
 

 

 
บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือธุรกิจจากธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ของผูประกอบธุรกิจอุตสาหกรรมเกษตร จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดศึกษา คนควา แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการสินเช่ือ 
3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 

แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค  

ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค 

นที บุญพราหมณ (2546: 7) ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) คือ
พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือ
จัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึง
เหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของ
ธุรกิจ ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีสรางความ    
พึงพอใจใหแกผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคา
ของผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 
ท่ีสําคัญจะชวยในการพัฒนาตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑของคุณใหดีข้ึนอยางตอเนื่อง  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546: 192) ไดอธิบายถึง การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซ้ือ การใช การประเมินผลในสินคาและบริการ ซ่ึงคาด
วาจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือเปนข้ันตอนซ่ึงเกี่ยวกับความคิดประสบการณ การซ้ือ 
การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของตนเอง 
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การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 193) ไดอธิบายถึง การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภควาเปน
การศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคา โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ เพื่อใชในการ
วางแผนเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและการกําหนด
กลยุทธการตลาด สามารถอธิบายไดดังนี้  

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และพฤติกรรม
การซ้ือและการใชของผูบริโภค คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด 
(Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสมคําถามท่ีใชคนหา
ลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย Who, What, Why, Where, When, and 
How เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets and Operations  มีรายละเอียดของคําถาม ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2546: 193-194) 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the Target Market?) เปนคําถามท่ีตองการทราบ
ถึงลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห
และพฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objects) ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) และความแตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
(Competitive Differentiation) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why Does the Consumer Buy?) เปนคําถามท่ีตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives)  ผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑเพื่อสนองความตองการของเขาท้ัง
ทางดานรางกายและจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปจจัยภายในหรือ
ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who Participates in the Buying?) เปนคําถามเพ่ือ
ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือประกอบดวย ผูริเร่ิม       
ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือและผูใช 
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5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึงโอกาส
ในการซ้ือ (Occasions) ของผูบริโภค เชน เดือนใดของป หรือชวงฤดูใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศการวันสําคัญตางๆ  

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where Does the Consumer Buy?) เปนคําถามท่ีตองการทราบถึง
ชองทาง (Channels) หรือแหลง (Outlets) ท่ีผูบริโภคไปซ้ือ เชน ซุปเปอรมารเก็ต รานคาสะดวกซ้ือ 
รานขายของชํา ฯลฯ เปนตน 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operation) หรือกระบวนการซ้ือ (Buying Process) ประกอบดวย การรับรู
ปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจและความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

 

 
แนวคิดเก่ียวกับการจัดการสินเชื่อ 

 

การจําแนกประเภทสินเชื่อ 

การจําแนกประเภทสินเช่ือ อาจทําไดในหลายลักษณะแตกตางกันออกไป ข้ึนกับวาผูท่ีแบง
ประเภทนั้นตองการเนนในเร่ืองใด หรือเพื่อประโยชนอะไร บางแหงอาจจําแนกตามระยะเวลาการให
กูยืม บางแหงอาจแบงประเภทตามบริการที่ตนมีใหกับลูกคา และการเรียกช่ือสินเช่ือจะแตกตางกัน
ออกไป ซ่ึงอาจสรุปไดวาโดยท่ัวไปแลว การจําแนกประเภทสินเช่ือมีส่ิงท่ีจะคํานึงถึง 3 ประการ คือ 

1. วัตถุประสงคของการขอสินเชื่อ วาจะนําไปใชเพ่ือการใด มักจะเรียกช่ือสินเช่ือ นั้น 
เชน สินเช่ือเพื่อการบริโภค สินเช่ือเพื่อการคา สินเช่ือเพื่อการเกษตร สินเช่ือเพื่อการเคหะ เปนตน 

2. ระยะเวลาในการชําระคืนสินเชื่อ จะเร็วหรือชานานเพียงใด ปกติจะแบงเปน 4 ประเภท
ดวยกัน คือ 

