
 
บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 

การศึกษาปจจัยในการเลือกใชสินเชื่อของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมกับธนาคารพาณิชย  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง คร้ังนี้ ไดดําเนินตามทฤษฎีแนวคิดและ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

2.1.1  ทฤษฎีทางดานอุปสงค (Demand) 
อุปสงคในความหมายทางเศรษฐศาสตร  หมายถึง  ความตองการสินคาและบริการ  

(Desire)  ของผูบริโภค  ตองมีความสามารถที่จะจายซื้อ (Ability to Pay)  และตองมีความเต็มใจที่
จะซื้อ (Willingness to Pay)  สินคาและบริการนั้น อุปสงคที่มีเงื่อนไขทั้ง 3 ประการนี้ เรียกวา   
อุปสงคประสิทธิผล (Effective Demand)  ซ่ึงเราสามารถเรียกสั้น ๆ ไดวา อุปสงค (Demand)  สวน
อุปสงคที่ขาดเงื่อนไขขอใดขอหนึ่งไมวาจะเปนเรื่อง Ability to Pay หรือ Willing to Pay นั้นเราจะ
เรียกวา  Potential Demand   อุปสงคแบงออกเปน  2 สวน  คือ อุปสงคสวนบุคคล  (Individual 
Demand)  หมายถึงอุปสงคตอสินคาและบริการของแตละบุคคลในตลาด  เมื่อรวมอุปสงคแตละ
บุคคลเขาดวยกันแลว ก็เปนอุปสงคตลาด (Market Demand)  หมายถึง อุปสงคของสินคาหรือ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่งของบุคคลทั้งหมดในตลาดแหงหนึ่ง ที่มีตอสินคาหรือบริการนั้นใน
ระยะเวลาหนึ่ง 

อุปสงคที่มีตอสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาหนึ่งจะขึ้นอยูกับปจจัยตาง 
ๆ หลายประการ  เชน  ราคาของสินคานั้น  ราคาของสินคาอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกัน รายไดของผูบริโภค 
รสนิยม  ฯลฯ ซ่ึงนํามาเขียนในรูปของฟงกช่ันทางคณิตศาสตรจะเขียนไดดังนี้ 

DA = QA =  f (PA , PB , Y , T , ………… ) 

   โดยที่ : DA , QA  =     อุปสงคหรือปริมาณความตองการในสนิคา A 
                PA                      =     ราคาสินคา  A 

                 PB                =    ราคาของสินคาอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับสินคา  
      (สินคาทดแทนกนัหรือ สินคาที่ใชรวมกัน) 

  Y            =     รายไดของผูบริโภค 
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  T         =     รสนิยมของผูบริโภค ฯลฯ 

2.1.2  ทฤษฎีปริมาณเงินกู (Loanable Funds Theory)     
ทฤษฎีปริมาณเงินกูของสํานักคลาสสิก อธิบายวา อัตราดอกเบี้ยหมายถึง ราคาหรือ

ผลตอบแทนของเงินทุน ซ่ึงตามทฤษฎีปริมาณเงินกูนั้น อัตราดอกเบี้ยก็คือ ราคาหรือตนทุนของ
เงินกู    ซ่ึงอัตราดอกเบี้ยถูกกําหนดขึ้นจากอุปสงคตอเงินกู และอุปทานของเงินใหกู  สําหรับอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูนั้น ถือวาเปนตนทุนของการลงทุน ซ่ึงจะเปนสิ่งกําหนดอุปสงคเงินกู หรืออุปสงคตอ
การลงทุน (ตอสินคาประเภททุน) กลาวคือ ถาอัตราดอกเบี้ยเงินกูมีระดับต่ํา ตนทุนของการลงทุน 
จะต่ํา ทําใหผูลงทุนมีโอกาสไดรับผลกําไรมากขึ้น จึงทําใหการลงทุนเพิ่มมากขึ้น และถาอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูมีระดับสูง ตนทุนการลงทุนจะสูง ทําใหมีการลงทุนนอย 
ปจจัยดานการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยนั้น สุกิจ หอวโนทยาน กลาวถึงการขาดขอมูล
ทางดานผูกูนั้น มีผลทําใหการใหกูยืมแกผูกูรายใหมมีความเสี่ยงสูง ทําใหธนาคารพาณิชยมัก
หลีกเลี่ยงการใหกูยืมแกลูกคารายใหม ซ่ึงธนาคารไมทราบประวัติมากอน  สําหรับกรณีการขาด
ขอมูลขาวสาร ทําใหเสี่ยงจาก 2 สาเหตุ คือ 

