
 
 

บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
ในบทท่ี 2 น้ี เป็นการเสนอแนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา

น้ี แบ่งเป็นแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ แนวคิด
และทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ทฤษฎีอุปสงค์ แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีปริมาณเงินกู้และการปล่อยสินเช่ือ และ แนวคิดในการให้สินเช่ือ 
ส่วนเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชสิ้นเช่ือธุรกิจซ่ึงน ามา
สู่กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี 

 

2.1 แนวคิดทางทฤษฎ ี

2.1.1 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นหมายถึงการกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้อง
โดยตรงกับการจดัการให้ได้มาซ่ึงสินค้าและบริการ การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจึงเป็น
แนวทางท่ีท าให้ทราบถึงเหตุจูงใจในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ พฤติกรรมผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่มกัเร่ิมตน้มาจากการมีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการโดยส่ิง
กระตุน้เหล่านั้นจะถูกส่งผ่านเขา้มาในความรู้สึกของผูซ้ื้อ ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดเหล่านั้นนกัวิชาการ
เปรียบได้เสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิตสินคา้หรือผูข้ายสินคา้หรือให้บริการไม่สามารถคาดคะเนได ้
(Buyer’s black box) เน่ืองจากความรู้สึกนึกคิดเหล่านั้นไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ 
และน าไปสู่การตอบสนองหรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคในทา้ยท่ีสุด (Buyer’s response) 
ซ่ึงแนวคิดดงักล่าวเป็นแนวคิดท่ี Kotler นกับริหารการตลาดไดส้รุปไวเ้ป็นทฤษฎีท่ีเรียกว่า S-R 
theory (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541) ซ่ึงสามารถสรุปเป็นกรอบทฤษฎีไดด้งัน้ี 
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รายละเอียดของแนวคิดทฤษฎีดงักล่าวมีดงัน้ี 
1 ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และ

ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้และบริการ 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจให้ซ้ือดา้นเหตุผลและใชเ้หตุจูงใจให้ซ้ือดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) 
ก็ไดส่ิ้งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน 

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้นกัการตลาดสามารถ
ควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ซ่ึงประกอบดว้ยส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงซ่ึงสนองตอบความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ด้เช่นออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามหรือออกแบบบริการท่ีเหมาะสมเพื่อกระตุ้นความ
ตอ้งการส่ิงกระตุน้ดา้นราคาเป็นส่ิงก าหนดมูลค่าของผลตอบแทนต่อการลงทุนในรูปของดอกเบ้ีย
เป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัวิธีการก าหนดผลตอบแทนนโยบายและกลยุทธ์ต่างๆ ในการก าหนดราคา เช่น 
ก าหนดราคาหรือผลตอบแทนใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมายส่ิงกระตุน้ดา้น
การจัดช่องทางการจ าหน่ายเป็นกิจกรรมการน าผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีก าหนดไวไ้ปสู่ตลาด
เป้าหมายโดยพิจารณาทั้งช่องทางการจดัจ าหน่ายและการกระจายสินคา้และบริการซ่ึงอยู่ในความ
ตอ้งการและเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้จึงจะเกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ เช่น จดัจ าหน่าย
ผลิตภณัฑ์หรือบริการให้ทัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือว่าเป็นการกระตุน้ความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการและตลาด

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 

ส่ิงกระตุน้ 
 (Stimulus) 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อหรือกล่องด า 
 (Buyer’s black box) 

การตอบสนอง 
ของผูซ้ื้อ 

 (Buyer’s response) 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์
 การเลือกตรายีห่อ้ 
 การเลือกผูข้าย 
 เวลาในการซ้ือ 
 ปริมาณการซ้ือ 

ขั้นตอนการตดัสินใจ 

 การรับรู้ปัญหา 
 การคน้หาขอ้มลู 
 การประเมินผล 
พฤติกรรม 

 การตดัสินใจ 
 ความรู้สึก 
ภายหลงัการซ้ือ 

 ปัจจยัทาง 
วฒันธรรม 

 ปัจจยัทาง 
สังคม 

 ปัจจยัส่วน 
บุคคล 

 ปัจจยัทาง
จิตวทิยา 

ส่ิงกระตุน้
ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน้
อ่ืนๆ 

 ผลิตภณัฑ ์
 ราคา 
 การจดั
จ าหน่าย 

 การ
ส่งเสริม
การขาย 

 เศรษฐกิจ 
 เทคโนโลย ี
 วฒันธรรม 
 การเมือง 
 อ่ืนๆ 
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เป้าหมายเช่นการโฆษณาสม ่าเสมอการใช้ความพยายามของพนกังานขายการลดแลกแจกแถมการ
สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Others stimulation) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองค์การซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได้ส่ิงกระตุน้น้ี ไดแ้ก่ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic 
stimulus) เช่นภาวะเศรษฐกิจรายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล ส่ิง
กระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological stimulus) เช่นเทคโนโลยีดา้นฝากถอนเงินอตัโนมติัสามารถ
กระตุน้ความตอ้งการให้ใชบ้ริการของธนาคารมากข้ึนส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและบา้นเมือง (Law 
and Political stimulus) เช่นกฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลด
ความตอ้งการของผูซ้ื้อส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural Stimulus) เช่น ขนบธรรมเนียม 