2.1 สินเช่ือประเภทเผ่ือเรียก (Call or Demand Credit) ประเภทนี้ตองชําระทันทีเม่ือฝาย
ผูใหสินเช่ือเรียกรองใหชําระ แตในทางปฏิบัติ มักจะแจงลวงหนา 1 วัน เพ่ือลูกหนี้จะไดเตรียมการได
ทัน 

2.2 สินเช่ือระยะส้ัน (Short Term Credit) เปนสินเช่ือที่ตองชําระคืนภายใน 1 ป 
2.3 สินเช่ือระยะปานกลาง (Intermediate-Term Credit) เปนสินเช่ือท่ีตองชําระคืน

ตั้งแต 1 ป ถึง 3 ป หรือ 5 ป แลวแตการกําหนดและตกลงกัน 
2.4 สินเช่ือระยะยาว (Long-Term Credit) กําหนดชําระคืนต้ังแต 3 ปหรือ 5 ปข้ึนไป 
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3. การมีหลักประกัน โดยการจํานอง จํานํา หรือ มีบุคคลหรือธนาคารค้ําประกัน แตบาง
กรณีอาจไมมีหลักประกันได ถาความสามารถในการจัดการหรือการหากําไรของผูขอสินเช่ือ สูงและ
นาเช่ือถือพอ จนเปนท่ียอมรับของผูใหสินเช่ือ แตในทางปฏิบัติมักจะตองมีหลักประกันท้ังส้ิน 

 

ประเภทของการบริการสินเชื่อ 

ประเภทของการบริการสินเช่ือที่สําคัญ ซ่ึงธนาคารพาณิชยมีไวบริการลูกคา ไดแก 
1. เลตเตอรออฟเครดิต (Letter of Credit) คือขอตกลงเปนลายลักษณอักษรท่ีทางธนาคาร

ใหแกผูขายสินคาผานธนาคารของผูซ้ือ เปนการประกันการชําระเงิน 
2 . ทรัสตรีซีท (Trust Receipt) คือใบรับท่ีทําข้ึนระหวางผูซ้ือสินคากับธนาคาร ผูเก็บเงิน

ตามต๋ัวแลกเงิน โดยผูซ้ือขอนําสินคาออกขายกอน 
3.  เบิกเงินเกินบัญชี (Overdraft) เปนการใหกูยืม โดยใหลูกคาเบิกเงินเกินกวาจํานวนเงิน

ฝากท่ีมีอยูในบัญชีกระแสรายวัน 
4. เงินกูจํานอง (Fixed Loan) เปนสินเช่ือระยะยาวสําหรับผูท่ีตองการใชเงินทุนจํานวน

มาก โดยมีระยะเวลาผอนสงท่ีแนนอน 
5. แพ็คก้ิงเครดิต (Packing Credit) เปนสินเช่ือระยะส้ันสําหรับผูประกอบธุรกิจดานการ

สงออกสินคาออก เพื่อใหผูสงออก ไดมีเงินทุนหมุนเวียนในการจัดซ้ือ และบรรจุสินคาสําหรับสงออก 
6. การรับซ้ือลดตั๋วเงิน(Promissory Note) ทุกชนิด เปนสินเช่ือระยะส้ันท่ีใหแก 

ผูประกอบการคาทุกชนิดใชเปนเงินทุนหมุนเวียนในการคา 
7. คอลลโลน (Call Loan) เปนเงินกูยืมระยะส้ันสําหรับบริษัทเงินทุนหรือบริษัทท่ัวไปที่

มีขนาดใหญ 
อยางไรก็ตาม ธนาคารพาณิชยแตละแหงอาจมีประเภทสินเช่ือที่ใหบริการมากนอยหรือ

การเรียกชื่อแตกตางกันออกไป ดังนั้นผูท่ีตองการศึกษาหรือใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยควร
จะไดพิจารณาสอบถามใหละเอียดจากธนาคารแตละแหง 

 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง การมีสินคาท่ีตอบสนองความตองการของ
ลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาท่ีผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา 
รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อใหความสะดวกแก
ลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคา และเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง โดยสวน
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ประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการแบงออกเปน 7 ปจจัย (7P’s) ไดแก (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2549: 
41-45) 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 
บรรจุภัณฑ  สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา 
บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขาย
ได  

