
บทที่ 2
การทบทวนวรรณกรรม

ในบทที่ 2 น้ี เปนการเสนอแนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของที่นํามาใชในการศึกษา
น้ี แบงเปนแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ ไดแก
พฤติกรรมผูบริโภค สวนประสมการตลาด ความพึงพอใจและคุณภาพการใหบริการ และทฤษฎี
เงินกูและการปลอยสินเชื่อ สวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมและปจจัยการใชบริการ
สินเชื่อของธนาคารพาณิชย ซึ่งนํามาสูกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี

2.1 แนวคิดทางทฤษฎี
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

พฤติกรรมผูบริโภค น้ันหมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเกี่ยวของ
โดยตรงกับการจัดการใหไดมาซึ่งสินคาและบริการ การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคจึงเปน
แนวทางที่ทําใหทราบถึงเหตุจูงใจในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ พฤติกรรมผูบริโภค
สวนใหญมักเร่ิมตนมาจากการมีสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความตองการโดยสิ่ง
กระตุนเหลาน้ันจะถูกสงผานเขามาในความรูสึกของผูซื้อ ซึ่งความรูสึกนึกคิดเหลาน้ันนักวิชาการ
เปรียบไดเสมือนกลองดําที่ผูผลิตสินคาหรือผูขายสินคาหรือใหบริการไมสามารถคาดคะเนได
(Buyer’s black box) เน่ืองจากความรูสึกนึกคิดเหลาน้ันไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ
และนําไปสูการตอบสนองหรือการตัดสินใจของผูซื้อหรือผูบริโภคในทายที่สุด (Buyer’s response)
ซึ่งแนวคิดดังกลาวเปนแนวคิดที่ Kotler นักบริหารการตลาดไดสรุปไวเปนทฤษฎีที่เรียกวา S-R
theory (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541) ซึ่งสามารถสรุปเปนกรอบทฤษฎีไดดังน้ี
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รายละเอียดของแนวคิดทฤษฎีดังกลาวมีดังน้ี
1) สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ

สิ่งกระตุน ภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคาและบริการ
(Buying motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ)
ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน

1.1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนนักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด
(Marketing mix) ซึ่งประกอบดวยสิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ เปนสิ่งซึ่งสนองตอบความจําเปนและ
ความตองการของมนุษยได เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามหรือออกแบบบริการที่เหมาะสม
เพื่อกระตุนความตองการสิ่งกระตุนดานราคา เปนสิ่งกําหนดมูลคาของผลตอบแทนตอการลงทุนใน
รูปของดอกเบี้ย เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดผลตอบแทน นโยบาย และกลยุทธตางๆ ในการ
กําหนดราคา เชน กําหนดราคาหรือผลตอบแทนใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคา
เปาหมายสิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑหรือบริการที่
กําหนดไวไปสูตลาดเปาหมายโดยพิจารณาทั้งชองทางการจัดจําหนายและการกระจายสินคาและ
บริการซึ่งอยูในความตองการและเปนที่พึงพอใจของลูกคาจึงจะเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการ เชน จัดจําหนายผลิตภัณฑหรือบริการใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการ
กระตุนความตองการของผูซื้อสิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เปนการติดตอสื่อสารระหวางผู
ใหบริการและตลาด เปาหมาย เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย

ลักษณะของผูซื้อ

สิ่งกระตุน
(Stimulus)

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อหรือกลองดํา
(Buyer’s black box)

การตอบสนอง
ของผูซื้อ

(Buyer’s response)

 การเลือกผลิตภัณฑ
 การเลือกตรายี่หอ
 การเลือกผูขาย
 เวลาในการซื้อ
 ปริมาณการซื้อ

ขั้นตอนการตัดสินใจ

 การรับรูปญหา
 การคนหาขอมูล
 การประเมินผล

พฤติกรรม
 การตัดสินใจ
 ความรูสึก

ภายหลังการซื้อ

 ปจจัยทาง
วัฒนธรรม
 ปจจัยทาง

สังคม
 ปจจัยสวน

บุคคล
 ปจจัยทาง

จิตวิทยา

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด

สิ่งกระตุน
อื่นๆ

 ผลิตภัณฑ
 ราคา
 การจัด

จําหนาย
 การ

สงเสริม
การขาย

 เศรษฐกิจ
 เทคโนโลยี
 วัฒนธรรม
 การเมือง
 อื่นๆ
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การลดแลกแจกแถมการสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลาน้ีถือวาเปนสิ่งกระตุนความ
ตองการซื้อ

