
บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎท่ีีใชในการศึกษา 
 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ไดดําเนินการใหสินเช่ือกับประชาชน  โดยไดรับ 
ผลตอบแทนคือ ดอกเบ้ีย ซ่ึงถือเปนรายไดหลักของธนาคารฯ ท้ังนี้หากมีหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดมี
ปริมาณสูงข้ึน จะทําใหเกิดผลกระทบกับจํานวนเงินหมุนเวียนท่ีจะนํากลับมาขยายสินเช่ือใหกับ
ลูกหนี้รายใหมตอไป  นอกจากนี้หากมีหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดในปริมาณท่ีสูงมาก จะสงผลให
ธนาคารขาดสภาพคลอง มีหนี้สูญเปนจํานวนมากจนไมสามารถดําเนินกิจการตอไปได 

ดังนั้นธนาคารฯ จึงจําเปนท่ีจะตองพิจารณาลูกหนี้แตละรายอยางรอบครอบ  และจะตอง 
ทราบถึงรายละเอียดและขอเท็จจริงตางๆ ท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะสามารถลดปญหาการเกิดหนี้ท่ีไม
กอใหเกิดรายได อยางมีประสิทธิภาพ 
 

2.1.1 ทฤษฎีหรือแนวคิดเก่ียวกับการปลอยสินเชือ่ 
 

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทสําคัญยิ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยท้ังในระดับประเทศโดยสวนรวมและระดับทองถ่ิน  กลาวคือ บทบาทท่ีเดนชัด  คือ 
การระดมเงินฝากและการใหสินเช่ือตาง ๆ ในทองถ่ินท่ีสาขาธนาคารพาณิชยต้ังอยู   ซ่ึงจะมีสวนใน
การสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและกระจายความเจริญออกไปสูทองถ่ินไดเปนอยางมาก  สําหรับ
หลักเกณฑในการวิเคราะหสินเช่ือ สามารถวิเคราะหโดยใชหลักเกณฑ ดังนี ้

 1) หลัก นโยบาย 7 C’s ในการประเมินความเส่ียงของการใหสินเช่ือของธนาคาร 
1.1  Character หรือ willingness to pay ความต้ังใจจริงของลูกหนี้ท่ีจะชําระเงิน 

คืนซ่ึงเปนเ ร่ืองทีตองศึกษาท่ีดี เพราะประเมินยากข้ึนอยูกับการหาขอมูลจากลูกหนี้และ
ประสบการณของผูพิจารณาสินเช่ือ  ในการพิจารณา  Character ตองดูท้ังสวนท่ีสําคัญประกอบ 
Element เชน  ความซ่ือสัตย  ความจริง  ความยุติธรรม  ความรับผิดชอบ  ความพอควร  ความ
ไววางใจ  และหลักฐานแสดง Evidences เชน  ผูพิจารณาตองใชประวัติการชําระหนี้  ประวัติการกู
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เงิน  ภูมิลําเนาท่ีอยูอาศัย  ลักษณะความเส่ียงของงานท่ีทํา  อายุ สถานภาพการสมรส  การศึกษา  
เปนตน 
        1.2   Capacity หรือ Ability to pay ความสามารถในการชําระหนี้ แมจะมีความซ้ือ
สัตย แตหากไมมีความสามารถในการชําระหนี้ได โดยไมมีเหตุผลท่ีเหมาะสมถือวาเปนความเส่ียง
อยางมากในการพิจารณาสินเช่ือ ความสามารถในการชําระหนี้มองไดจากการท่ีผูขอชําระหนี้ได
ชําระหนี้ท้ังเงินตนและดอกเบ้ีย โดยปกติเงินท่ีนํามาชําระควรเปนเงินสุทธิท่ีมาจากคาจางและรายได
ตอเดือน   คือจะตองมีเงินเหลือจากรายรับสุทธิหลังจากหักคาใชจายแลว เพยีงพอตอการชําระหนี้
คืนใหกับธนาคารได  ปจจัยท่ีแสดงใหเหน็วาลูกหนี้มีความสามารถในการชําระหนีม้ากนอยเพียงใด 
ไดแก   
   - รายได ถาหากลูกหนี้มีรายได หรือมีความสามารถหารายไดสูง และสมํ่าเสมอก็
จะทําใหสามารถชําระหนี้ไดตรงตามเง่ือนไข ในกรณีท่ีกูเพื่อทําธุรกิจ การพิจารณาจากปจจัยนี้จะดู
จากรายไดจากการขายสินคา คุณภาพสินคา ฐานะการแขงขันตลาด ตนทุนการผลิต หรือถาเปน
สินเช่ือสวนบุคคลก็จะดูถึงรายไดของผูกู ซ่ึงไดแกเงินเดือน และรายไดพิเศษอ่ืนๆ หากลูกหนี้ถูกลด
เงินเดือนคาจาง, รายไดพิเศษลดลง   , ถูกออกจากงาน/เลิกจาง หรือกิจการท่ีทําอยูมีรายไดลดลง ก็
จะสงผลใหความสามารถในการชําระหนี้ลดลง 
  - รายจาย ลูกหนี้มีภาระหน้ีท่ีจะตองใชจายมากนอยเพียงใด ถามีรายไดมากและ
รายจายมาก หากมีหนี้เพิ่มมากข้ึนอาจเกิดปญหาในการชําระหนี้คืนได สินเช่ือสวนท่ีเพิ่มนั้นอาจะมี
ความเส่ียงสูงข้ึน และอาจจะดึงใหหนี้ท่ีมีอยูเดิมมีความเส่ียงสูงข้ึนดวย  ปจจัยท่ีสงผลใหรายจายของ
ลูกหนี้ลดลงอาจมาจาก ปญหาการถูกยายท่ีทํางานทําใหมีคาใชจายเพิ่มข้ึน , มีรายจายในการผอน
สินคาเพิ่มข้ึน, มีคาใชจายในการศึกษาบุตรเพ่ิมข้ึน , มีคาใชจายในการรักษาพยาบาลของตนเอง
หรือคนในครอบครัว รวมถึงการเกิดอุบัติเหตุ   เจ็บปวยหรือถึงแกกรรม 
  - ระยะเวลา เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีชวยพิจารณาความสามารถในการชําระหนี้ ลูกหนี้
บางรายไมอาจชําระหนี้ไดตามเง่ือนไขถาใหการผอนชําระหนี้ส้ันเกินไป แตหากใหระยะเวลาการ
ชําระหนี้นานข้ึนปญหาดานความสามารถในการชําระหนี้อาจไมเกิด หรือเกิดนอยลง 
 