2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑหรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวา
ราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3.  การจัดจําหนาย (Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจําหนาย ซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ 
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การ
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal  selling) ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-person  selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือ
หลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน 
[Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคู
แขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5.  บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
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เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม 
มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพ
โดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและ
รูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดาน
ความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  

7.  กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)ในการบริหารการตลาดนั้น ผูบริหารการตลาด
ตองมีความเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค  และมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวย
เคร่ืองมือสวนประสมการตลาด  ซ่ึงมักจะรูจักกันโดยท่ัวไปวา  “7P’s” แตปจจุบันในยุคของการตลาด
ท่ีมุงเนนลูกคานั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศนใหม คือ  องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนจากลูกคาเปน
หลัก  โดยเร่ิมต้ังแตการออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา อันไดแก  4Cs : Customer  
Solution,  Customer  Cost,  Convenience  และ  Communication 

7.1  ตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด (Customer Solution) ผูผลิตสินคาตองเรียนรู
ถึงความตองการของผูบริโภค  โดยการพัฒนาสินคาใหตรงกับความตองการ  เพื่อใหสินคานั้นๆ  
สามารถเอื้อประโยชนหรือแกปญหาใหแกลูกคา  และท่ีสําคัญยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพท่ีดีแกลูกคา  
โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพตรงหรือสูงกวาความคาดหวังของ หลายๆ  องคกรอาจมุง
การตอบสนองสินคาหรือบริการใหตรงจุดและชัดเจนยิ่งข้ึนดวยกลยุทธท่ีเรียกวา  Mass Customization 
โดยเสนอสินคาและบริการเพ่ือลูกคาเฉพาะรายในราคาท่ีเหมาะสม พรอมการบริการพิเศษท่ีตรงใจ
ลูกคาแตละบุคคล ขณะเดียวกันก็สามารถตอบสนองลูกคาในวงกวาง เพ่ือสรางความพึงพอใจไดอยาง
ท่ัวถึง ดังนั้นกลยุทธนี้จึงจําเปนตองใชการจัดการระบบฐานขอมูลท่ีดีพรอมกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
เพื่อสนับสนุนการออกแบบผลิตภัณฑและการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 

7.2  ราคาเหมาะสม / ยอมเยา (Customer Cost) นักการตลาดควรเขาใจวา แมผูบริโภค
จะไดรับสินคาท่ีตรงกับความตองการแลว  แตยังไมใช ปจจัยเพียงพอท่ีจะเกิดความพึงพอใจ  ท้ังนี้
เพราะผูบริโภคตองการซ้ือสินคาในระดับราคาท่ีเหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาท่ีสูงหากสินคา
นั้นๆ  มีลักษณะพิเศษหรือมีเอกลักษณเฉพาะ  แนวความคิดเดิมๆ  เกี่ยวกับผูบริโภคท่ีเช่ือวา “สินคาท่ี
มีคุณภาพสูง ราคามักจะแพง” นั้น กําลังจะเปล่ียนไปในปจจุบันนี้ดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร 
คือ  “ยกระดับคุณภาพ  ขณะเดียวกับราคาท่ีถูกลง” ซ่ึงใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การผลิต  เพื่อใหตนทุนตํ่าลง อีกท้ังยังตองเปล่ียนยุทธวิธีการตั้งราคาใหมจากเดิม ท่ีผลิตสินคาเสร็จ
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แลวจึงคอยมาต้ังราคา แตกลับตองพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆ ดวยราคา ณ ระดับใด 
สามารถลดตนทุนไดหรือไม  จึงคอยมากําหนดราคา  ณ  ระดับท่ีผูบริโภคเต็มใจท่ีจาย 