ประเด็นแรก  ความเสี่ยงจากความแตกตางของผูกูแตละรายที่มีความสามารถในการชําระ
คืนเงินกูที่แตกตางกัน ผูกูแตละรายมีความแตกตางกันในความเปนไปไดของโครงการที่สามารถ
ชําระคืนเงินกูใหธนาคาร ถาธนาคารสามารถวิเคราะหไดวาผูกูยืมรายใดสามารถชําระเงินกูพรอม
ดอกเบี้ยคืนก็จะไมเกิดปญหาหนี้สูญ แตในความเปนจริงไมสามารถทําได อัตราดอกเบี้ยสําหรับผูกู
แตละรายที่เต็มใจจะจายอาจใชเปนสิ่งที่คัดเลือกผูกูได  โดยผูกูที่ใหอัตราดอกเบี้ยสูง อาจเปนผูที่มี
ความเสี่ยงในขณะที่เขาเต็มใจจายดอกเบี้ยสูง เนื่องจากคาดวาสามารถชําระคืนได  แตเมื่ออัตรา
ดอกเบี้ยมีการเปลี่ยนแปลงจนอาจทําใหลูกคาบางรายไมสามารถชําระคืนได ทําใหธนาคารมีกําไร
จากการดําเนินงานลดลง 

ประเด็นที่สอง ความเสี่ยงจากพฤติกรรมของผูกูยืม นอกจากการที่อัตราดอกเบี้ยเพิ่ม
สูงขึ้นที่มีผลทําใหผูกูมีปญหาในการชําระเงินคืนแลวยังมีเงื่อนไขและปจจัยอ่ืน ๆ ซ่ึงธนาคารไม
สามารถควบคุมไดจากพฤติกรรมของผูกู เชน ในกรณีที่ผูกูมีสินเชื่ออยูกับธนาคารเมื่อประสบ
ปญหาการดําเนินธุรกิจ จนกระทั่งไมสามารถนําเงินมาชําระหนี้และมีการดําเนินคดี  แตถาผูกูมี
คุณสมบัติที่ดี เมื่อธุรกิจประสบปญหาก็อาจมีการเจรจากับธนาคารลวงหนา  เพื่อหาแนวทางแกไข
กอนที่จะประสบกับปญหาหนักมากจนกระทั่งลมละลาย    ดังนั้น ธนาคารพาณิชยจะตองคํานึงถึง
ความเสี่ยงของผูกูยืมที่มาขอสินเชื่อจากธนาคารในเรื่องดังตอไปนี้ 
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- ความเสี่ยงดานตัวบุคคล หมายถึง  ผูขอกูไมยอมชําระหนี้แมวาจะมีรายได
เพียงพอในการชําระหนี้คืนธนาคาร หรือผัดผอนชําระโดยไมมีเหตุผล แมจะ
อยูในวิสัยที่ชําระหนี้คืนธนาคารได 

- ความเสี่ยงดานการผลิต หมายถึง การผลิตสินคาไดนอย ไมทันตอความ
ตองการ ไมมีคุณภาพ ตนทุนการผลิตสูง เปนตน อันอาจเกิดปญหาดาน
วัตถุดิบ เครื่องจักร แรงงาน คุณภาพ ฯลฯ 

- ความเสี่ยงดานการตลาด  หมายถึง ผลิตสินคาไดดี แตขายสินคาไดนอยไม
เปนไปตามที่ประมาณการ  อันอาจเกิดจากปญหาชองทางการจําหนาย การ
แขงขัน การวางตําแหนงสินคา การคาดการณตลาดที่ผิดพลาด การโฆษณา 
ฯลฯ 

- ความเสี่ยงดานการบริหาร หมายถึง การบริหารงานผิดพลาด อันเกิดจาก
ปญหาของคณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร การวางแผน การควบคุม การ
ติดตาม ฯลฯ 