1.3 Capital คือ การพิจารณาทรัพยสินท่ีเปนกรรมสิทธ์ิของผูกูโดยผูกูนํามาใชเปน
หลักทรัพยในการคํ้าประกันและในการวดัความเส่ียงเกี่ยวกับ Capital สามารถวัดไดจากความ
เขมแข็งทางการเงิน โดยการคํานวณนั้นเราพิจารณาจาก สวนท่ีเปนรายไดหลักท่ีไดรับและเงินทุน
จากแหลงอ่ืนท่ีหามาได 
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1.4 Collateral คือ การพิจารณาหลักประกันซ่ึงอาจเปนสวนหน่ึงของ capital 
นํามาคํ้าประกนัสินเช่ือ ซ่ึงทรัพยสินท่ีนาํมานั้นตองนํามาจํานําหรือจาํนอง ซ่ึงแบงออกเปน 2 
ประเภท 

- บุคคล อาจจะเปนบุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคล ถาเปนบุคคลธรรมดาตอง
พิจารณาถึงฐานะสวนตัว สถานะทางสังคม ช่ือเสียง เปนตน ถาเปนนิติบุคคลพิจารณาถึงผล
ประกอบการในอดีต ผลกําไร และความสามรถในการชําระหนีแ้ละมีเงินทุนสูง 

- หลักทรัพย หลักทรัพยนั้นตองมีสภาพคลองและอยูทําเลที่ดี อาจจะเปนท้ัง
สังหาริมทรัพย เชน เงินฝาก พันธบัตร หุน เคร่ืองจักรอุปกรณ และอสังหาริมทรัพย เชนท่ีดินและสิง
ปลูกสรางตางๆ 

1.5  Condition  คือ สภาวการณท่ัวไปซ่ึงพิจารณาถึงสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ
ของผูขอสินเช่ือกลาวคือ  ถาเศรษฐกิจดีจะสงผลทําใหผลประกอบการเติบโตในทิศทางเดียวกนั  แต
ในทางตรงกนัขาม  ถาเศรษฐกิจในขณะนัน้มีการชะลอตัว  หรือซบเซา  ซ่ึงสงผลทําใหการลงทุน
ลดลง  นอกจากนั้นจะตองพิจารณาในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเปนปจจยัสงผลกระทบดวย  เชน อัตราดอกเบ้ีย  
ภาวะเงินเฟอ  อัตราภาษี  นโยบายทางการเมือง  เปนตน 

1.6 Country คือ การประเมินความเส่ียงในการใหสินเช่ือท่ีเกี่ยวของกับประเทศ
ของผูกูโดยเฉพาะ พิจารณาดานเศรษฐกิจนโยบายซ่ึงในปจจุบันท่ีมีการแขงขันการสงสินคาเขา การ
สงสินคาออก ซ่ึงการใหสินเช่ือเกีย่วกับธุรกิจประเภทนี้จะมีความเสีย่งในอัตราแลกเปล่ียนเงินตรา 
และตลาดท่ีนําเขาสินคา 

1.7 Control คือ การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของระบบ
ขอมูลของผูท่ีขอวงเงินสินเช่ือโดยอาจเปนการจัดเก็บขอมูลในระบบบัญชีของผูขอสินเช่ือเปน
รายบุคคล และเปนหนวยงานเพื่อสะดวกในการติดตามถาเกิดมีปญหาการคางชําระเงินสินเช่ือ 
  

2.1.2 ทฤษฎีหรือแนวคิดเก่ียวกับมูลเหตุของการคางชําระหนี ้
 

                         การคางชําระหนี้ของลูกหนี้เปนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไดยากในการดําเนินงานของธนาคาร 
เนื่องจากการพิจารณาสินเช่ือแกลูกคาท่ีมาขอสินเช่ือ  แมวาไดมีการตรวจสอบคุณสมบัติของผูขอกู
แลวก็ตาม แตยังมีปจจัยหลายปจจัยท่ีสงผลใหลูกหนี้ไมสามารถชําระหนี้คืนไดตามกําหนด ท่ีระบุ
ไวในสัญญา  ธนาคารไดมีระบบตรวจสอบ ติดตามหน้ี ภายหลังจากท่ีไดใหกูแลว ซ่ึงตองหาวิธีการ
หรือมาตรการในการควบคุมหนี้คางชําระใหอยูในระดับท่ีไมเกินเปาหมายท่ีกําหนด ซ่ึงมูลเหตุของ
การคางชําระหนี้ สามารถสรุปไดดังนี้ 
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 ปจจัยภายนอก  ไดแกปจจัย ท่ีไมสามารถควบคุมได  หากปจจัยดังกลาว
เปล่ียนแปลง ยอมสงผลกระทบตอตัวลูกหนี้ได ไดแก 

1)  ภาวะเศรษฐกิจ เปนปญหาสําคัญของการประกอบธุรกิจ หากภาวะเศรษฐกิจดี 
ยอมสงผลใหการประกอบธุรกิจมีการขยายตัวและเจริญรุงเรือง หากสภาวะเศรษฐกิจตกต่ําหรือซบ
เซายอมสงผลใหเกิดการชะลอตัวทางธุรกิจและการจางงานนอยลง รายไดของบุคคลลดลงตามซ่ึง
ในบางธุรกิจอาจจะประสบปญหารุนแรงถึงข้ันลมละลายได 

2)  นโยบายของรัฐบาล การดําเนินธุรกิจยอมตองเปนไปในขอบเขตแหงกฎหมาย
ธุรกิจบางชนิด  รัฐบาลอาจเห็นวามีความจําเปนตอการครองชีพของประชาชน  ก็อาจจะกําหนดใหมี
การควบคุมราคา เชน น้ําตาล ปูนซีเมนต เปนตน การกระทําเชนนี้ยอมเปนผลดีตอผูบริโภค แตถามี
ปจจัยอ่ืนท่ีเปล่ียนแปลง รัฐบาลจะตองพิจารณาปรับนโยบายใหเหมาะสม เชนถาตนทุนของสินคาท่ี
ถูกควบคุมราคาสูงข้ึน ก็ตองขยับราคาควบคุมใหสูงข้ึน ถาผูประกอบการไมมีกําไร การขยายการ
ผลิตเพื่อผลิตสินคาเพิ่มข้ึนไวรองรับความตองการที่จะสูงข้ึนในอนาคต ในดานภาษีอากร ถามีการ
ปรับปรุงระบบภาษีอากรใหทันตอสภาวการณ ก็จะเปนการชวยเหลือธุรกิจ เชนการต้ังกําแพงภาษี
เพื่อชวยเหลืออุตสาหกรรมในประเทศ นโยบายมาตรการทางการเงินท่ีชวยเหลือผูประกอบการ  
เปนตน 

3) คานิยมและเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงของปจจัยท้ังสองแมวาดูเปนเร่ือง 
เล็กนอย  แตก็อาจทําใหธุรกิจบางประเภทเกิดปญหาข้ึนได โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับแฟช่ัน
เม่ือผูบริโภคมีคานิยมเปล่ียนแปลงไป หรือทางดานเทคโนโลยี  เชน อุตสาหกรรมบางประเภท
เคร่ืองใชไฟฟา ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาในราคาท่ีถูกลงและคุณภาพท่ีดีข้ึน  

4)    ภัยธรรมชาติหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึนโดยไมคาดคิด เชนไฟไหม ภยัจากน้ํา
ทวม ผลผลิตไดรับความเสียหายจากภยัธรรมชาติ อุบัติเหตุ 
 

 ปจจัยภายใน  ซ่ึงสวนใหญเปนปจจยัท่ีเกดิข้ึนภายในธนาคารท่ีเปนผูปลอยสินเช่ือ
เอง และสาเหตุท่ีเกิดจากเจาหนาท่ีของธนาคาร ไดแก 
  1)   การวิเคราะหเครดิตไมเปนหรือหละหลวม เกิดจากการท่ีผูจัดการสาขาหรือผู
วิเคราะหสินเช่ือหละหลวมในการพิจารณาใหเครดิตไมทราบรายละเอียดอยางลึกซ่ึงเกี่ยวกับธุรกิจ
ของลูกคา วงจรสินเช่ือประเภทนั้นๆ พฤติกรรมอุปนิสัยใจคอของลูกคา เกรงใจลูกคารายใหญหวัง
ผลในการทําเปาหมายเครดิตหรือเงินฝากไมเรียกหลักประกันหรือไมกลาปฏิเสธเครดิต 
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  2)  ขาดการณคิดการไกล ไมไดมองถึงสภาพการแขงขันของธุรกิจนั้นๆ วงจร
ธุรกิจนั้นอยูสภาวะอยางไร เม่ือเทียบกับภาวะเศรษฐกิจท่ีผันแปรในขณะน้ัน และอาจเกิดข้ึนไดใน
อนาคต ไมไดกําหนดแนวทางปองกันหรือติดตามดูแลควบคุมในจุดเส่ียงตางๆ ท่ีทราบแลว 

3)  ขาดประสบการณ ไมมีความรูเร่ืองการวิเคราะหเครดิต หรือวงจรธุรกิจท้ังยัง 
ไมพยายามศึกษาหาความรูเกี่ยวกับธุรกิจท่ีจะตองพิจารณาเครดิตนั้นๆ ไมเขาใจระเบียบวิธีการ
สินเช่ือเกี่ยวกับหลักประกันหลักทรัพย ตลอดจนประเภทเครดิตตางๆ 

4)  ประมาทเลินเลอ เกิดจากความไมพอใจเอาใจใสในการวิเคราะหเครดิตไม 
กําหนดแผนการในการติดตามดูอาการส่ิงผิดปกติของลูกคา ดวนสรุปในการพิจารณาเครดิตจนไม
มองถึงจุดเสียงตางๆ ท่ีอาจเกดิข้ึนในธุรกิจนั้นๆ 

      5) ไมซ่ือสัตย เกิดจากการมองเห็นประโยชนในสวนตนมากกวาของธนาคาร เบียด 
บังผลประโยชนท่ีควรจะเกิดข้ึนกับธนาคารไปเปนของตนเองจงใจในการพิจารณาเครดิตเพื่อ
ชวยเหลือกิจการท่ีตนมีผลประโยชนหรือเพื่อนฝูง ญาติพี่นอง โดยไมวิเคราะหถึงโครงการความ
เปนไปไดของโครงการ ราคาประเมินของหลักประกัน 
 

ปจจัยท่ีเกิดจากตัวลูกหนี้ ไดแก 
 1) ดานการเงิน ไดแก ปญหาขาดสภาพคลอง เชน จายชําระหนีคื้นไมไดตาม
กําหนด เรียกเก็บหนีไ้มไดผล การวางแผนทางการเงินไมดี นําเงินไปลงทุนนอกระบบ ปญหามี
อัตราสวนหนีสิ้นตอสวนของผูถือหุนสูง อาจเกิดจากสาเหตุการขยายตัวเร็วหรือมากเกินไปจนทําให
ทุนของตัวเองไมเพียงพอ ปญหามีภาระดอกเบ้ียจายสูง  อาจเกิดจากสาเหตุการจดัการเงินทุนไมดไีม
รูจักวิธีหรือไมมีอํานาจตอรองในการหาแหลงเงินทุนท่ีดอกเบ้ียตํ่า ปญหาการดําเนนิงานขาดทุนอาจ
เกิดจากสาเหตุ มีการทุจริตหรือยักยอกเงินภายในบริษัท ตองนําเงินไปชําระหนี้รายอ่ืนๆ 
  2) ดานการบริหาร ปญหาการบริหารงานไมดี หรือไมมีประสิทธิภาพอาจเกดิจาก
สาเหตุ ตัวผูบริหารชอบทํางานคนเดียว (one man show) และไมมีผูรับชวงงานหรือไมมีผูชวย ตัว
ผูบริหารขาดประสบการณ ไมมีการวางแผนท่ีดี มีการเปล่ียนตัวผูบริหารบอย ผูบริหารไมมีการ
ติดตาม และควบคุมงานท่ีมีประสิทธิภาพ ปญหาการดําเนินงานหยุดชะงัก อาจเกิดจากสาเหตุ
ผูบริหารหลักปวย  หรือตายหรือหลบหนีเพราะถูกดําเนนิคดีหรือมีเจาหนี้ภายนอกถูกฟองลมละลาย 
ผูบริหารทะเลาะกันหรือขัดผลประโยชนภายใน ปญหาผูบริหารเร่ิมมีช่ือเสียงไมดีในวงการคา 
ปญหาผูบริหารปกปดขอมูลท่ีแทจริงกับธนาคาร อาจเกดิจากสาเหตุมีการนําเงินไปใชในกจิการท่ีไม
ถูกกฎหมาย นาํเงินไปใชนอกวัตถุประสงคท่ีแจงกับธนาคาร สภาพธุรกิจท่ีแทจริงไมดี 
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  3) การผลิต ไดแก ปญหาการผลิตทําไดไมเต็มท่ีเคร่ืองจักรเกา เทคนิคการผลิต
ลาสมัย วัตถุดบิไมพอหรือพึง่ผูจําหนายรายใหญรายเดยีว ปญหาตนทุนการขนสงสินคาสูง 
  4) ดานการตลาด ไดแก ปญหาสตอกสินคาสูง อาจเกิดจากสาเหตุ สินคาไมได
มาตรฐาน ไมปรับปรุงคุณภาพสินคา ทําใหสินคาลาสมัยสูคูแขงขันไมได โดยเฉพาะสินคาท่ีใช
เทคโนโลยีสูง เชน เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร เปนตน รสนิยมผูบริโภคเปล่ียนแปลงทําใหขาย
ไมได ถูกแยงสวนแบงการตลาด (market share) ราคาสินคาแพงกวาคูแขงขัน พึ่งผูซ้ือรายใหญไมกี่
ราย ปญหาภาวการณแขงขันสูงหรืออาจมีการปลอมหรือเลียนแบบสินคา รัฐบาลไมไดกําหนดหรือ
ใหความคุมครองสิทธ์ิสินคาประเภทนั้น ปญหาไมมีการประชาสัมพันธหรือสงเสริมการขายสินคา
อาจเกิดจากสาเหตุทีมงานดานการขายไมเกง ชองทางการจัดจําหนายไมถูกตอง 
  5)  การที่ลูกหนี้นําเงินกูไปผิดวัตถุประสงคของการกูยืม เชน การนําไปเก็งกําไร 
ธุรกิจ  ลูกหนี้นําเงินใชจายเงินฟุมเฟอย  มีหนี้สินภายนอกมากเกินไป 
                           6)  การยายถ่ินท่ีอยู การเปล่ียนแปลงงาน การถูกเลิกจางงาน ลูกหนี้ถึงแกกรรม
หรือเจ็บปวยเร้ือรัง ทุพพลภาพ สภาพครอบครัวหยาราง 