7.3 ซ้ือหาสะดวก (Convenience)  ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการ
บริการ ณ สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสม ในปจจุบันธุรกิจมีการดําเนินการโดยเช่ือมตอดวยระบบ
คอมพิวเตอรระหวางสมาชิก  เพ่ือเอ้ือประโยชนในการติดตอและการส่ังซ้ือซ่ึงสามารถตรวจสอบ
ระดับและการไหลเวียนของวัตถุดิบและสินคาคงคลังไดในทุกข้ันตอนในสวนรานคาปลีกเองก็
สามารถส่ังซ้ือสินคาไดในทุกเวลาท่ีตองการและสามารถเปล่ียนแปลงขอมูลการส่ังซ้ือไดทันทวงที อีก
ท้ังเติมเต็มสินคาบนหิ้งไดตลอดเวลาไมเกิดการขาดชวงและไมตองมีการกักตุนสินคาไวมากเกินความ
จําเปน ท้ังนี้เนื่องจากการจัดการระบบการส่ังซ้ือและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ  และสงผล
ตอการลดตนทุนท้ังระบบนั่นเอง  อันจะเกิดผลดีคืนกลับใหผูบริโภค ขณะเดียวกันการกระจายสินคา
ควรคํานึงถึงขอเท็จจริงวาผูบริโภคในปจจุบันตองการจะซ้ือหาสินคาดวยความงายและสะดวกสบาย
ไมยุงยาก  ณ  เวลาใดก็ไดท่ีตองการ  จึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือ ท่ีเปดตลอด 24 ช่ัวโมง ใน
ปจจุบันยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่อเสริมสรางคุณคาในจุดนี้   

7.4  รายละเอียด คุณสมบัติ ครบถวน ถูกตอง ชัดเจน (Communication) การมี
กิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาดอันไดแกการใชพนักงานขายการบริการสนับสนุนการโฆษณาและ
การประชาสัมพันธลวนแตเปนการเพ่ิมการรับรูแกผูบริโภคเกี่ยวกับคุณประโยชนของสินคา  และ
ขอมูลอื่นๆ  ท่ีองคกรตองการสื่อสารดวยขอเท็จจริงท่ีถูกตอง องคกรพึงตองระมัดระวังการใหสัญญา
แกผูบริโภคท่ีเกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจผิด หรือเกิดความคาดหวังท่ีสูงและองคกรตอง
หลีกเล่ียงการสรางแรงกดดันกับลูกคา  เชน  กรณีการใชพนักงานขาย ซ่ึงพยายามขายสินคาในลักษณะ
เชิงลุกอยางมากตอลูกคา ตรงกันขามองคกรควรแปรเปนกิจกรรมสงเสริมการตลาดเพื่อเสริมสราง
คุณคาและใหเกิดความม่ันใจแกลูกคา เชน การเสนอคุณประโยชนหรือการขายในลักษณะเชิงเปนการ
ปรึกษาแกลูกคา  ตลอดจนการบริการหลังการขายอยางตอเนื่อง หรือจัดต้ังฝายลูกคาสัมพันธเพ่ือแกไข
ปญหาของลูกคาอยางทันทวงที เปนตน  นอกเหนือจากเคร่ืองมือส่ือสารและการสงเสริมการตลาด
แบบเดิมๆ แลว องคกรยังสามารถสรางคุณคาดวยเคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม ไดแก การใช
อินเตอรเน็ตเพื่อส่ือขาวสารกับกลุมลูกคาเปาหมายโดยตรงในวงกวาง และเปนชองทางท่ีลูกคาปอน
ขอมูลทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลับสูองคกรไดอยางรวดเร็ว 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
จากการศึกษา คนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมการขอสินเช่ือ และปจจัยท่ีมีผลตอการ

เลือกขอสินเช่ือธุรกิจจากธนาคารพาณิชยตาง ๆ ท้ังในพ้ืนท่ีจังหวัดเชียงใหม และตางจังหวัด พบวา มี
งานวิจัยท่ีมีการศึกษาถึงพฤติกรรมการขอสินเช่ือธุรกิจจากสถาบันการเงิน และปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจขอสินเช่ือธุรกิจจากสถาบันการเงินตางๆ ซ่ึงในสวนของการใหบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกสิกรไทยเรียงตามปท่ีไดศึกษาวิจัยดังนี้ 