2 กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ
เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบไดจึ้งตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซ้ือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู ้ซ้ือและ
กระบวนการตดัสินใจ 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristic) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ 
เช่น ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

2.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) ประกอบดว้ยขั้นตอน
คือ การรับรู้ปัญหาและความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ 
(Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆดงัน้ี 

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Buyer decision process) 
3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 
3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
3.4 การเลือกเวลา (Purchase timing) 

3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase amount)  
ตวัอยา่งเช่น เลือกขา้วตม้กุง้เป็นอาหารเชา้หรือเลือกนมสดเป็นอาหารเชา้ ซ่ึงหากเลือกนมสด

เป็นอาหารเชา้ประการแรกอาจพิจารณาในการเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) เช่น หากตอ้งการด่ืม
นมเป็นอาหารเชา้แลว้จะด่ืมนมสดยี่ห้ออะไร การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) เช่น ซ้ือจากร้านคา้ใด 
การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Time) ในเวลาใด และการเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase 
Amount) จะซ้ือคร้ังละเท่าใด เป็นตน้ 
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2.1.2 ทฤษฎอีุปสงค์ 
อุปสงคใ์นทางเศรษฐศาสตร์ จะหมายถึง “อุปสงคท่ี์มีประสิทธิผล” (effective demand) 

คือเป็นอุปสงคท่ี์มีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลว้จริงๆทั้งน้ีเน่ืองจากเม่ือผูบ้ริโภคมีความปรารถนา (desire) 
ท่ีจะบริโภคสินคา้และบริการชนิดใดแลว้ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความสามารถและความเต็มใจท่ีจะซ้ือหา 
(ability and willingness to pay) สินคา้และบริการชนิดนั้นมาตอบสนองความตอ้งการของตนเองให้
ได ้ หากพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละคนแลว้จะพบว่าตามปกติผูบ้ริโภคทุกคนยอ่มมี
ความปรารถนาท่ีจะไดรั้บความพอใจสูงสุด ในการบริโภคสินคา้และบริการ จากการใชจ่้าย 

รายไดท่ี้เขามีอยู ่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคต่์อสินคา้มีหลายอยา่ง ปัจจยัท่ีส าคญัคือ 
ราคาสินคา้ชนิดนั้น ราคาสินคา้ชนิดอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง รสนิยมของผูบ้ริโภค และรายไดข้องผูบ้ริโภค 
ผูบ้ริโภคจะมีอุปสงคห์รือปริมาณการซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดเป็นจ านวนมากหรือนอ้ยข้ึนอยูอ่ยู่
กบัปัจจยัส าคญั ซ่ึงเป็นตวัก าหนดอุปสงค ์ดงัน้ี 

สามารถแสดงความสัมพนัธ์ ระหว่างปริมาณการซ้ือสินคา้และบริการ กบัปัจจยั
ดงักล่าวในรูปฟังกช์ัน่อุปสงค ์(The Demand Function) ไดด้งัน้ี 

Dx = Qx = f (Px,Y,T,Py,PE,O) 
Qx = ปริมาณซ้ือสินคา้ X 
Px = ราคาสินคา้ X 
Py = ราคาสินคา้ Y (ราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง) 
Y = รายไดข้องผูบ้ริโภค 
T = รสนิยม 
PE = การคาดคะเนราคาสินคา้และบริการในอนาคต 
O = ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ระดบัการศึกษา การโฆษณา เป็นตน้ 
ปริมาณซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหน่ึง ข้ึนอยู่กบัราคาของสินคา้และบริการ

ชนิดนั้น (Px) กล่าวคือ เม่ือราคาของสินคา้และบริการเพิ่มสูงข้ึน ปริมาณซ้ือสินคา้และบริการจะ
ลดลง แต่ถา้ราคาของสินคา้และบริการลดต ่าลง ปริมาณซ้ือสินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึนปริมาณซ้ือ
สินคา้และบริการข้ึนอยูก่บัราคาของสินคา้และบริการชนิดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง (P) ตามปกติแลว้ ความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคอาจสนองไดด้ว้ยสินคา้และบริการหลายชนิดสินคา้บางชนิดเป็นสินคา้ท่ีใช้
ทดแทนกัน (substitution goods) สินค้าบางชนิดเป็นสินค้าท่ีใช้ประกอบกันหรือร่วมกัน 
(complementary goods) ปริมาณซ้ือสินคา้และบริการข้ึนอยูก่บัรายไดข้องครัวเรือน (Y) โดยทัว่ไป
แลว้เม่ือประชากรมีรายไดเ้ฉล่ียสูงข้ึน ความตอ้งการสินคา้และบริการจะเปล่ียนไป คือ ส่วนมากจะ
หนัไปบริโภคสินคา้ราคาแพงและลดการบริโภคสินคา้  และบริการราคาถูกลง สินคา้บางชนิดเป็น
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สินคา้ปกติ (normal goods) สินคา้บางชนิดเป็นสินคา้ดอ้ยคุณภาพ (inferior goods) ปริมาณซ้ือสินคา้
และบริการข้ึนอยูก่บัรสนิยมของผูบ้ริโภคและความนิยมของคนส่วนใหญ่ ในสังคม (T) กล่าวคือ 
คนในสังคมมีความรู้สึกและรสนิยมแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไดล้อดเวลาหรือไม่ก็คงอยู่
ไดน้าน ส่ิงท่ีก าหนดรสนิยมของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ อายุ เพศ ค่านิยม ความเช่ือ ารศึกษา แฟชัน่ และ
อิทธิพลของการโฆษณา เป็นตน้ การท่ีรสนิยมในสินคา้และบริการบางประเภทเปล่ียนไป ก็จะท าให้
ความตอ้งการในสินคา้และบริการชนิดนั้นเปล่ียนไปดว้ย 