 
2.1.3 แนวคิดดานการจัดชั้นหนี้และติดตามหนี้   

  
  เกณฑการจัดชั้นลูกหนี้  

ในการจัดช้ันลูกหนี้และภาระผูกพันท้ังในและนอกงบดุลตามท่ีธนาคารแหง 
ประเทศไทย จะประกาศกําหนด ในเบ้ืองตนใหพิจารณาจากคุณภาพของลูกหนี้เปนหลัก  โดยการ
วิเคราะหโครงการและความเปนไปไดทางธุรกิจของลูกหนี้ การวิเคราะหงบการเงิน กระแสเงินสด 
และความสามารถในการจายชําระหนี้ตามกําหนด ท้ังนี้ ตองไมเกินระยะเวลาของการคางชําระท่ี
เปนเกณฑในการจัดช้ัน โดยแบงออกเปน 6 ระดับตามคุณภาพของลูกหนี้ ประกอบดวย ลูกหนี้ปกติ 
ลูกหนี้ท่ีกลาวถึงเปนพิเศษ ลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน ลูกหนี้จัดช้ันสงสัย ลูกหนี้จัดช้ันสงสัยจะ 
สูญ และลูกหนี้จัดช้ันสูญ โดยแสดงในตารางท่ี 2.1 ดังนี ้
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ตารางท่ี 2.1 แสดงเกณฑการจัดช้ันลูกหนี้แบงแยกตามระยะเวลาของการคางชําระ   
  

ชั้นท่ี ลูกหนี้คางชําระ(งวด) การจัดชั้น หมายเหตุ 
1 ไมเกิน 1 งวด ช้ันปกติ ปกติ 
2 มากกวา 1 งวด ไมเกนิ 3 งวด ช้ันกลาวถึงเปนพิเศษ ปกติ 
3 มากกวา 3 งวด ไมเกนิ 6 งวด ช้ันตํ่ากวามาตรฐาน เร่ิมคิดเปน NPL 
4 มากกวา 6 งวด ไมเกนิ 12 งวด ช้ันสงสัย เปน NPL 
5 มากกวา 12 งวดข้ึนไป ช้ันสงสัยจะสูญ เปน NPL 
6 ลูกหนี้ท่ีไมสามารถติดตามได ช้ันสูญ ตัดออกจากบญัชี 

ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

-  ลูกหนี้ปกติ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมผิดนัดชําระหนี้ และไมมีสัญญาณใด ๆ แสดงวาจะมี
การผิดนัดชําระหนี้อันจะเปนเหตุใหสถาบันการเงินไดรับความเสียหาย  ไดแก ลูกหนี้คางชําระ
ดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน1เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ ตองกันเงินสํารองรอยละ 1.0 
            - ลูกหนี้ท่ีกลาวถึงเปนพิเศษ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมมีสัญญาณวาจะเกิดความเสียหายแตมี
ฐานะหรือผลการดําเนินงานออนลงซ่ึงหากไมไดรับการแกไขในเวลาอันควรจะทําใหความสามารถ
ในการชําระหนี้ออนลงไปอีกจนไมสามารถชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไดตามกําหนด  ไดแก ลูกหนี้
ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน3เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ ตองกันเงินสํารองรอยละ 
2.0 
             -  ลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน : หมายถึงลูกหนี้ท่ีมีโอกาสที่จะกอใหเกิดความเสียหายหาก
ปจจัยท่ีเปนจุดออนไมมีการแกไขหรือแหลงที่มาหลักของการชําระหนี้อาจไมเพียงพอ  เนื่องจาก
ความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้มีความไมแนนอน  สถาบันการเงินจําเปนตองใชแหลงท่ีมา
อ่ืนหรือหลักประกันในการชําระหนี้ ไดแก ลูกหนี้ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน  6  เดือน
นับแตวันท่ีครบกําหนดชําระตองกันเงินสํารองรอยละ 20.0 
         - ลูกหนี้จัดช้ันสงสัย : หมายถึงลูกหนี้ท่ีมีคุณภาพดอยกวาลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน 
หรือคาดวาจะไมสามารถเรียกใหลูกหนี้ชําระคืนไดครบถวน ไดแก ลูกหนี้ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือ
ตนเงินไมเกิน12เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ  ตองกันเงินสํารองรอยละ  50.0 
             - ลูกหนี้จัดช้ันสูญ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมมีความสามารถชําระหนี้ไดโดยส้ินเชิง หรือลูกหนี้
คางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินเกินกวา12เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระตองกันเงินสํารองรอยละ 
100.0 
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             อยางไรก็ตามในกรณีท่ีสถาบันการเงินมีเหตุผลสมควรจะจัดช้ันลูกหนี้  โดยผอนคลายกวา
เกณฑระยะเวลาการคางชําระดังกลาว จะตองจัดทําเอกสารหลักฐานแสดงเหตุผลประกอบการ
พิจารณาการจัดช้ันใหชัดเจนและพรอมใหธนาคารแหงประเทศไทยตรวจสอบไดทุกขณะ 
 เม่ือจัดประเภทไดแลวก็นําไปจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุม  วาควรจะติดตามดวยวิธี
ใด หรือมีความถ่ีในการทวงถามมากนอยเพียงใด 