1.2) สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Others stimulation) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมไดสิ่งกระตุนน้ี ไดแก สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic
stimulus) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภคเหลาน้ีมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล สิ่ง
กระตุนทางเทคโนโลยี (Technological stimulus) เชน เทคโนโลยีดานฝากถอนเงินอัตโนมัติสามารถ
กระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น สิ่งกระตุนทางกฎหมายและบานเมือง (Law
and Political stimulus) เชน กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาใดสินคาหน่ึงจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลด
ความตองการของผูซื้อสิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural Stimulus) เชน ขนบธรรมเนียม

2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายามคนหา
ความรูสึก นึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและ
กระบวนการตัดสินใจ

2.1) ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristic) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ

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

3) การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ
(Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังน้ี

3.1) การเลือกผลิตภัณฑ (Buyer decision process)
3.2) การเลือกตราสินคา (Brand choice)
3.3) การเลือกผูขาย (Dealer choice)
3.4) การเลือกเวลา (Purchase timing)
3.5) การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount)

2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mixed)
สวนประสมทางการตลาดเปนแนวคิดทฤษฎีที่อธิบายถึงปจจัยทางดานการตลาดที่ผูขายสินคาหรือผู
ใหบริการสามารถควบคุมใหปริมาณการขายบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดได ซึ่งประกอบดวยปจจัย
4 ประการ ดังน้ี
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1) ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งแรกที่ตอบสนองความจําเปนและความตองการของลูกคา
หรือผู รับบริการ ซึ่ งผลิตภัณฑอาจเปนสิ่ งซึ่ งแตะตองไดและแตะตองไมได
สวนประกอบของผลิตภัณฑจะประกอบดวยตัวผลิตภัณฑ ชื่อผลิตภัณฑ การบรรจุหีบ
หอ รวมถึงปจจัยอ่ืนๆ เชน รายละเอียด ความภาคภูมิใจ ฯลฯ

2) ราคา (Price) เปนสิ่งที่เปนตัวกําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือการใหบริการ
ในรูปของเงินตรา และเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับวิธีกําหนดราคา นโยบายและกลยุทธ
ตางๆ ในการกําหนดราคา

3) การจัดจําหนาย (Place or Distribution) เปนปจจัยที่เกิดขึ้นในลักษณะของกิจกรรมการ
นําสินคาหรือบริการออกสูตลาดเปาหมาย ในดานการจัดจําหนายน้ีไมไดหมายถึง
เฉพาะสถานที่จําหนายเพียงอยางเดียว แตเปนการพิจารณาถึงกระบวนการ ขั้นตอน
และเสนทางการจัดจําหนายวามีรายละเอียดอยางไร และมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไร
ดังน้ันการจัดจําหนายจึงจะประกอบดวยสวนหลัก 2 สวน คือ ชองทางการจัดจําหนาย
(Chanel of Distributions) และการกระจายสินคา (Physical Distributions)

4) การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนปจจัยที่แสดงออกในลักษณะของการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูจัดจําหนายและลูกคาหรือตลาดเปาหมาย โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อใหเกิดการแจงขอมูลขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ซึ่ง
สามารถจําแนกได 4 รูปแบบ ไดแก การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชบุคคล
(Personal selling) การสงเสริมการขาย (Sales promotion) และการใหขาวสาร
ประชาสัมพันธ (Publicity and public relation)

ซึ่งสวนประสมทางการตลาดจะนําไปสูการพัฒนาเพื่อสรางกลยุทธทางการตลาดใน
ทายที่สุด

2.1.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบริการ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและคุณภาพของการใหบริการเปนอีกแนวคิดหน่ึงซึ่งจะเปน

กรอบในการพิจารณาเพื่อนําไปสูการสรางกลยุทธทางการตลาด โดยมีผูใหความหมายของความพึง
พอใจไวหลายทาน เชน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) อธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction)
เปนความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการ
รับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับ
การใหบริการที่เขาคาดหวัง (Expected Performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาและบริการ (Product
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Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied
Customer) แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือการบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ต้ัง
ไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ผูใหบริการจะตองใหผลิตภัณฑ
แตกตางจากคูแขงขัน สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การ
รักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวัง
ไว โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ ไดแก

 ความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่
เชื่อถือได ถูกตอง สม่ําเสมอ

 ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ และชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว

 ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะความรู ความสามารถ
ในการปฏิบัติงาน เพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

 การเขาถึงงาย (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ เขาพบไดงาย
 การมีมารยาทที่ดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนนอม ใหความเคารพไมถือ

ตัว
 การติดตอสื่อสารที่ดี (Communication) หมายถึง การต้ังใจฟงและเขาใจลูกคา การ

ใหขอมูลที่ถูกตอง โดยใชภาษาและคําพูดที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย

นอกจากน้ีแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ (Service Quality Concept) สามารถสรุป
ไดจากผลงานของ วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน (2543) ไดอธิบายไววา สวนประกอบงานบริการ คือ
บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใดๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการน้ัน ๆ และสราง
ความพึงพอใจ หรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคาน้ันได สามารถแบงปจจัยเหลาน้ี
ออกเปน 3 กลุม ดังน้ี

1. กลุมปจจัยที่มีผลกอนการรับบริการ (Pre-service Factors หรือ Pre-delivery factors)
- Company Image หมายถึง ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท ที่ผูรับบริการ

หรือลูกคามีการรูจักตอสถานที่ใชบริการ
- Creditability of Company หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจของบริษัท ที่ผูรับบริการ

หรือลูกคามีตอสถานที่ใชบริการCost of Service หมายถึง คาบริการ คาใชจาย เพื่อ
ขอรับบริการ ที่ผูรับบริการหรือลูกคามีการยอมรับตอสถานที่ใชบริการ
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- Creativity of Service หมายถึง ความแปลกใหมของบริการ ที่ผูรับบริการหรือ
ลูกคามีความสนใจในบริการแบบใหมของสถานที่ใชบริการ

2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะเขารับบริการ (During-service Factors หรือ during delivery
factors)

- Convenience หมายถึง ความสะดวกสบายขณะใชบริการที่ผูรับบริการหรือลูกคา
ไดรับจากสถานที่ใชบริการ

- Correctness หมายถึง ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการของ
พนักงานที่ทําการใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการ

- Courtesy หมายถึง กริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการที่ทําการใหบริการแก
ผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ

- Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการของพนักงานที่ทํา
การใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ

- Carefulness หมายถึง ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะที่บริการของพนักงาน
ที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ

- Carelessness หมายถึง ความเลินเลอของพนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการ
หรือลูกคาที่มาใชบริการ ขณะทําการบริการ

- Competence หมายถึง ภูมิปญญาและความสามารถของพนักงานที่ทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post-service Factors หรือ Post delivery
factors)

- Conformance to Customer Expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคาที่กอนมารับบริการของสถานที่ใชบริการ

- Completeness of Service หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของบริการของสถานที่
ใชบริการ

- Consistency of Service Quality หมายถึง ความคงที่ดานคุณภาพของบริการของ
สถานที่บริการ

- Complaint handling หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคาของสถานที่ใช
บริการ หลังจากที่ไดรับคํารองเรียนจากลูกคา

- Cost Effectiveness หมายถึง ความคุมคาเงินของบริการน้ันๆหลังจากที่ลูกคาไดรับ
บริการจนครบถวนแลว
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2.1.4 แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีปริมาณเงินกูและการปลอยสินเชื่อ
เน่ืองจากธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทในการระดมเงินฝากและการ

ใหสินเชื่อหรืองเงินกูแกวิสาหกิจประเภทตางๆ จึงมีความจําเปนที่จะตองมีทฤษฎีเกี่ยวกับการปลอย
สินเชื่อหรือปลอยเงินกูเขามาเกี่ยวของดวย โดยสามารถสรุปแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของไดพอ
สังเขป ดังน้ี