รินนภา ฤทธิศร (2548)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจหอง
แถวของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดเชียงใหม 2 กลุม คือ กลุมลูกคาท่ีมีวงเงินสินเช่ือ 1 แสนบาท 
และกลุมลูกคาท่ีมีวงเงินสินเช่ือ 3 แสนบาท ผลการศึกษา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจหองแถวของลูกคากลุมวงเงินสินเช่ือ 1 แสนบาท พบวา ลูกคาคํานึงถึงปจจัยทางดาน
วงเงินกูยืมเปนปจจัยสําคัญท่ีสุด  โดยท่ีลูกคาสวนใหญเห็นวาจํานวนเงินกูสูงมากเม่ือเทียบกับสินเช่ือ
ชนิดอ่ืน รองลงมาคือปจจัยทางดานวัตถุประสงคของการกูยืมเงิน  โดยท่ีสวนใหญลูกคาตองการนํา
เงินกูไปเปนทุนหมุนเวียนในการทําธุรกิจและอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความเหมาะสม  สําหรับลูกคากลุม
วงเงินสินเช่ือ 3 แสนบาทนั้น ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจหองแถวท่ีสําคัญ
ท่ีสุดคือปจจัยทางดานวงเงินกูยืมเชนเดียวกัน  แตดวยเหตุผลท่ีแตกตางกัน  กลาวคือลูกคาสวนใหญ
เห็นวาสินเช่ือชนิดนี้สามารถใชบุคคลค้ําประกันการกูได รองลงมาคือ  ปจจัยทางดานอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู โดยท่ีลูกคาสวนใหญเห็นวาอัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม และปจจัยทางดานวัตถุประสงคการ
กูยืม โดยท่ีลูกคาสวนใหญตองการนําเงินไปหมุนเวียนในการทําธุรกิจ 

ชาตรี ครุธงาม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง
จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอยดังนี้ ปจจัยดานพนักงาน ใหความสําคัญกับปจจัยดานความมีน้ําใจมีมนุษยสัมพันธ
และมารยาทท่ีดีของพนักงานเปนลําดับแรก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญกับปจจัย
การใหคําตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือเปนลําดับแรก ปจจัยดานราคา ใหความสําคัญกับปจจัย
อัตราดอกเบ้ียเปนลําดับแรก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ใหความสําคัญกับปจจัยการใหวงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารใหแกลูกคาเปนลําดับแรก ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ใหความสําคัญกับปจจัยดานทําเลท่ี
ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอเปนลําดับแรก ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญกับ
ปจจัยความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารเปนลําดับแรก ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ให
ความสําคัญกับปจจัยมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมเปนลําดับแรก   
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นครินทร เมฑรา (2549) ท่ีไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
ขนาดกลางในพื้นท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ในพื้นท่ีความรับผิดชอบของ
ธนาคารพาณิชยแหงนี้ คือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือ ปจจัยในเร่ืองการตอบสนองแกไขปญหาท่ี
รวดเร็วของพนักงาน  ปจจัยในเร่ืองการใหบริการท่ีสมํ่าเสมอและถูกตองของพนักงาน  ปจจัยในเร่ือง
ความนาเช่ือของพนักงาน  ปจจัยในเร่ืองความรู  ความสามารถ  ความชํานาญของพนักงาน  ปจจัยใน
เร่ืองความมีมนุษยสัมพันธ  บุคลิก มารยาทของพนักงานและปจจัยดานอ่ืน ๆ ตามลําดับ สําหรับปญหา
ท่ีมีผลในการเลือกใชสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพ้ืนท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแหงนี้  
พบวา ทุกประเด็นมีปญหาในระดับนอย  