 
2.1.4 แนวคิดเก่ียวกับการแกไขการเกิดหนีท่ี้ไมกอใหเกิดรายได 

 
  หลักเกณฑในการปรับปรุงโครงสรางหนีข้องธนาคารแหงประเทศไทย 

                       ธนาคารแหงประเทศไทยไดออกหลักเกณฑในการปรับปรุงโครงสรางหน้ี เพื่อเปน
แนวทางใหสถาบันการเงินถือปฏิบัติ  รวมท้ังไดมีการจัดต้ังคณะกรรมการเพ่ือสงเสริมการปรับปรุง
โครงสรางหนี้ (คปน.) เพื่อทําหนาท่ีประสานงาน และดําเนินการตาง ๆใหเปนไปตามนโยบายท่ี 
คปน. กําหนดสรุปไดดังนี้ 

1.วัตถุประสงคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ 
 การปรับปรุงโครงสรางหนี้ของสถาบันการเงินเปนการดําเนินการแกไขหนี้ท่ัวไป
และหนี้มีปญหาเพื่อใหสถาบันการเงินมีโอกาสไดรับชําระหนี้คืนสูงสุด หรือเพื่อกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการดําเนินกิจการตอไปท้ังของลูกหนี้และสถาบันการเงิน โดยเฉพาะลูกหนี้ของ
สถาบันการเงินท่ีประสบปญหาการชําระหนี้  เนื่องจากผลกระทบทางภาวะเศรษฐกิจแตยังมี
แนวโนมท่ีจะดําเนินธุรกิจตอไปได  ท้ังนี้ สถาบันการเงินจะตองระมัดระวังมิใหมีการปรับปรุง
โครงสรางหนี้มีลักษณะเปนการหลีกเล่ียงการจัดช้ันลูกหนี้และการกันสํารอง หรือหลีกเล่ียง
หลักเกณฑการระงับการรับรูดอกเบ้ียคางรับเปนรายได 
 2.ประเภทการปรับปรุงโครงสรางหนี ้
 2.1 การปรับปรุงโครงสรางหนี้ท่ัวไป หมายถึง การปรับปรุงโครงสรางหนี้ท่ีไมมีสวน
สูญเสีย เชน การลดอัตราดอกเบ้ียใหแกลูกหนี้ตามภาวะตลาด หรือเพื่อรักษาความสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคาหรือการขยายระยะเวลาการชําระหนี้ออกไป โดยมีการตกลงใหมีระยะเวลาปลอดหนี้ โดย
ลูกหนี้ยังคงจายชําระดอกเบ้ียในอัตราท่ีระบุไวในสัญญาเดิม และสถาบันการเงินวิเคราะหแลวคาด
วาจะไดรับชําระเงินตนและดอกเบ้ียคืนครบถวนตามสัญญาการใหกูยืม 
 2.2  การปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีมีปญหา หมายถึงการปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีมี
สวนสูญเสียเกิดข้ึนเนื่องจาก มีการลดตนเงินหรือดดอกเบ้ียคางรับท่ีบันทึกเปนรายไดแลวใหลูกหนี้ 
มีผลขาดทุนจากการรับโอนทรัพยสินท่ีมีมูลคาราคายุติธรรมตํ่ากวายอดหน้ีท่ีตัดจําหนายไป  มีการ
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ผอนปรนเง่ือนไขการชําระหนี้ ซ่ึงทําใหมูลคาปจจุบันของกระแสเงินสดรับตํ่ากวามูลคาหนี้ตาม
บัญชีของลูกหนี้รวมดอกเบ้ียคางรับท่ีบันทึกเปนรายไดแลว และมีสวนสูญเสียจากการคํานวณโดย
ใชราคาตลาดของลูกหนี้ หรือการใชมูลคาราคายุติธรรมของหลักทรัพยท่ีเปนประกัน หรือมีสวน
สูญเสียจากการปรับปรุงโครงสรางหนี้อันเนื่องมาจากเหตุผลอ่ืน  
 
 3.นโยบายและมาตรการในการปรับปรุงโครงสรางหนี ้
 3.1 นโยบายและมาตรการในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของสถาบันการเงินจะตอง
กําหนดไวอยางชัดเจนเปนลายลักษณอักษร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการของสถาบัน
การเงินโดย ผูบริหารระดับสูงของสถาบันการเงิน จะตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายและ
มาตรการดังกลาว   
 3.2 นโยบายและมาตรการท่ีกําหนดจะตองครอบคลุมแนวทางในการพิจารณา
ปรับปรุงโครงสรางหน้ีท้ังกระบวนการ ไดแก กําหนดวัตถุประสงค แนวทางในการวิเคราะหและ
คัดเลือกลูกหนี้ การติดตามดูแล การรายงานผลการปฏิบัติงานเพ่ือใหเปนไปตามวัตถุประสงคและ
นโยบายทางดานบัญชีท่ีเกี่ยวของกับการปรับปรุงโครงสรางหนี้ 
 3.3 สถาบันการเงินจะตองกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติเปนลายลักษณอักษรเกี่ยวกับ
หนาท่ีและความรับผิดชอบในการปรับปรุงโครงสรางหน้ี การอนุมัติ และการติดามดูแลท่ีชัดเจน 
รวมท้ังกําหนดแผนการปฏิบัติงานในข้ันตอนตาง ๆ ใหครบถวนสมบูรณ 
 3.4 สถาบันการเงินจะตองจัดต้ังหนวยงาน หรือกลุมเจาหนาท่ีท่ีมีประสบการณใน
การปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีเปนอิสระจากเจาหนาท่ีสินเช่ือท่ีดูแลลูกหนี้รายน้ัน เพื่อทําหนาท่ี
ปฏิบัติงานตามกระบวนการปรับปรุงโครงสรางหนี้ตามระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดในขอ 3.3 หรือ
อาจใหสถาบันการเงินอ่ืน หรือบุคคลท่ีสามท่ีเปนผูเช่ียวชาญในการปรบปรุงโครงสรางหน้ีเปนผูทํา
หนาท่ีนั้นก็ได 
  

       4.วิธีการปรับปรุงโครงสรางหนี้  
          วิธีการที่สถาบันการเงินใชในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ อาจมีหลายวิธีหรือใชหลาย