ทฤษฎีปริมาณเงินกูหรือการปลอยสินเชื่อมีสิ่งที่เกี่ยวของ คือ อัตราดอกเบี้ย โดยมี
คําอธิบายไววา อัตราดอกเบี้ย หมายถึงราคาหรือผลตอบแทนของเงินทุน ซึ่งตามทฤษฎีปริมาณเงินกู
น้ัน อัตราดอกเบี้ยก็คือราคาหรือตนทุนของเงินกู ซึ่งอัตราดอกเบี้ยถูกกําหนดขึ้นจากอุปสงคตอเงินกู
และอุปทานของเงินใหกู สําหรับอัตราดอกเบี้ยเงินกูน้ัน ถือวาเปนตนทุนของการลงทุน ซึ่งจะเปน
สิ่งกําหนดอุปสงคเงินกู หรืออุปสงคตอการลงทุน (ตอสินคาประเภททุน) กลาวคือ ถาอัตราดอกเบี้ย
เงินกูมีระดับตํ่า ตนทุนของการลงทุนจะตํ่า ทําใหผูลงทุนมีโอกาสไดรับผลกําไรมากขึ้น จึงทําให
การลงทุนเพิ่มมากขึ้น และถาอัตราดอกเบี้ยเงินกูมีระดับสูง ตนทุนการลงทุนจะสูง ทําใหมีการ
ลงทุนนอยปจจัยดานการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยน้ัน สุกิจ หอวโนทยาน (2546) กลาวถึงการ
ขาดขอมูลทางดานผูกูน้ัน มีผลทําใหการใหกูยืมแกผูกูรายใหมมีความเสี่ยงสูง ทําใหธนาคารพาณิชย
มักหลีกเลี่ยงการใหกูยืมแกลูกคารายใหม ซึ่งธนาคารไมทราบประวัติมากอน สําหรับกรณีการขาด
ขอมูลขาวสาร ทําใหเสี่ยงจาก 2 สาเหตุ คือ

ประเด็นแรก ความเสี่ยงจากความแตกตางของผูกูแตละรายที่มีความสามารถในการ
ชําระคืนเงินกูที่แตกตางกัน ผูกูแตละรายมีความแตกตางกันในความเปนไปไดของโครงการที่
สามารถชําระคืนเงินกูใหธนาคาร ถาธนาคารสามารถวิเคราะหไดวาผูกูยืมรายใดสามารถชําระเงินกู
พรอมดอกเบี้ยคืนก็จะไมเกิดปญหาหน้ีสูญ แตในความเปนจริงไมสามารถทําได อัตราดอกเบี้ย
สําหรับผูกูแตละรายที่เต็มใจจะจายอาจใชเปนสิ่งที่คัดเลือกผูกูได โดยผูกูที่ใหอัตราดอกเบี้ยสูง อาจ
เปนผูที่มีความเสี่ยงในขณะที่เขาเต็มใจจายดอกเบี้ยสูง เน่ืองจากคาดวาสามารถชําระคืนได แตเมื่อ
อัตราดอกเบี้ยมีการเปลี่ยนแปลงจนอาจทําใหลูกคาบางรายไมสามารถชําระคืนได ทําใหธนาคารมี
กําไรจากการดําเนินงานลดลง

ประเด็นที่สอง ความเสี่ยงจากพฤติกรรมของผูกูยืม นอกจากการที่อัตราดอกเบี้ยเพิ่ม
สูงขึ้นที่มีผลทําใหผูกูมีปญหาในการชําระเงินคืนแลวยังมีเงื่อนไขและปจจัยอ่ืน ๆ ซึ่งธนาคารไม
สามารถควบคุมไดจากพฤติกรรมของผูกู เชน ในกรณีที่ผูกูมีสินเชื่ออยูกับธนาคารเมื่อประสบ
ปญหาการดําเนินธุรกิจ จนกระทั่งไมสามารถนําเงินมาชําระหน้ีและมีการดําเนินคดี แตถาผูกูมี
คุณสมบัติที่ดี เมื่อธุรกิจประสบปญหาก็อาจมีการเจรจากับธนาคารลวงหนา เพื่อหาแนวทางแกไข
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กอนที่จะประสบกับปญหาหนักมากจนกระทั่งลมละลาย ดังน้ัน ธนาคารพาณิชยจะตองคํานึงถึง
ความเสี่ยงของผูกูยืมที่มาขอสินเชื่อจากธนาคารในเร่ืองดังตอไปน้ี

1) ความเสี่ยงดานตัวบุคคล หมายถึง ผูขอกูไมยอมชําระหน้ีแมวาจะมีรายไดเพียงพอ
ในการชําระหน้ีคืนธนาคาร หรือผัดผอนชําระโดยไมมีเหตุผล แมจะอยูในวิสัยที่
ชําระหน้ีคืนธนาคารได