การคาดคะเนราคาสินคา้และบริการในอนาคต  (PE) คือถา้ผูบ้ริโภคคาดคะเนวา่ราคา
สินคา้และบริการชนิดใดจะสูงข้ึนในอนาคตแลว้ จะมีผลให้การซ้ือสินคา้และบริการชนิดนั้นใน
ปัจจุบนัเพิ่มข้ึน แมว้า่ระดบัราคาสินคา้และบริการนั้นในปัจจุบนัจะไม่เปล่ียนแปลงก็ตาม แต่หาก
คาดคะเนวา่ระดบัราคาสินคา้และบริการชนิดใดในอนาคตจะลดลงแลว้ ผูบ้ริโภคจะชะลอการซ้ือ
เอาไวก่้อนจนกว่าราคาสินคา้และบริการชนิดนั้นจะลดลงจนถึงท่ีสุดปัจจยัอ่ืน ๆ (O) เช่น ระดบั
การศึกษาของผูบ้ริโภค หรือการโฆษณาของผูข้ายท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึนหรือลดลง 
 

2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 Woodruff (1995) ไดมี้การน าเสนอส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจเพิ่มจาก (4P) เป็น (7P) 
ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด สถานท่ี บุคลากร กระบวนการให้บริการ และส่ิง
เสนอทางกายภาพซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์ได ้
ผลิตภณัฑอ์าจเป็นส่ิงท่ีมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ซ่ึงแตะตอ้งไดแ้ละแตะตอ้งไม่ได ้ส่วนประกอบ
ของผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย ตวัผลิตภณัฑ ์ช่ือผลิตภณัฑ ์การบรรจุหีบห่อ เป็นตน้ 

2) ราคา (Price) คือ คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน เป็นส่ิงท่ีเป็นตวัก าหนดมูลค่าในการ
แลกเปล่ียนสินคา้หรือการให้บริการในรูปของเงินตราเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับวิธีก าหนดราคา 
นโยบายและกลยทุธ์ต่างๆ ในการก าหนดราคา 

3) การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) คือ กิจกรรมการน าผลิตภณัฑ์ท่ีก าหนดไวอ้อกสู่
ตลาดเป้าหมาย ในดา้นการจดัจ าหน่ายน้ีไม่ไดห้มายถึงเฉพาะสถานท่ีจ าหน่ายเพียงอย่างเดียว แต่
เป็นการพิจารณาถึงกระบวนการ ขั้นตอนและเส้นทางการจดัจ าหน่ายวา่มีรายละเอียดอยา่งไร และมี
การเคล่ือนยา้ยสินคา้อย่างไร ดงันั้นการจดัจ าหน่ายจึงจะประกอบดว้ยส่วนหลกั 2 ส่วน คือ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (Chanel of Distributions) และการกระจายสินคา้ (Physical Distributions)  

4) การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดเป็นการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งผูจ้ดัจ  าหน่ายและลูกคา้หรือตลาดเป้าหมาย เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิด
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การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงสามารถจ าแนกได้ 4 
รูปแบบ ไดแ้ก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชบุ้คคล (Personal selling) การส่งเสริมการ
ขาย (Sales promotion) และการใหข้่าวสารประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) 

5) บุคลากร (People) บุคลากรหรือพนกังาน (Employees) คือผูใ้หบ้ริการซ่ึงคุณภาพในการ
ให้บริการตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกค้าได้แตกต่างเหนือผูอ่ื้นในการท าธุรกิจ พนักงานต้องมีความสามารถมีทศันคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาและสามารถสร้างค่านิยม
ใหก้บัองคก์ร 

6) กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพการ
ให้บริการกบัลูกคา้ได้รวดเร็วและประทบัใจ ลูกคา้จะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ความซับซ้อนและ
ความหลากหลาย ในด้านความซับซ้อนจะพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานใน
กระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดขอรับบริการสินเช่ือ ระยะเวลาในการอนุมติัเงินกู ้
ขั้นตอนการอนุมติัเงินกู ้ส่วนในดา้นความหลากหลายตอ้งพิจารณาถึงความมีอิสระความยืดหยุ่น 
ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดบัการท างาน เช่น การปรับเปล่ียนเงินค่างวดให้
เหมาะสมกบัคุณสมบติัของลูกคา้หรือระยะเวลาในการให้กูเ้หมาะสมกบัความสามารถในการช าระ
หน้ี 

7) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence Presentation) การ
น าเสนอเป็นการสร้างรูปลกัษณะทางกายภาพ ให้เป็นท่ีโดนตาโดนใจไดแ้ก่สภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีใหบ้ริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วน หรือแผนกของพื้นท่ีในอาคารและลกัษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้และท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน
ดว้ย 