วิธีผสมกันเพือ่ปรับปรุงโครงสรางหนี้ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความจําเปนและสถานะภาพของลูกหนี้ และ
นโยบายของสถาบันการเงิน ดังนั้นวิธีการปรับปรุงโครงสรางของแตละสถาบันการเงินจึงอาจ
แตกตางกันไดซึงมีวิธีการดังนี้ 
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1) ขยายระยะเวลาการชําระหนี้ระยะยาวออกไปหรือการปรับหนี้ระยะส้ัน    เปนหนี้
ระยะยาว   ธนาคารจะขยายเวลาการชําระหน้ีออกไปอีกเพื่อลดภาระในการผอนเงินคางวด โดยให
ระยะเวลากูเพิ่มข้ึนวิธีนี้จะทําใหเงินงวดท่ีตองผอนชําระตอเดือนลดลง ลูกคาท่ีมีการผอนชําระ
มาแลว 5 ป หรือ 10 ป หากผอนชําระไมไหวเพราะเงินงวดสูง สามารถเขามาเจรจาปรับโครงสราง
หนี้กับธนาคาร เพื่อขยายระยะเวลาการผอนชําระออกไปอีกอยางนอย 5 ป โดยหลักการในการ
ปรับปรุงโครงสรางหนี้ของเจาหนี้โดยท่ัวไป หากพิจารณาแลวเห็นวากิจการของลูกหนี้ยังสามารถ
ดําเนินตอไปได มีกระแสเงินสดในการดําเนินการเพื่อมาชําระหนี้ก็จะกําหนดเง่ือนไขในการชําระ
คืนใหมโดยการขยายระยะเวลาการชําระหนี้ตอไปใหเหมาะสมกับกระแสเงินสดสุทธิท่ีลูกหนี้ท่ีจะ
ไดรับ 

2) การผอนผันลดเงินงวดในการผอนชําระเทากับดอกเบ้ียรายเดือน ธนาคารจะ
ดําเนินการปรับลดคาเงินงวดในการผอนชําระใหลดลงเหลือเทากับดอกเบ้ียรายเดือน เปนเวลา 1 ป 
ซ่ึงจะทําใหลูกคาลดภาระในการผอนตอเดือนลง   

3) การลดอัตราดอกเบ้ีย ธนาคารจะลดอัตราดอกเบ้ียในสัญญาปรับปรุงโครงสราง
หนี้เปนวิธีการท่ีธนาคาร ผอนปรนใหแกลูกหนี้โดยลดอัตราดอกเบ้ียลงจากในสัญญาเงินใหกูยืม
ฉบับเดิม เชน จาก MLR+1, MLR+2 และ MOR+1 เปน MLR , MOR และMRR ของสถาบัน
การเงินแตละแหง 

4) ลดตนเงินและ/หรือดอกเบี้ยคางรับ ธนาคารจะยกหน้ีบางสวนให ซ่ึงสวนใหญจะ
เปนดอกเบ้ียคางรับท่ียังไมรับรูเปนรายได หรือดอกเบ้ียคางรับเกิน 3 เดือนข้ึนไป ท้ังนี้ จะกําหนด
เง่ือนไขกํากบัไวในสัญญาวาจะยกหนี้ใหเม่ือลูกหนี้ปฏิบัติตามขอกําหนดในสัญญาปรับปรุง
โครงสรางหนี้ไดอยางครบถวน ซ่ึงจะพิจารณาจากราคาประเมิน ประวัติการชําระ เหตุผลตามความ
จําเปน 

5)  พักชําระดอกเบ้ียคาง ลูกคาท่ีตองการประนอมหน้ี ธนาคารจะใหพักดอกเบ้ียไป
กอน หรือแขวนดอกเบี้ย นาน 2 ป ระหวางนี้ธนาคารจะกําหนดเงินงวดในการผอนชําระใหมท่ีจะ
ทําใหลดเงินตนลง เม่ือชําระไดครบตามกําหนดดอกเบ้ียท่ีแขวนไวจะถูกนํากลับเขามาในบัญชีเงินกู
ตามเดิม โดยธนาคารจะมีสวนลดให 25% ของดอกเบ้ียท่ีไมรับรูรายได 

6) รับโอนทรัพยสินท่ีเปนหลักประกันในการชําระหนี้ ธนาคารจะรับโอนทรัพยสิน
ท่ีเปนหลักประกันในการชําระหนี้ โดยในการโอนทรัพยสินดังกลาวจะมีการประเมินราคาตาม
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หลักเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงธนาคารจะรับโอนสินทรัพยท่ีราคาประมาณรอยละ 70 
– 80 ของราคาประเมิน ท้ังนี้ เพื่อปองกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตจากการที่สินทรัพยมีราคา
ตํ่าลดลงหรือขายไดตํ่ากวาราคาประเมินไว 

2.1.5 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
             ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ  หมายถึง  ตัวแปรทาง
การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปน
ตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวน
ประสมการตลาด  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
  
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน  หรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน  มีคุณคาในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การ
กําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ  ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
 - ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 
                - พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชนพื้นฐาน 
รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
         - การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อ
แสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
       - การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึง
ตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
                     - กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 
        
 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
             - คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
                  - ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
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                   - สภาพการแขงขันในตลาด 
                  - กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม    
การขาย 

 
 3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง          
ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี้ 
 - ชองทางการจัดจําหนาย   หมายถึง   เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  - การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 
   
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 - การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 
บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
 - การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 
 - การสงเสริมการขาย   หมายถึง   กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณา    การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน
ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 
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 - การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มี
การวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การให
ขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 - การตลาดทางตรง และการตลาดเชื่อมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
 
         5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมท้ังมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
 - บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิต
บริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 - ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมี
ผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอ
กันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยู
ในระดับคงท่ี 
 
 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
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 7)  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน    
 

2.1.6 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 
 

            ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
            ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ
เปนความสุขสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจน้ี
เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติท่ีเปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ  อนันตรัตน, 2549) 
 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะพิจารณา
ถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือ
บริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความไมพึง
พอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทํา
ใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ีกลาวมา จะสงผลตอ
การตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงส่ิงท่ีดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอ่ืน ๆ ตอไป 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจ
ของลูกคารวมท้ังเห็นวาเคร่ืองมือท่ีใชวัดนั้นเปนส่ิงสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และ
คณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคามี
จุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยท่ีตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากข้ึน หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานี้มี
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ผลทําใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน ดังนั้นผูประกอบการสามารถ
วัด ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา วิธีนี้หนวยธุรกิจตองเตรียมแบบสอบถาม
เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวา ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 

3) การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมท้ังมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 

        การวิเคราะหลูกคาท่ีสูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนใช
ตราสินคาอ่ืน จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ 
 