2) ความเสี่ยงดานการผลิต หมายถึง การผลิตสินคาไดนอย ไมทันตอความตองการ
ไมมีคุณภาพ ตนทุนการผลิตสูง เปนตน อันอาจเกิดปญหาดานวัตถุดิบ เคร่ืองจักร
แรงงาน คุณภาพ ฯลฯ

3) ความเสี่ยงดานการตลาด หมายถึง ผลิตสินคาไดดี แตขายสินคาไดนอยไมเปนไป
ตามที่ประมาณการ อันอาจเกิดจากปญหาชองทางการจําหนาย การแขงขัน การวาง
ตําแหนงสินคา การคาดการณตลาดที่ผิดพลาด การโฆษณา ฯลฯ

4) ความเสี่ยงดานการบริหาร หมายถึง การบริหารงานผิดพลาด อันเกิดจากปญหา
ของคณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร การวางแผน การควบคุม การติดตาม ฯลฯ

5) ความเสี่ยงดานการเงิน หมายถึง การประสบปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงิน
ไมสามารถหมุนเวียนในกิจการได หรือประสบภาวะขาดทุนสูง อันอาจเกิดจาก
ปญหาภาระดอกเบี้ยจาย คาใชจายในการดําเนินงาน การจัดการดานการเงิน การ
ลงทุนในสินทรัพยถาวรมาก อัตราแลกเปลี่ยน เปนตน

นอกจากน้ีธนาคารพาณิชยโดยทั่วไปจะมีเกณฑในการวิเคราะหสินเชื่ออยู 2 ลักษณะ
คือ เกณฑวิเคราะหเชิงคุณภาพ และเกณฑวิเคราะหเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะหเชิงคุณภาพน้ันจ ะ
เปนการวิเคราะหคุณลักษณะของผูขอสินเชื่อเปนหลัก แนวคิดหรือเกณฑในการพิจาณา ไดแก
นโยบาย 7 C (7 C’s Policy) นโยบาย 5 P (5 P’s Policy) และนโยบาย CAMPARI เปนตน ในขณะที่
เกณฑการวิเคราะหเชิงปริมาณจะมุงเนนการนําขอมูลของผูขอสินเชื่อที่ เกี่ยวกับตัวเลข ผล
ประกอบการ การไหลเวียน ตนทุนและผลตอบแทน และขอมูลทางการเงินอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ มาเปน
ขอมูลในการพิจารณา

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
จีรพร ศรีวัฒนานุกูลกิจ (2531) ไดศึกษาถึงบทบาทของสถาบันการเงินตอการลงทุนและ

การจางงานในภาคธุรกิจการคาและอุตสาหกรรมขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา
สถาบันการเงินมีบทบาทอยางมากในดานการสนับสนุนเงินกูหรือสินเชื่อเพื่อการดําเนินการของ
ธุรกิจการคาและอุตสาหกรรมขนาดยอมต้ังแตเร่ิมประกอบการ การลงทุน การดําเนินธุรกิจ การ
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ขยายกิจการ นอกจากน้ียังพบวา ความเชื่อถือไดและความสามารถในการชําระหน้ีคืนของผูกูยืมหรือ
กิจการที่กูยืมเปนปจจัยสําคัญอันดับแรกที่สถาบันการเงินสวนใหญใชพิจารณาเพื่อปลอยสินเชื่อ
เงินกู และยังพิจารณาในสวนของหลักทรัพยค้ําประกันเปนหลักเกณฑสําคัญอันดับรองลงมา ผล
การศึกษายังบงชี้อยางชัดเจนวาผูประกอบกิจการในภาคการคาและอุตสาหกรรมขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมสวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อที่สูงซึ่งจะสงผลกับยอดเงินใน
การชําระคืน อีกทั้งการกูเงินจากสถาบันการเงินในขณะน้ันยังไดเงินกูหรือสินเชื่อไมครบตาม
จํานวนที่ตองการ ตลอดจนปญหาความลาชาในการอนุมัติสินเชื่อ และเงื่อนไขหรือหลักเกณฑใน
การใหสินเชื่อมีจํานวนมากอีกดวย