วัชโรทัย เจริญผล (2550) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
ของธุรกิจขนาดเล็กจากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเช่ือของธุรกิจขนาดเล็กจาก
ธนาคารกรุงเทพ และเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคารายยอยท่ีใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาด
เล็ก จากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมและธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชขอมูลจากลูกคาท่ีมาใชบริการดานสินเช่ือท้ังหมด 200 ราย 
แบงเปนลูกคาสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพฯ จํานวน 100 รายและลูกคาสินเช่ือของธนาคารพาณิชย 
แหงหนึ่งจํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวาในจํานวนลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุในชวง 
31-40 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา อาชีพหลักและรองประกอบธุรกิจ
สวนตัว รายไดอยูระหวาง 20,001-50,000 บาทและรายไดรองอยูต่ํากวา 10,000 บาท ผูกูเปนนิติ
บุคคลจดทะเบียนเปนหางหุนสวนจํากัดใชสินเช่ือประเภทเงินกูระยะยาวมากท่ีสุด โดยรับเงิน
สินเช่ือต้ังแต 1-500,000 บาท ระยะเวลาการกูตั้งแต 1-10 ป หลักประกันท่ีใชคํ้าประกันเปน
หลักทรัพยคํ้าประกัน มีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหมเปนสวนใหญ และเม่ือเปรียบเทียบปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน พบวาการแจก
แจงของขอมูลท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ไดแก ปจจัยดานวัตถุประสงคโดยตองการนํา
สินเช่ือไปหมุนเวียนในกิจการและตองการนําไปซ้ือยานพาหนะขนสงสินคาในกิจการ ดานเง่ือนไข
ของคุณสมบัติผูกู เปนตน สวนทางดานความพึงพอใจของลูกคาพบวาสวนใหญลูกคามีความ        
พึงพอใจในดานการติดตอขอคําปรึกษาในระดับมากท่ีสุด  

เอนก กุลชุติสิน (2550) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยและปญหาสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
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เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบกิจการประเภทบุคคลธรรมดา 
มีตําแหนงหนาท่ีเปนเจาของกิจการ ประกอบธุรกิจการพาณิชย (คาสง/คาปลีก) มีรายไดมากกวา 
900,000 บาทตอเดือน ผูมีอํานาจตัดสินใจในการดําเนินธุรกิจเปนเจาของกิจการ วงเงินท่ีไดรับรวมใน
ปจจุบันไมเกิน 3,000,000 บาท สวนใหญใชบริการสินเช่ือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี และทราบ
แหลงขอมูลในการใชบริการของธนาคารจากการชักชวนจากพนักงานธนาคารสําหรับปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญภาพรวมอยูในระดับมากและปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ภาพรวมอยูในระดับนอย 

อนุภาพ คําวิเศษ (2552) ศึกษาเร่ืองการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียวจากธนาคาร
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียว พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคา
ในการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเที่ยวจากธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง
ประเทศไทย (ธพว.) ในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบธุรกิจ
ประเภทโรงแรมและรีสอรทดําเนินธุรกิจลักษณะผูประกอบการคนเดียว ตั้งอยูในเขตอําเภอเมือง 
ดําเนินธุรกิจมาเปนระยะเวลา  6 – 10 ป มีรายรับเฉล่ียตอเดือนมากกวา 300,000 บาทขึ้นไป และมี
คาใชจายของธุรกิจเฉล่ียตอเดือน100,000 – 300,000 บาท ปจจัยการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจทองเท่ียวมากท่ีสุดคือดานกระบวนการใหบริการ เนื่องจาก ธพว. เปนธนาคารของรัฐ
และเนนใหเงินกูแกธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม พนักงานมีความรูความชํานาญและสามารถให
คําปรึกษาไดเปนอยางดี และธนาคารมีบริการใหคําปรึกษาและชวยประชาสัมพันธ อันดับสอง
ไดแก กลุมตัวอยางไดรับคําแนะนําจากญาติหรือเพื่อนใหมาใชบริการ ธพว. และอันดับสามไดแก 
กลุมตัวอยางประสบปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงินจึงตองการ Refinance สวนพฤติกรรมใน
การใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียว พบวา ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีวัตถุประสงคในการกูเงิน
เพื่อเปนเงินทุนหมุนเวียนในธุรกิจและนําเงินไปปรับปรุงและขยายกิจการสินเช่ือท่ีใชบริการคือ
สินเช่ือเงินกู ซ่ึงสวนใหญเปนสินเช่ือท่ัวไปท่ีมีวงเงินกูต่ํากวา 5 ลานบาท และสินเช่ือ Fast Track 
ลูกคาสวนใหญไมเคยผิดนัดชําระหนี้กับ ธพว. ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชสินเช่ือธุรกิจ
ทองเท่ียว ท้ังนี้เนื่องจากลูกคาไดรับเงินกูท่ีเพียงพอและเหมาะสม 
 
 