                                                                                                                                                                             
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

จรูญรัตน  ตระการศิรินันท (2540) ทําการศึกษาปจจัยท่ีทําใหเกิดปญหาการชําระหนี้ของ
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยตางๆท่ีมีผลตอการชําระ
หนี้ของลูกหนี้สินเช่ือธนาคารพาณิชย โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกหนี้สินเช่ือของ
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม จากจํานวนตัวอยาง 110 ราย ท่ีคางชําระหนี้ไมสามารถคืนเงิน
ตนพรอมดอกเบ้ียใหแกธนาคารได โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช ความถ่ี อัตราสวนรอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง พบวา ปจจัยภายนอกท่ีเปนผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจซบเซา  เนื่องจากการ
เปล่ียนแปลงทางการเมือง  การเปล่ียนแปลงนโยบายรัฐบาลสภาพแวดลอมไมเอ้ืออํานวยตอการ
ผลิตออกสูตลาด  การเกิดภัยธรรมชาติ  มีผลทําใหเกิดหนี้คางชําระมาก  สําหรับปจจัยภายในท่ีเกิด
จากธนาคารพาณิชยและท่ีเปนปญหาทําใหเกิดหนี้คางชําระสวนใหญมาจากอัตราดอกเบ้ียท่ีเพิ่ม
สูงข้ึน  มีการจํากัดการใหสินเช่ือบางประเภทและเง่ือนไขการชําระหนี้สูงไป  ธุรกิจขาดสภาพคลอง  
ใชเงินผิดวัตถุประสงค ใชจายเงินฟุมเฟอยและทําการคาเกินตัวเปนสิงท่ีสําคัญท่ีทําใหเกิดหนี้คาง
ชําระ 
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พนอ จําเริญสุข (2543) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการมาประนอมหน้ีของ
ลูกหนี้จดัช้ันสงสัยจะสูญ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกหนี้ท่ีจัดช้ันสงสัยจะ
สูญมาประนอมหนี้ฝายกฎหมาย  และเพือ่ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกหนี้ท่ีมีตอมาตรการ การ
ประนอมหน้ีของธนาคารฯ ท่ีมีตอลูกหนี้จดัช้ันสงสัยจะสูญ  โดยศึกษาเฉพาะลูกหนี้ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหสํานักงานใหญ สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีคางชําระเกิน7 งวด
ข้ึนไป ในชวงป 2541 – 2542 การคัดเลือกลุมตัวอยางจะใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญจากลูกหนี้ท่ี
เขามาประนอมหนี้จํานวน 400 ตัวอยาง โดยขอมูลท่ัวไปของลูกหนี้ วิเคราะหขอมูลโดยใชตาราง
ความถ่ี รอยละมาอธิบาย สวนการวิเคราะหปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอปริมาณหนี้คางจะใชสมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สวนการวัดความพึงพอใจจะใชตารางเปรียบเทียบเชิง
คุณภาพในการวิเคราะห  ผลการศึกษาพบวาปจจยัท่ีมีผลตอการมาประนอมหน้ีของลูกหนี  ไดแก 
อัตราดอกเบ้ีย วัตถุประสงคในการกูยมเงิน วงเงินกู และงวดในการผอนชําระ ในดานความพึงพอใจ
ของลูกหนี้ พบวาลูกหนี้รูสึกพอใจในการประนอมหน้ีเนื่องจาก เม่ือลูกหนี้มีปญหาไมเขาใจเร่ือง
การประนอมหนี้ พนกังานธนาคารสามารถใหคําตอบท่ีถูกตองและชัดเจนแกลูกหนี้ทุกคร้ัง  สวนใน
ดานความไมพงึพอใจของลูกหนี้ไดแกการท่ีลูกหนี้ไมพอใจพนกังานท่ีทําใหตองนั่งรอนาน  จํานวน
พนกังานของธนาคารมีนอยไมสมดุลกับจาํนวนลูกหนี้ท่ีมาประนอมหนี้ สําหรับมาตรการประนอม
หนี้ท่ีลูกหนี้พอใจมากท่ีสุดคือ การลดจํานวนเงินงวดการผอนชําระลงจากเดิมลง และลดดอกเบ้ียลง
เปนอัตราดอกเบ้ียปกตอของธนาคาร 
 
 วรสิทธ์ิ  โนตานนท (2543) ทําการศึกษาปจจัยท่ีทําใหเกิดหนี้คางชําระเงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย 
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
และความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการคางชําระหน้ีเงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย เพื่อนําผลที่ไดไปเปน
ขอมูลในการประกอบการใหกูเพื่อท่ีอยูอาศัยรายใหม เพื่อปองกันสินเช่ือคางชําระ โดยการศึกษาได
ใชขอมูลของลูกหนี้ธนาคารกรุงไทย สาขาหน่ึงในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 300 ราย ซ่ึง
แบงออกเปน 2 กลุม คือกลุมท่ีสามารถชําระหนี้คืนไดตามกําหนด และกลุมท่ีไมสามารถชําระหนี้
เงินกูคืนไดตามกําหนด  โดยใชแบบจําลอง Logit  ผลการวิเคราะหพบวามีตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีสามารถใชกับแบบจําลอง จํานวน 5 ตัวแปร คือ ตัวแปร อาชีพ อายุ ระดับรายได  ระยะเวลา
ในการผอนชําระหนี้ และวัตถุประสงคในการขอกู  ผลการศึกษานี้สามารถนําไปพัฒนาการอํานวย
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย ซ่ึงการกําหนดหลักเกณฑการใหสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยดังนี้ ผูกูควรมีอาชีพท่ีมี
เงินเดือนหรือรายไดประจําท่ีแนนอน อายุของผูกูควรสูงกวา 31 ป ผูกูตองเปดเผยหรือแสดงขอมูล
รายละเอียดของรายได และรายจายของครอบครัวแกธนาคารตามความเปนจริง ผูกูท่ีมีวงเงินกูไม
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เกิน 500,000.00 บาท  ควรกําหนดระยะเวลาผอนชําระหนี้คืนไมเกิน 10 ป  และธนาคารตองติดตาม
ลูกหนี้ใหใชเงินกูเปนไปตามวัตถุประสงค 
 