เอนก นิมลรัตนและคณะ (2532) ไดศึกษาเกี่ยวกับบทบาทของธนาคารพาณิชยในการ
กระจายสินเชื่อและพัฒนาเศรษฐกิจ : กรณีศึกษาจังหวัดภาคเหนือตอนบน ซึ่งศึกษาเปรียบเทียบการ
กระจายสินเชื่อระหวางสาขาเศรษฐกิจตางๆ และเปรียบเทียบการกระจายสินเชื่อในเขตเมืองและ
รอบนอก ซึ่งผลการศึกษามีประเด็นที่สําคัญคือการกระจายสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในชวงเวลา
ดังกลาวน้ันไมไดมีการกระจายตัวไปยังกลุมลูกคากลุมตางๆ อยางแทจริง โดยสินเชื่อของธนาคาร
พาณิชยในภาคเหนือตอนบนมีการกระจุกตัวอยูที่กลุมลูกคารายใหญมากกวาลูกคารายยอย โดย
สินเชื่อสวนใหญกระจุกตัวอยูที่สาขาพาณิชยกรรมมากกวาสาขาเศรษฐกิจอ่ืนๆ อีกทั้งยังพบวาเกิด
ความไมเทาเทียมกันของการกระจายสินเชื่อในเชิงพื้นที่กลาวคือธนาคารพาณิชยมีการใหสินเชื่อใน
เขตเมืองมากกวาเขตรอบนอก

ปติ ศิริมาตย (2538) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูประกอบการสวน
ใหญใหเหตุผลในการเลือกใชบริการของธนาคาร คือ ทําเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกล สาขาใหบริการ
มากและชื่อเสียงภาพพจน ซึ่งพบวาผูประกอบการที่ใชบริการสวนใหญเคยยายบริการจากธนาคาร
พาณิชยอ่ืน โดยมีสาเหตุเรียงตามลําดับ คือ สถานที่ติดตอสะดวกกวา มีสาขาบริการไมมาก และไม
พอใจการใหบริการของพนักงาน นอกจากน้ีพบวาผูประกอบการที่ใชบริการของธนาคารสวนใหญ
มีความคิดเห็นวาควรตองปรับปรุงการใหบริการหลายดาน ยกเวนการใหบริการประเภทบัญชี
กระแสรายวันและบริการดานอัตราคาธรรมเนียม โดยตองการใหปรับปรุงในดานวงเงินอนุมัติของ
บริการประเภทสินเชื่อ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเงินกู การปรับปรุงกริยามารยาทของการใหบริการของ
พนักงาน การเพิ่มจํานวนสาขาในการใหบริการ สถานที่จอดรถยนต บริการดานอุปกรณเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชตองปรับปรุงใหทันสมัย

พงษสวัสดิ์ สวัสดี (2538) ทําการศึกษาการกระจายสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในทองถิ่น
ตางๆ ของประเทศไทย ในการศึกษาดังกลาวใชการวิเคราะหเชิงปริมาณผานแบบจําลอง “Shift and
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Share analysis” ซึ่งจะชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางเงินใหกูยืมของธนาคารพาณิชยกับความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจทั้งภาคการเงิน (Financial sector) และภาคเศรษฐกิจแทจริง (Real sector)
ผลการศึกษาดังกลาวพบวา ธนาคารพาณิชยกระจายสินเชื่อไปยังภาคตางๆ ของประเทศในอัตราที่
สูงเมื่อเปรียบเทียบกับการเติบโตของมูลคาผลิตภัณฑประชาชาติในระดับประเทศและยังพบวาอัตรา
ดังกลาวสูงกวาการเติบโตของสินเชื่อในระดับประเทศอีกดวย นอกจากน้ีผลการศึกษายังบงชี้วา
ธนาคารพาณิชยยังใหสินเชื่อแกภาคเศรษฐกิจนอยกวาความตองการที่แทจริง จึงจําเปนอยางยิ่งที่
จะตองผลักดันใหธนาคารพาณิชยกระจายสินเชื่อใหภาคเศรษฐกิจมากขึ้นโดยเฉพาะระบบเศรษฐกิจ
ระดับภูมิภาคและระดับทองถิ่น เพื่อใหระบบเศรษฐกิจดังกลาวมีโอกาสการขยายตัวมาขึ้น