แบบแผนความสัมพนัธ์และกระบวนการด าเนินการตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7P) ไดแ้สดงใหเ้ขา้ใจง่าย ๆ ตามรูปท่ี 2.1  
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ท่ีมา : Woodruff (1995) 

รูปที ่2.1 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลติภัณฑ์ (Product) 

 สินคา้ใหเ้ลือก (Product 
Variety) 
 คุณภาพสินคา้ (Quality) 
 ลกัษณะ (Feature) 
 การออกแบบ (Design) 
 ตราสินคา้ (Band name) 
 การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) 

การจดัจ าหน่าย (Place) 

 ช่องทาง (Channels) 
 ความครอบครอง (Coverage) 
 การเลือกคนกลาง Assortment) 
 ท าเลท่ีตั้ง (Location) 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 การโฆษณา (Advertising) 
 การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
(Personal Selling) 
 การส่งเสริมการขาย 
(Sale Promotion) 
 การใหข้่าวและประชาสมัพนัธ์ 
(Publicity and Public relation) 

ราคา (Price) 

 ราคาสินคา้ในรายการ 
(List Price) 
 ส่วนลด (Discount) 

บุคลากร (People) 

 การคดัเลือก 
 การฝึกอบรม 
 ความคิดริเร่ิม 
 มีทศันคติท่ีดี 

กระบวนการให้บริการ (Process) 

 ความซบัซอ้น (Complexity) 
 ความหลากหลาย (Divergence) 

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 สภาพแวดลอ้มสถานท่ีใหบ้ริการ 
 การออกแบบตกแต่งพ้ืนท่ีในอาคาร 
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2.1.4 แนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎปีริมาณเงินกู้และการปล่อยสินเช่ือ 

เน่ืองจากธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทในการระดมเงินฝากและการ
ให้สินเช่ือหรือเงินกูแ้ก่วิสาหกิจประเภทต่างๆ จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีทฤษฎีเก่ียวกบัการปล่อย
สินเช่ือหรือปล่อยเงินกูเ้ขา้มาเก่ียวขอ้งด้วย โดยสามารถสรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งไดพ้อ
สังเขป ดงัน้ี 

ทฤษฎีปริมาณเงินกูห้รือการปล่อยสินเช่ือมีส่ิงท่ีเก่ียวขอ้ง คือ อตัราดอกเบ้ีย โดยอตัรา
ดอกเบ้ีย หมายถึงราคาหรือผลตอบแทนของเงินทุนซ่ึงตามทฤษฎีปริมาณเงินกูน้ั้นอตัราดอกเบ้ียก็คือ
ราคาหรือตน้ทุนของเงินกูซ่ึ้งอตัราดอกเบ้ียถูกก าหนดข้ึนจากอุปสงคต่์อเงินกูแ้ละอุปทานของเงินให้
กู ้ส าหรับอตัราดอกเบ้ียเงินกูน้ั้นถือว่าเป็นตน้ทุนของการลงทุนซ่ึงจะเป็นส่ิงก าหนดอุปสงค์เงินกู้
หรืออุปสงคต่์อการลงทุน (ต่อสินคา้ประเภททุน) กล่าวคือถา้อตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ระดบัต ่าตน้ทุน
ของการลงทุนจะต ่าท าให้ผูล้งทุนมีโอกาสไดรั้บผลก าไรมากข้ึนจึงท าให้การลงทุนเพิ่มมากข้ึนและ
ถา้อตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ระดบัสูงตน้ทุนการลงทุนจะสูงท าให้มีการลงทุนน้อย ส่วนปัจจยัดา้นการ
ด าเนินงานของธนาคารพาณิชยน์ั้นพบวา่การขาดขอ้มูลทางดา้นผูกู้มี้ผลท าให้การให้กูย้ืมแก่ผูกู้ร้าย
ใหม่มีความเส่ียงสูง ท าให้ธนาคารพาณิชยม์กัหลีกเล่ียงการให้กูย้ืมแก่ลูกคา้รายใหม่ ซ่ึงธนาคารไม่
ทราบประวติัมาก่อนส าหรับกรณีการขาดขอ้มูลข่าวสารท าใหเ้ส่ียงจาก 2 สาเหตุ คือ 

ประเด็นแรก ความเส่ียงจากความแตกต่างของผูกู้แ้ต่ละรายท่ีมีความสามารถในการ
ช าระคืนเงินกู้ท่ีแตกต่างกัน ผูกู้ ้แต่ละรายมีความแตกต่างกันในความเป็นไปได้ของโครงการท่ี
สามารถช าระคืนเงินกูใ้ห้ธนาคารถา้ธนาคารสามารถวิเคราะห์ไดว้า่ผูกู้ย้ืมรายใดสามารถช าระเงินกู้
พร้อมดอกเบ้ียคืนก็จะไม่เกิดปัญหาหน้ีสูญ แต่ในความเป็นจริงไม่สามารถท าได้ อตัราดอกเบ้ีย
ส าหรับผูกู้แ้ต่ละรายท่ีเต็มใจจะจ่ายอาจใช้เป็นส่ิงท่ีคดัเลือกผูกู้ไ้ดโ้ดยผูกู้ท่ี้ให้อตัราดอกเบ้ียสูงอาจ
เป็นผูท่ี้มีความเส่ียงในขณะท่ีเขาเต็มใจจ่ายดอกเบ้ียสูงเน่ืองจากคาดว่าสามารถช าระคืนไดแ้ต่เม่ือ
อตัราดอกเบ้ียมีการเปล่ียนแปลงจนอาจท าให้ลูกคา้บางรายไม่สามารถช าระคืนไดท้ าให้ธนาคารมี
ก าไรจากการด าเนินงานลดลง 