- ความเสี่ยงดานการเงิน หมายถึง การประสบปญหาการขาดสภาพคลองทาง
การเงิน ไมสามารถหมุนเวียนในกิจการได หรือประสบภาวะขาดทุนสูง อัน
อาจเกิดจากปญหาภาระดอกเบี้ยจาย คาใชจายในการดําเนินงาน  การจัดการ
ดานการเงิน การลงทุนในสินทรัพยถาวรมาก อัตราแลกเปลี่ยน เปนตน 

ผูวิเคราะหในการใหสินเชื่อจะตองวิเคราะหเพื่อปองกันความเสี่ยงตาง ๆ  โดยใช
หลักการวิเคราะหสินเชื่อ (Credit Analysis)  หลักเกณฑที่ธนาคารใชเปนแนวทางในการพิจารณา
สินเชื่อโดยทั่วไป ไดแก นโยบาย  5 C และนโยบาย 5 P (5 C’s  Policy  and  5 P’s Policy )  

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ (Service Quality Concept) วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน
(2543) ไดอธิบายไววา สวนประกอบงานบริการ คือ บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใด 
ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และสรางความพึงพอใจ หรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจใน
สายตาของลูกคานั้นได  สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุม ดังนี้ 

1. กลุมปจจัยที่มีผลกอนการรับบริการ (Pre-service Factors หรือ Pre-delivery 
Factors)  

- Company Image หมายถึง ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท ที่
ผูรับบริการหรือลูกคามีการรูจักตอสถานที่ใชบริการ 

- Creditability of  Company  หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจของบริษัท ที่
ผูรับบริการหรือลูกคามีตอสถานที่ใชบริการ 
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- Cost of Service   หมายถึง คาบริการ คาใชจาย เพื่อขอรับบริการ ที่
ผูรับบริการหรือลูกคามีการยอมรับตอสถานที่ใชบริการ 

- Creativity of Service  หมายถึง ความแปลกใหมของบริการ ที่ผูรับบริการ
หรือลูกคามีความสนใจในบริการแบบใหมของสถานที่ใชบริการ 

2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะเขารับบริการ (During-service Factors หรือ During-
delivery Factors) 
- Convenience  หมายถึง ความสะดวกสบายขณะใชบริการที่ผูรับบริการ

หรือ  
        ลูกคาไดรับจากสถานที่ใชบริการ 

- Correctness  หมายถึง ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการ
บริการของพนักงานที่ทําการใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการ 

- Courtesy  หมายถึง  กริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการที่ทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ  

- Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการของ
พนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 

- Carefulness หมายถึง ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะที่บริการของ
พนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 

- Carelessness หมายถึง  ความเลินเลอของพนักงานที่ทําการใหบริการแก
ผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ ขณะทําการบริการ 

- Competence หมายถึง ภูมิปญญาและความสามารถของพนักงานที่ทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post-service Factors หรือ Post-
delivery Factors) 
- Conformance to Customer Expectation  หมายถึง ความสอดคลองกับ

ความคาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคาที่กอนมารับบริการของสถานที่
ใชบริการ 

- Completeness of Service  หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของบริการ 
ของสถานที่ใชบริการ 

- Consistency of Service Quality หมายถึง ความคงที่ดานคุณภาพของ
บริการของสถานที่บริการ 
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- Complaint Handling  หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคาของ
สถานที่ใชบริการ หลังจากที่ไดรับคํารองเรียนจากลูกคา 

- Cost Effectiveness หมายถึง ความคุมคาเงนิของบริการนั้นๆหลังจากที่
ลูกคาไดรับบริการจนครบถวนแลว  

2.1.3 ทฤษฏีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) ใน S-R 

Theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค (Consumer behavior model) ไววาเปนการศึกษาถึง
แรงจูงใจที่ทําใหการตดัสนิใจซื้อสินคาและบริการโดยมจีุดเริ่มตนการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่
ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’ s black box) ที่
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการ
จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูใชบริการหรือผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจ
ของผูใชบริการหรือผูซ้ือเอง (Buyer’ s purchase decision) 
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รูปท่ี 1.0  โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค 

ที่มา : หนังสือประกอบหลักการสอน หลักการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
1) สิ่งกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 

และสิ่งกระตุน  ภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคาและ
บริการ (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา
(อารมณ)ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน 