เรวัติ ธรรมยศ (2540) ทําการศึกษาเร่ือง “บทบาทของสํานักงานอํานวยสินเชื่อของบริษัท
เงินทุนในการกระจายสินเชื่อในจังหวัดเชียงใหม ” โดยศึกษาถึงลักษณะการกระจายสินเชื่อ
พฤติกรรม หลักเกณฑและขอจํากัดในการดําเนินการการใหสินเชื่อในแตละสาขาเศรษฐกิจ ผล
การศึกษาพบวาการกระจายสินเชื่อสูภาคเศรษฐกิจในจั งหวัดเชียงใหมมีความไมเทาเทียมกัน
กลาวคือ สินเชื่อที่ปลอยออกสูระบบเศรษฐกิจน้ันมีการกระจุกตัวอยูกับลูกคารายใหญในสัดสวนที่
มากกวาที่ลูกคารายยอยไดรับ นอกจากน้ียังพบวาการมีสัดสวนการใหสินเชื่อกับลูกคาในเขตอําเภอ
เมืองมากกวาอําเภอในเขตรอบนอกทั้งในดานปริมาณสินเชื่อและจํานวนของสินเชื่อที่กระจายสู
ลูกคา ซึ่งผลการศึกษาบงชี้วาพฤติกรรมการกระจายสินเชื่อดังกลาวเปนอุปสรรคตอลูกคาหรือ
ผูประกอบการรายยอยรวมถึงผูประกอบการรายใหมอยางชัดเจน และพบวาการใหสินเชื่อในภาค
เกษตรมีนอยเน่ืองจากผลตอบแทนจากอัตราดอกเบี้ยที่กลับคืนสูบริษัทเงินทุนน้ันมีอัตราที่ตํ่า จึงให
ความสําคัญกับการใหสินเชื่อในภาคธุรกิจอสังหาริมทรัพยมากกวาภาคเศรษฐกิจอ่ืน

ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการสินเชื่อของ
ธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ีเปนลูกคาที่ไดรับ
อนุมัติวงเงินสินเชื่อต้ังแต 1 ลานบาทขึ้นไป ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานบุคลากร เปนปจจัยหลักที่
สงผลตอความพึงพอใจในการไดรับบริการสินเชื่อของลูกคาของธนาคาร ในขณะที่ปจจัยดานราคา
ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาที่ผูใชบริการสินเชื่อของธนาคารใหความสําคัญ
ในระดับมาก คือ ปญหาดานราคาในการใชสินเชื่อและปญหาดานกระบวนการการใหบริการสินเชื่อ

อภิรดี หยอมวิไล (2550) ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อการพาณิชย
ของลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาลูกคาหรือผูใชบริการ
สินเชื่อของธนาคารมีเหตุผลในการเลือกใชบริการที่สําคัญคือ อัตราดอกเบี้ยตํ่า ขั้นตอนการพิจารณา
และอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว การใหบริการที่ประทับใจของพนักงาน ทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเขาใชบริการ ธนาคารมีความมั่นคงนาเชื่อถือ และประเภทสินเชื่อมีความหลากหลาย นอกจากน้ี
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ยังพบวาปจจัยที่ผูใชบริการสินเชื่อของธนาคารใหความสําคัญในระดับมาก คือ ปจจัยดานบุคลากร
เน่ืองจากผูใชบริการสินเชื่อมีความตองการที่จะใหพนักงานของธนาคารมีการบริการแบบญาติมิตร
มีการติดตามเยี่ยมเยือน และใหขอมูลที่เปนประโยชน รองลงมา คือ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ตามลําดับ ปญหาที่ผูประกอบการที่ใชบริการสินเชื่อใหความสําคัญในระดับมากไดแก เงื่อนไขดาน
เอกสารประกอบคําขอสินเชื่อมีมาก การอนุมัติสินเชื่อลาชา ขั้นตอนในการอนุมัติมีหลายขั้นตอน
การอนุมัติสินเชื่อไมตรงตามที่ลูกคาตองการ อัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมในการจัดการสินเชื่อ
สูงกวาธนาคารอ่ืน ในขณะที่ ปญหาการไมไดรับขอมูลขาวสารสําคัญจากธนาคาร พนักงาน ไม
สุภาพ ไมเห็นความสําคัญของลูกคา และสถานที่จอดรถของธนาคารคับแคบและไมเพียงพอมี
ความสําคัญอยูในระดับปานกลาง