ประเด็นท่ีสอง ความเส่ียงจากพฤติกรรมของผูกู้้ยืมนอกจากการท่ีอตัราดอกเบ้ียเพิ่ม
สูงข้ึนท่ีมีผลท าให้ผูกู้ ้มีปัญหาในการช าระเงินคืนแล้วยงัมีเง่ือนไขและปัจจยัอ่ืนๆซ่ึงธนาคารไม่
สามารถควบคุมได้จากพฤติกรรมของผูกู้้ เช่น ในกรณีท่ีผูกู้ ้มีสินเช่ืออยู่กับธนาคารเม่ือประสบ
ปัญหาการด าเนินธุรกิจจนกระทัง่ไม่สามารถน าเงินมาช าระหน้ีและมีการด าเนินคดีแต่ถ้าผูกู้ ้มี
คุณสมบติัท่ีดีเม่ือธุรกิจประสบปัญหาก็อาจมีการเจรจากบัธนาคารล่วงหน้าเพื่อหาแนวทางแกไ้ข
ก่อนท่ีจะประสบกบัปัญหาหนักมากจนกระทัง่ล้มละลายดังนั้นธนาคารพาณิชยจ์ะตอ้งค านึงถึง
ความเส่ียงของผูกู้ย้มืท่ีมาขอสินเช่ือจากธนาคารในเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
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- ความเส่ียงดา้นตวับุคคล หมายถึง ผูข้อกูไ้ม่ยอมช าระหน้ีแมว้า่จะมีรายไดเ้พียงพอ
ในการช าระหน้ีคืนธนาคารหรือผดัผ่อนช าระโดยไม่มีเหตุผลแม้จะอยู่ในวิสัยท่ีช าระหน้ีคืน
ธนาคารได ้

- ความเส่ียงดา้นการผลิต หมายถึง การผลิตสินคา้ไดน้้อยไม่ทนัต่อความตอ้งการ
ไม่มีคุณภาพตน้ทุนการผลิตสูงเป็นตน้อนัอาจเกิดปัญหาดา้นวตัถุดิบเคร่ืองจกัรแรงงานคุณภาพ
ฯลฯ 

- ความเส่ียงดา้นการตลาด หมายถึง ผลิตสินคา้ไดดี้แต่ขายสินคา้ไดน้อ้ยไม่เป็นไป
ตามท่ีประมาณการอนัอาจเกิดจากปัญหาช่องทางการจ าหน่ายการแข่งขนัการวางต าแหน่งสินคา้
การคาดการณ์ตลาดท่ีผดิพลาดการโฆษณาฯลฯ 

- ความเส่ียงด้านการบริหาร หมายถึง การบริหารงานผิดพลาดอนัเกิดจากปัญหา
ของคณะกรรมการบริษทัฯผูบ้ริหารการวางแผนการควบคุมการติดตามฯลฯ 

- ความเส่ียงด้านการเงิน หมายถึง การประสบปัญหาการขาดสภาพคล่องทาง
การเงินไม่สามารถหมุนเวียนในกิจการไดห้รือประสบภาวะขาดทุนสูงอนัอาจเกิดจากปัญหาภาระ
ดอกเบ้ียจ่ายค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานการจดัการดา้นการเงินการลงทุนในสินทรัพยถ์าวรมาก
อตัราแลกเปล่ียนเป็นตน้ 

 

2.1.5 แนวคิดในการให้สินเช่ือ  

การใหสิ้นเช่ือของธนาคารพาณิชยโ์ดยทัว่ไปจะมีเกณฑใ์นการวเิคราะห์สินเช่ืออยู ่2 
ลกัษณะ คือ เกณฑว์เิคราะห์เชิงคุณภาพ และเกณฑว์เิคราะห์เชิงปริมาณ  

1.  การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) เป็นการพิจารณาโดยใชห้ลกั
ของนโยบาย 5C ปรากฏรายละเอียดในหนงัสือ การจดัการธนาคารพาณิชย ์ของวาสนา สิงหโกวินท ์
(2527) รายละเอียดดงัน้ี 

อุปนิสัย (Character) เป็นการพิจารณาถึงคุณสมบติัของผูข้อกู ้ พิจารณาถึงอุปนิสัย
พฤติกรรมของผูข้อสินเช่ือ ความรับผิดชอบ ประวติัส่วนตวั อุปนิสัยทัว่ไป ท่ีอยู ่ ภูมิล าเนา อาย ุ
ฐานะทางสังคม ช่ือเสียง 

ความสามารถ (Capacity) เป็นการพิจารณาถึงความสามารถในการช าระหน้ีโดยดูจาก
รายได ้แหล่งท่ีมาของเงินได ้ระดบัการครองชีพ สุขภาพ 