ส่ิงกระตุนภายนอก 
(Outside stimulus) 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคดิของ 
ผูซ้ือ (Buyer’s black box) 

การตอบสนองของ 
ผูซ้ือ  

(Buyer’s response) 
 ลักษณะผูซ้ือ ลักษณะการตดั 

สินใจของผูซ้ือ 
ส่ิงกระตุน 
ทาง
การตลาด 

ส่ิง
กระตุน 
อ่ืนๆ 

-ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัด 
  จําหนาย 
-การ       
สงเสริม 

 

 

-ปจจยัทาง    
วัฒนธรรม 

-ปจจยัทาง
สังคม 

-ปจจยัสวน
บุคคล 

-ปจจยัทาง
จิตวิทยา 

-การรับรูปญหา 
-การคนหาขอมูล 
-การประเมนิผล 
พฤติกรรม 

-การตัดสินใจ 
-ความรูสึก 
ภายหลังการซื้อ 

 

 
 
-การเลือกผลิตภัณฑ 
-การเลือกตรายี่หอ 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาในการซือ้ 
-ปริมาณการซือ้ 
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1.1) ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนนักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย 

ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  เปนสิ่งซึ่งสนองตอบความจําเปนและความตองการของ
มนุษยได เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามหรือออกแบบบริการที่เหมาะสมเพื่อกระตุนความ
ตองการ 

ส่ิงกระตุนดานราคา เปนสิ่งกําหนดมูลคาของผลตอบแทนตอการลงทุนในรูปของ
ดอกเบี้ย เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดผลตอบแทน นโยบาย และกลยุทธตางๆ ในการกําหนด
ราคา เชน กําหนดราคาหรือผลตอบแทนใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑหรือบริการ
ที่กําหนดไวไปสูตลาดเปาหมายโดยพิจารณาทั้งชองทางการจัดจําหนายและการกระจายสินคาและ
บริการซึ่งอยูในความตองการและเปนที่พึงพอใจของลูกคาจึงจะเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการ เชน จัดจําหนายผลิตภัณฑหรือบริการใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการ
กระตุนความตองการของผูซ้ือ 

ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและ
ตลาด    เปาหมาย เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจก
แถมการสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

1.2)   ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Others stimulation) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนนี้ไดแก 

ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic stimulus) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภค  เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological stimulus) เชน เทคโนโลยีดานฝากถอนเงิน
อัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและบานเมือง(Law and Political stimulus) เชน กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural Stimulus) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย 
เทศกาลตางๆจะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

2)  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซ้ือ เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายาม
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คนหาความรูสึก นึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและ
กระบวนการตัดสินใจ 

2.1)   ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ 

2.2) กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอนคือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก และปจจัยดานจิตวิทยา 

3)  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ
ผูซ้ือ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

(1)  การเลือกผลิตภัณฑ (Buyer decision process) 
(2)  การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
(3)  การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
(4)  การเลือกเวลา (Purchase timing) 
(5)  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) 

แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotlerใน S-R Theory ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึง
เปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรมการบริโภคไว (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) ดังนี้ 

1)  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
(1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
(2) วัฒนธรรมยอย (Sub Culture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี

ลักษณะเฉพาะแตกตางกันที่มีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน 
วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของ
มนุษย 

(3) ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปน
ระดับฐานะแตกตางกันโดยสมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยาง
เดียวกัน ลักษณะชั้นของสังคมแบงออกเปนกลุมยอยๆได 3 ระดับ และ
เปนกลุมยอยๆได 6 ระดับ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
(3.1)  ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 

 - ระดับสูงอยางสูง (Upper – upper class) 
  - ระดับสูงอยางต่ํา (lower – upper class) 

 (3.2)  ระดับกลาง (Middle class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
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  - ระดับกลางอยางสูง (Upper – middle class) 
  - ระดับกลางอยางต่ํา (Lower – middle class) 

 (3.3)  ระดับต่ํา ( Lower class) แบงเปนกลุมยอยๆได 2 กลุม คือ 
  - ระดับต่ําอยางสูง (Upper-lower class) 
  - ระดับต่ําอยางต่ํา (Lower-lower class) 

2)  ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง  ครอบครัว  บทบาทและ
สถานะของผูซ้ือ 

(1)  กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย 
กลุมนี้มีอิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคลในกลุม
อางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 ระดับ 