นิรันดร  ภิระบรรณ (2544) ทําการศึกษาสาเหตุของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดของ
ธนาคารกรุงไทยใน  จังหวัดเชียงราย  โดยมีวัตถุประสงค เพื่อหาเหตุของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได  
เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการดําเนินงาน การกําหนดนโยบาย และการวางแผนใน
ดานสินเช่ือ โดยใชกลุมตัวอยางลูกหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดจํานวน 330 ราย ตลอดจนสอบถาม
ความคิดเห็นเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือของธนาคารรวม 14 ราย โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช 
ความถ่ี อัตราสวนรอยละ แสดงในรูปแบบตารางพบวา สาเหตุท่ีทําใหลูกหนี้เปนหนี้ท่ีไมกอให
รายไดนั้นเกิดจากภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศตกตํ่าจนทําใหการประกอบธุรกิจท่ัวไปซบเซา  
และเกิดจากลูกหนี้ใชเงินผิดวัตถุประสงค รวมทั้งลูกหนี้มีภาระหนี้สินอ่ืนมากท้ังในระบบและนอก
ระบบ  นอกจากนั้นการขาดสภาพคลองทางดานการเงินของธุรกิจ  การประกอบธุรกิจใหมท่ีลูกหนี้
ขาดประสบการณและประกอบธุรกิจหลายประเภทเกินไป  ตลอดจนใชวงเงินกูไมเหมาะสมกับ
ธุรกิจตางก็เปนสาเหตุท่ีทําใหลูกหนี้เปนหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดท้ังส้ิน  และลูกหนี้เหลานี้สวน
ใหญทราบวาธนาคารมีการประนอมหนี้  สวนดานความคิดเห็นของเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือ  
ยังเห็นวาการขาดการควบคุมและติดตามสินเช่ือท่ีดี ลูกหนี้ปดบังขอมูลในการขอสินเช่ือ  การเรง
ปลอยสินเช่ือเพื่อใหไดตามเปาหมาย  ตลอดเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือมีประสบการณนอย
และขาดการควบคุมและติดตามสินเช่ือท่ีดี  ลูกหนี้ปดบังขอมูลในการขอสินเช่ือ  การเรงปลอย
สินเช่ือเพื่อใหไดตามเปาหมาย  ตลอดจนเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือมีประสบการณนอยและ
ขาดความรอบคอบในการพิจารณาสินเช่ือ จากการศึกษาคร้ังนี้มีขอเสนอแนะคือเจาหนาท่ี
ผูเกี่ยวของทางดานสินเช่ือของธนาคารควรจะวิเคราะหสินเช่ือโดยใชหลักการวิเคราะหสินเช่ือท่ีดี 
รอบคอบ  
   

เฉลิมศักดิ์ ชุมเชื้อ (2544) ทําการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้
ของธุรกิจขนาดเล็ก ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของธุรกิจขนาดเล็ก ของธนาคารพาณิชยแหง 
และเพื่อใชเปนขอมูลในการพัฒนาปรับปรุงวิธีดําเนินการปรับปรุงโครงสรางหนี้ โดยการสํารวจ
ความคิดเหน็จากพนักงานและผูบริหารสินเช่ือของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวดัเชียงใหม
จํานวน 121 ราย วิธีการวิเคราะหขอมูลโดยใช ความถี่ รอยละ แสดงในรูปแบบตาราง พบวาปญหา
ในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ ประกอบดวย การจดัทําประมาณการกระแสเงินสด การวิเคราะห
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การเงิน การใหความรวมมือของลูกหนี้  พบอุปสรรคทางดานลูกหนีคื้อ ลูกหนี้มีหนี้รายแหง ลูกหนี้
ใหขอมูลไมตรงตามความจริง และลูกหนี้ไมมาชําระหนี้ตามเง่ือนไขท่ีระบุในสัญญาปรับปรุง
โครงสรางหนี้ ปญหาดานพนักงานคือ พนักงานมีภาระงานอ่ืน พนักงานไมเขาใจวิธีการบันทึก
ขอมูล และดานการจดัการภายในธนาคารท่ีเกิดจากโปรแกรมคอมพิวเตอรมีความซับซอนยากตอ
ความเขาใจ อุปสรรคในการติดตอประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 
 ปยฉตัร มะโนแกว (2550) ทําการศึกษาการวิเคราะหแนวโนมหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได ของ
ธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 1 โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปดานประเภทสินเช่ือท่ีเปน
หนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได และเพื่อวิเคราะหลักษณะแนวโนมของหน้ีท่ีไมกอใหเกดิรายได โดย
ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลทุติยภูมิ ซ่ึงรวบรวมมาจากขอมูลของลูกหนี้ท่ีเปนหนี้คางชําระ
สินเช่ือของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 1 ต้ังแตป 2546 – 2549  จํานวน 360 ราย นํามาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา การทดสอบไคสแควร ผลการศึกษาพบวา ขอมูลท่ัวไปของแตละกลุม
ลูกหนี้ท่ีเปนหนี้ท่ีไมกอใหเกดิรายไดของธนาคาร สวนใหญมีอายุต้ังแต 25 ปข้ึนไป มีรายไดอยู
ในชวง 10,000.00 - 20,000.00 บาท มีอาชีพคาขาย  วงเงินกูอยูระหวาง 40,000.00 -50,000.00 บาท   
สวนการวเิคราะหปจจัยท่ีมีผลตอวงเงินกูของหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได พบวาปจจัยทาง เพศ อาย ุ
อาชีพ ประวติัการผิดนัดชําระหนี้ มีผลตอวงเงินกูของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดของสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน  สวนสินเช่ือเคหะและบุคคล พบวาปจจยัท่ีมีผลไดแก  อาย ุอาชีพ และประวัติการผิดนดั
ชําระหนี ้
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของสามารถสรุปแนวคิดเพื่อ 
เปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะของลูกหน้ีท่ีเปนหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPLs) 
1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพสมรส 

4.ภาระการเล้ียงดูสมาชิกในครอบครัว 
5.ระดับการศึกษา 
6.อาชีพ 
7.รายไดเฉล่ียตอเดือน 
8.ประเภทสินเช่ือ 
9.วงเงินที่ขอกู 
10.วัตถุประสงคของการกู 
11.ระยะเวลาในการเริ่มกูจนถึงปจจุบัน 
12.จํานวนเงินในการผอนชําระตองวด  
13.หลักประกัน 
14.ประวัติในการผิดนัดชําระหน้ี 
15.จํานวนคร้ังในการเขามาประนอมหน้ีกับธนาคาร 
16.สาเหตุการคางชําระเงินกู 

มาตรการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 
- มาตรการท่ี 1 ขยายระยะเวลาการชําระหน้ีระยะ
ยาวออกไป หรือการปรับหน้ีระยะสั้นเปนหน้ี
ระยะยาว    
- มาตรการท่ี 2 การผอนผันลดเงินงวดในการผอน
ชําระเทากับดอกเบี้ยรายเดือน 
- มาตรการท่ี 3 การลดอัตราดอกเบี้ย 
- มาตรการท่ี 4 ลดตนเงินและ/หรือดอกเบี้ยคางรับ 
- มาตรการท่ี 5 พักชําระดอกเบี้ยคาง 
- มาตรการที่ 6 รับโอนทรัพยสินที่เปน
หลักประกันในการชําระหน้ีแทน 

ปญหาและอุปสรรคของลูกหน้ีท่ีมีตอมาตรการท่ี
นํามาใชในการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 
1.ปญหาดานบุคลากรของธนาคาร 
2.ปญหาดานผลิตภัณฑ 
3.ปญหาดานกระบวนการประนอมหน้ี 
4.ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

ความพึงพอใจของลูกหน้ีท่ีมีตอมาตรการท่ีนํามาใช
ในการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 