เงินทุน (Capital) เป็นการพิจารณาถึงทรัพยสิ์น ท่ีเป็นกรรมสิทธ์ิ ฐานะการเงิน ความ
เขม้แขง็ทางการเงิน เช่น บญัชีเงินฝากธนาคาร ท่ีดิน หุน้ 
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หลักประกัน (Collateral) เป็นการพิจารณาถึงหลกัประกนัท่ีน ามาเป็นประกนัสินเช่ือ
หลกัประกนัท่ีนิยมใชคื้อ ท่ีดิน อาคาร พนัธบตัร เงินฝาก โดยพิจารณาถึงความคล่องตวัของ
หลกัประกนัดว้ย 

เงื่อนไข (Condition) เป็นการพิจารณาถึง เหตุการณ์ท่ีอยูน่อกเหนือการควบคุม เช่น
ภาวะเศรษฐกิจ ภาวะทางการเงิน นโยบายรัฐ ปัญหาแรงงาน หรือภาวะสงคราม 

ควบคุม (Control) เป็นการพิจารณาการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพของผูกู้ ้ผูกู้ค้วรมี
ระบบการบริหารทางการเงินท่ีดี มีการควบคุมระบบการเงิน 

นโยบาย 5P เป็นแนวทางการวิเคราะห์สินเช่ืออีกหลกัเกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้นการวิเคราะห์
สินเช่ือท่ีไม่ใช่งบการเงิน ซ่ึงนโยบาย 5P ท่ีปรากฏในหนงัสือตลาดการเงินในประเทศไทยของ
ชนินทร์ พิทยาววิธิ (2534) ประกอบดว้ย 

จุดประสงค์ (Purpose) จุดประสงคใ์นการกูย้ืมพิจารณาถึงวตัถุประสงคท่ี์แทจ้ริงของ
การกูย้มืเพื่อให้ลูกหน้ีน าเงินกูไ้ปใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุด การให้เงินกูท่ี้น าไปใชผ้ิดวตัถุประสงค์
ก่อใหเ้กิดความเสียหายทั้งตวัผูกู้แ้ละผูใ้หกู้ ้

บุคคล (People) เป็นหลกัในการพิจารณาดา้นตวับุคคล คือพิจารณาวา่บุคคลท่ีมาขอกู้
นั้นมีความรับผดิชอบในกิจการ โดยดูจากแนวโนม้ของการปฏิบติังาน การลงทุน ผลก าไรเม่ือเทียบ
กบัคู่แข่ง และพิจารณาจากความสามารถ ความตั้งใจในการช าระหน้ีของลูกหน้ี 

การช าระหนี้ (Payment) การจ่ายช าระหน้ี เป็นเร่ืองส าคญัคือผูกู้ช้  าระคืนตรงตามท่ีตก
ลงไวก้บัธนาคาร โดยผูใ้ห้กู้จะพิจารณาถึงแหล่งท่ีมาของเงินท่ีจะน ามาช าระ ระยะเวลาให้กู้ท่ี
เหมาะสม ความสมเหตุสมผลตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ขอกู ้

การป้องกัน (Protection) การป้องกนัความเส่ียงอนัเกิดจากการท่ีผูกู้ไ้ม่สามารถช าระ
หน้ีได ้โดยดูจากหลกัประกนั พิจารณาถึงสภาพคล่องของหลกัทรัพยท่ี์น ามาเป็นหลกัประกนั เช่น
บา้น ท่ีดิน เงินฝาก นอกจากน้ียงัพิจารณาการใชบุ้คคลค ้าประกนั หรือหลกัประกนัของบุคคลอ่ืน
น ามาค ้าประกนั 

ภาพรวม (Prospective) พิจารณาความเส่ียงของธุรกิจ ความยากง่ายในการรับช าระหน้ี 
เป็นการพิจารณาภาพรวมของการวิเคราะห์ ซ่ึงธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จย่อมหมายถึงโอกาสใน
การช าระหน้ีคืนสูง 

2. การวเิคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เป็นการวิเคราะห์โดยอาศยัขอ้มูล
ทางการเงิน ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการบนัทึกบญัชี แนวทางการวิเคราะห์ อาศยัเทคนิคและเคร่ืองมือ
ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์งบการเงิน ซ่ึงสามารถบอกระดบัความเส่ียงท่ีผูใ้หกู้ย้อมรับในแต่ละกรณี 
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เป็นอตัราส่วนทางการเงิน เช่น การวิเคราะห์งบกระแสเงินสด การวิเคราะห์สภาพคล่องของกิจการ 
การวเิคราะห์ความสามารถในการช าระหน้ี เป็นตน้ 

 
2.2  เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชสิ้นเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัแพร่ในคร้ังน้ี พบวา่
มีเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  

สหรรษา สถิตย์สุขเสนาะ (2546) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและย่อมในการใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและย่อมในการใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีไดจ้ากการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามจากผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ จ านวน 369 
ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และวิธีวดั
ตามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Likert Scale) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจมาก
ท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยไ์วใ้จได ้มีทกัษะและ
ประสิทธิภาพในการท างาน มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พร้อมและเตม็ใจให้บริการ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้น
กระบวนของการให้บริการไดแ้ก่ มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  าเช่ือถือได ้การบริการหลงัการ
ใช้บริการสินเช่ือรวดเร็ว และปัจจยัด้านอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ความมีช่ือเสียงด้านความมัน่คงของธนาคาร 
นโยบายของธนาคารมีความชดัเจน ทางดา้นปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารกรุงไทย
ฯ 3 อนัดบัแรก คือ มีเอกสารเพื่อใชป้ระกอบการขออนุมติัสินเช่ือเป็นจ านวนมาก การอนุมติัสินเช่ือ
ล่าชา้และมีขั้นตอนมาก และภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความเป็นระบบราชการมากเกินไป 