(1.1) กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) 
(1.2) กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) 

(2)  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอ
ทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 

(3) บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม 
เชน ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตางๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกัน
ในแตละกลุม 

3)  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลตาง ๆ ไดแก 

(1) อายุ (Age)  
(2) ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) 
(3) อาชีพ (Occupation) 
(4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) 
(5) การศึกษา (Education)  
(6) รูปแบบการดําเนินชีวิต (Life cycle) 

4)   ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา 
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 (1)  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังสิ่งกระตุนที่อยูภายในตัวบุคคลซึ่ง
กระตุน   ใหบุคคลปฏิบัติ     
 (2)  การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับเลือกสรรจัด
ระเบียบและตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย 

2.1.4  ทฤษฎีความพึงพอใจ ความหมายของความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวหลาย
ทาน เชน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) อธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลัง
การซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการ
ที่เขาคาดหวัง (Expected Performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาและบริการ (Product Performance) 
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือการบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ (Delighted Customer) ผูใหบริการจะตองใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว โดยท่ัวไปคุณภาพของ
การบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ ไดแก 

- ความพึ่งพาได (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานใน
ลักษณะที่เชื่อถือได ถูกตอง สม่ําเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ และชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

- ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะความรู 
ความสามารถในการปฏิบัติ งาน  เพื่ อใหการบริการ เปนไปอย างมี
ประสิทธิภาพ 

- การเขาถึงงาย (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ  เขาพบไดงาย 

- การมีมารยาทที่ดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนนอม ใหความเคารพ
ไมถือตัว 

- การติดตอส่ือสารที่ดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา  
การใหขอมูลที่ถูกตอง  โดยใชภาษาและคําพูดที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
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- ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจได  
และมีความซื่อสัตย 

- ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากอันตราย ความเสี่ยง
หรือขอสงสัยตาง ๆ  เคารพในความลับที่เปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 

- ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจความตองการ
(Want) และความจําเปน (Need) ของลูกคา 

- ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ 
รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 

2.1.5  ธรรมาภิบาลภาคองคกรธุรกิจ 
ธรรมาภิบาลในภาคเอกชนหรือบรรษัทภิบาล หมายถึง หลักการแหงการดํารงอยู

และปฏิบัติตัวที่จะผลักดันใหมีการบริหารจัดการที่ดี มีคุณธรรม มีการพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการทํางานของระบบงานเพื่อใหเจริญกาวหนาอยางยั่งยืนตลอดไป หลักการธรรมาภิ
บาลที่องคกรธุรกิจจะตองนําไปปฏิบัติเพื่อใหเกิดความกาวหนาอยางยั่งยืน (ปรีดิยาธร เทวกุล, ม.ร.ว
, 2545) ไดแก 

-  การรูภาระหนาที่ 
-  การมีความรับผิดชอบ 
-  การปฏิบัติกิจดวยความโปรงใส 
-  การปฏิบัติตอทุกฝายดวยความเสมอภาค 

 -  การมุงสูความเปนเลิศ 
 -  การมุงสรางมูลคาเพิ่มใหกับผูถือหุนและคุณคาแกผูที่มีประโยชนรวมทั้งมวล  

 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

คณะกรรมการดําเนินการวิจัยคณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม(2532): ไดทําการ
วิจัยเร่ืองบทบาทของธนาคารพาณิชยในการกระจายสินเชื่อและพัฒนาเศรษฐกิจ : กรณีศึกษาจังหวัด
ภาคเหนือตอนบน โดยไดศึกษาถึงบทบาทของธนาคารพาณิชย ในการใหสินเชื่อกูยืมแกสาขา
เศรษฐกิจตาง ๆ เปรียบเทียบถึงการกระจายสินเชื่อระหวางสาขาเศรษฐกิจตาง ๆ การกระจายสินเชื่อ
ในเขตเมืองและอําเภอรอบนอก จํานวนเงินทุนหรือเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย และไดศึกษาถึงความ
สอดคลองระหวางนโยบายและเปาหมายในการใหสินเชื่อและใหกูยืมของรัฐเปนรายจังหวัด ซ่ึงได
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พบวาการกระจายสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในเขตจังหวัดภาคเหนือตอนบนสวนใหญยังไม
สอดคลองกับนโยบายของรัฐในการกระจายความเจริญทางเศรษฐกิจออกสูชนบทมากเทาที่ควร 
สวนใหญมีการกระจายสินเชื่อใหแกลูกคารายใหญมากกวาลูกคารายยอย  สินเชื่อมีการกระจุกตัว
เกิดการกระจายที่ไมเทาเทียมกัน ไดแก การใหสินเชื่อในเขตอําเภอเมืองมากกวาเขตอําเภอรอบนอก 
และใหสินเชื่อแกสาขาพาณิชยกรรมมากกวาสาขาเศรษฐกิจอื่น ๆ  