นพรัตน์ ศศิฉาย (2548) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในส านกังานเขตเชียงใหม่ 2 ใช้การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยหา
ค่าความถ่ี และค่าเฉล่ียร้อยละ ผลการศึกษาพบว่า มากกว่าคร่ึงหน่ึงของตวัอยา่งมีการใชบ้ริการ
สินเช่ือธุรกิจกบัธนาคารมาแลว้ 1-3 ปี ลูกคา้ตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่มีสินเช่ืออ่ืนนอกจากสินเช่ือ
ธนาคารกรุงไทย ส่วนลูกคา้สินเช่ืออ่ืนจะใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ วงเงินมากกวา่ 500,000 บาท 
ดา้นปัจจยั พบวา่ อตัราดอกเบ้ีย เป็นปัจจยัท่ีส าคญั รองลงมา คือวงเงินกูร้ะยะเวลาการช าระหน้ีคืน 
การบริการของพนกังานสินเช่ือ ดา้นความพึงพอใจพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจสามล าดบัแรกไดแ้ก่ 
การก าหนดคุณสมบติัมีความชดัเจน ขอ้ก าหนดประเภทของหลกัประกนัมีความหลากหลาย และ
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ก าหนดอตัราดอกเบ้ียท่ีอิงกบัทอ้งตลาด ดา้นปัญหาการใชบ้ริการพบวา่ ระยะเวลาในการช าระคืนมี
เง่ือนไขใหเ้ลือกนอ้ย และมีการก าหนดใหท้ าประกนัภยัหลกัประกนั 

นครินทร์ เมฑรา (2549) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือขนาดกลาง
ในพื้นท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือขนาดกลาง โดยการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ
จากการเก็บแบบสอบถามโดยตรงจากผูป้ระกอบการท่ีใช้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพื้นท่ี
ความรับผิดชอบรวม 3 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัล าพูน และจงัหวดัแม่ฮ่องสอน รวม
ทั้งส้ิน 183 ราย ท าการวิเคราะห์ดว้ยสถิติพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
วิธีวดัตามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Likert Scale) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านบุคลากรมี
ค่าเฉล่ียในระดบัความส าคญัมากท่ีสุดตามล าดบัดงัน้ี ปัจจยัในการตอบสนองแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว
ของพนักงาน ปัจจัยทางการให้บริการท่ีสม ่าเสมอและถูกต้องของพนักงาน ปัจจัยด้านความ
น่าเช่ือถือของพนกังาน ปัจจยัดา้นความรู้ ความสามารถความช านาญของพนักงาน ปัจจยัในดา้น
ความมีมนุษยสัมพนัธ์ บุคลิก มารยาทของพนักงานและปัจจยัด้านอ่ืนๆ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียในระดับ
ความส าคญัระดบัมาก ตามล าดบั คือ ปัจจยัในดา้นความมัน่คง ปัจจยัในเร่ืองนโยบายของธนาคารมี
ความชัดเจน ปัญหาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สินเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพื้นท่ีความรับผิดชอบของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงในจังหวดัเชียงใหม่ พบว่า ทุกประเด็นปัญหามีค่าเฉล่ียในระดับ
ความส าคญันอ้ยถึงนอ้ยท่ีสุด 

อภิรดี หยอมวไิล (2550) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการพาณิชย์
ของลูกคาธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ
สินเช่ือของธนาคารมีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการท่ีส าคญัคือ อตัราดอกเบ้ียต ่า ขั้นตอนการพิจารณา
และอนุมติัสินเช่ือรวดเร็ว การให้บริการท่ีประทบัใจของพนกังาน ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกใน
การเขา้ใชบ้ริการ ธนาคารมีความมัน่คงน่าเช่ือถือ และประเภทสินเช่ือมีความหลากหลาย นอกจากน้ี
ยงัพบวา่ปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือมีความตอ้งการท่ีจะให้พนกังานของธนาคารมีการบริการแบบญาติมิตร 
มีการติดตามเยี่ยมเยือน และให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั ปัญหาท่ีผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการสินเช่ือใหค้วามส าคญัในระดบัมากไดแ้ก่ เง่ือนไขดา้น
เอกสารประกอบค าขอสินเช่ือมีมาก การอนุมติัสินเช่ือล่าช้า ขั้นตอนในการอนุมติัมีหลายขั้นตอน 
การอนุมติัสินเช่ือไม่ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมในการจดัการสินเช่ือ
สูงกว่าธนาคารอ่ืน ในขณะท่ี ปัญหาการไม่ได้รับขอ้มูลข่าวสารส าคญัจากธนาคาร พนักงานไม่
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สุภาพ ไม่เห็นความส าคญัของลูกค้า และสถานท่ีจอดรถของธนาคารคบัแคบและไม่เพียงพอมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