 
ปติ ศิริมาตย (2538) ศึกษา “ทัศนคติของผูประกอบการตอการใหบริการของธนาคาร

พาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  พบวาผูประกอบการธุรกิจสวนใหญใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยอยูระหวาง 1 – 5 ป สาเหตุที่เลือกใชบริการตามลําดับ คือ ใกลราน หางฯ บริษัทฯ  
สาขาใหบริการมากและชื่อเสียงภาพพจน  ผูประกอบการสวนใหญเคยยายบริการจากธนาคาร
พาณิชยโดยมีสาเหตุเรียงตามลําดับ คือ สถานที่ติดตอสะดวกกวา มีสาขาบริการมาก และไมพอใจ
การใหบริการของพนักงาน   สวนดานทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย สวนใหญเห็น
ควรตองปรับปรุงการใหบริการหลายอยาง    ยกเวนการใหบริการประเภทบัญชีกระแสรายวันและ
บริการดานอัตราคาธรรมเนียม    เร่ืองการปรับปรุงการใหบริการพบวา ตองการใหปรับปรุงในดาน
วงเงินอนุมัติของบริการประเภทสินเชื่อ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเงินกู กริยามรรยาทของการใหบริการ
ของพนักงาน บริการดานสถานที่จะตองเพิ่มจํานวนสาขาบริการ สถานที่จอดรถยนต บริการดาน
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตองปรับปรุงใหทันสมัย ตองปรับปรุงเรื่องขาวสารขอมูลของบริการตาง 
ๆ ใหมากกวานี้  ทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยตามรูปแบบธุรกิจไมแตกตางกันใน
ประเภทบริการและบริการดานตาง ๆ ดังตอไปนี้   ประเภทบัญชีกระแสรายวัน ประเภทสินเชื่อ 
ประเภทการโอนเงิน ประเภทหนังสือรับรองค้ําประกัน ดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู ดานอัตราคาธรรมเนียม และดานอาคารสถานที่ทําการ  

 
ชัยวัฒน พงษภาสุระ (2538)  ศึกษา “ปจจัยดานตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อเพื่อที่

อยูอาศัยของลูกคาธนาคารพาณิชย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  พบวาปจจัยดานราคาและดาน
ผลิตภัณฑ มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยในระดับมาก  สวนปจจัยดานสถานที่และดาน
ผลิตภัณฑมีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยในระดับปานกลาง 

 
นครินทร เมฆรา (2549) ศึกษา “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจ

ขนาดกลางในพื้นที่ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง  ในเขตจังหวัดเชียงใหม” พบวา
ปจจัยดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมากที่สุด    
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2.3  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

    จากการทบทวนวรรณกรรมดานทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของสามารถสรุปเปน
กรอบแนวคิดไดดังนี้         

                                              
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

ปจจัยในการเลือกใชบริการสินเชื่อของ
ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม (SMEs) 

ปจจัยทางการตลาด 

- ระดับอัตราดอกเบี้ยเงนิใหสินเชื่อ 

- สะดวกในการใชบริการ 

- อยูใกลสถานที่ประกอบการ 

- ขั้นตอนการขอสินเชื่อไมยุงยาก 

- มีช่ือเสียงในดานด ี

- อุปกรณและเทคโนโลยีทันสมัย 
ปจจัยสวนบุคคล 

-    ขอมูลทั่วไปของ SMEs 

- ไดรับการแนะนํามาจากบุคคลอื่น 
ความจงรักภักดี (Royalty)

ตัดสินใจเลือก 
ใชบริการสินเช ือกับ
ธนาคารพาณชิย 