วัชโรทัย เจริญผล (2550) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือของธุรกิจขนาด
เล็กจากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธุรกิจขนาดเล็ก มีการใชข้อ้มูลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือของ
ลูกค้าธนาคารกรุงเทพฯ และลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ฯ จ านวนทั้ งส้ิน 200 ราย โดยใช้สถิติ
พรรณนาและการแจกแจงขอ้มูลโดยใชไ้คสแควร์ (Chi-Square) ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือ ได้แก่ ปัจจยัด้านวตัถุประสงค์โดยการน าสินเช่ือไปหมุนเวียนใน
กิจการ และตอ้งการน าไปซ้ือยานพาหนะขนส่งสินคา้ในกิจการ ดา้นเง่ือนไขของคุณสมบติัของผูกู้ ้
โดยผูกู้ส้ามารถขอสินเช่ือวงเงินสูงสุด 80% ของราคาประเมินหลกัทรัพย ์ดา้นวงเงินกูย้ืม โดยวงเงิน
ใหกู้สู้งกวา่ธนาคารอ่ืน ดา้นหลกัประกนัเงินกูโ้ดยการก าหนดให้ผูกู้ท้  าประกนัชีวิตคุม้ครองสินเช่ือ
และก าหนดให้ท าประกนัอคัคีภยัส่ิงปลูกสร้าง ด้านอตัราดอกเบ้ีย โดยก าหนดอตัราดอกเบ้ียให้มี
ความเหมาะสม ดา้นขั้นตอนการอนุมติัเงินกูโ้ดยใช้เอกสารประกอบการยื่นกูจ้  านวนมาก พิจารณา
วงเงินสินเช่ืออยา่งรวดเร็วและไดรั้บแจง้ถึงกระบวนการอนุมติัอยา่งชดัแจง้ 

ไชยวัฒน์ คงธนะ (2552) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชสิ้นเช่ือวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัล าปาง โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมกบัธนาคารพาณิชย์
แห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดล าปาง จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม จ านวน 143 คน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม ใชส้ถิติทดสอบค่าที (t-test) และไคสแควร์ (Chi-Square) โดยก าหนดนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัล าปาง ให้ความส าคญัในเร่ืองของ
ขั้นตอนในการขออนุมติัสินเช่ือไม่ยุง่ยาก เป็นอนัดบัหน่ึงถึง ร้อยละ 12 อตัราดอกเบ้ียเงินให้สินเช่ือ
ต ่า และความสะดวกสบายในการเขา้มาใชบ้ริการเป็น อนัดบัสอง คิดเป็นร้อยละ 11.1 และเม่ือ
พิจารณาในเร่ืองของความรู้ความเขา้ใจการด าเนินงานและปัจจยัในการอ านวยสินเช่ือของแต่ละ
ธนาคารของผูป้ระกอบการนั้นมีน้อยจนถึงระดับปานกลาง ดงันั้นการอ านวยสินเช่ือของแต่ละ
ธนาคารจึงควรเนน้ความส าคญัไปท่ีประสิทธิภาพและศกัยภาพของกระบวนการให้สินเช่ือ  ตลอด
ห่วงโซ่การบริการเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์สูงสด 
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เจษฎา  ดวงแก้ว  (2555) การศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชสิ้นเช่ือวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมกับธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัแพร่ โดยการเก็บข้อมูลจาก
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิจากการออกแบบสอบถามผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
จ านวน 150 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ใช้สถิติไคสแควร์ (Chi-Square) ผลการศึกษา
พบวา่ ผูป้ระกอบการให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ธนาคารในดา้นธนาคารมีความมัน่คงเป็นหลกั 
(มากกว่าร้อยละ 92) โดยเหตุผลส าคญัท่ีเลือกใช้บริการสินเช่ือธนาคารเน่ืองจากมีความสะดวก 
รวดเร็วเป็นอนัดบัแรก (ร้อยละ 22.03) รองลงมาคือ มีหลายสาขาให้เลือกและมีการบริการตอนเยน็ 
(ร้อยละ 16.95) และธนาคารใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน (ร้อยละ 14.41) ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัหลกัท่ีมี
ผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มของผูป้ระกอบการ คือ ธนาคารตอ้งมี
ช่ือเสียง และมัน่คงเป็นอนัดบัแรก  (คะแนนเฉล่ีย 4.07) อนัดบั 2 คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ
และกระบวนการการให้บริการ (คะแนนเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.02)  อนัดบั 3 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
และปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือเป็นอนัดบัสาม (คะแนนเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.97) 
อนัดบัท่ี 4 คือปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (คะแนนเฉล่ีย 3.85) และอนัดบัท่ี 5 คือ ปัจจยัดา้นราคา 
(คะแนนเฉล่ีย 3.76) ตามล าดบั นอกจากน้ีลกัษณะของกิจการ ไดแ้ก่ ประเภทของธุรกิจ จ านวน
พนกังาน วงเงินกู ้เงินลงทุน และรายไดข้องกิจการยงัมีผลต่อปัจจยัในการเลือกใช้บริการสินเช่ือ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ส่วนปัญหาส าคญัในการใช้บริการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม คือ การอนุมติัสินเช่ือล่าชา้ ขั้นตอนมาก เง่ือนไขดา้นเอกสารประกอบค าขอสินเช่ือยุง่ยาก 
อตัราดอกเบ้ียแพงกว่าธนาคารอ่ืน อนุมติัสินเช่ือไม่ตรงตามท่ีตอ้งการ และค่าธรรมเนียมในการ
จดัการสินเช่ือแพงกวา่ธนาคารอ่ืน  

 


