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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

2.1 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 

2.1.1 อุปสงค์ 

 วนัรักษ์ ม่ิงมณีนาคิน (2545) ไดอ้ธิบายวา่อุปสงค ์(demand) คือ ปริมาณสินคา้หรือบริการชนิด
ใดชนิดหน่ึง ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ณ ระดบัราคาต่างๆ กนัของสินคา้และบริการนั้นภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนด ความตอ้งการซ้ือหรืออุปสงคน้ี์แตกต่างจากความตอ้งการซ้ือในความหมายทัว่ไป เพราะวา่ผู ้
ท่ีซ้ือสินคา้และบริการไดน้ั้นจะตอ้งมีความเตม็ใจท่ีจะซ้ือ (willingness) และความสามารถท่ีจะจ่ายเงิน 
(ability to pay) เพื่อให้ไดเ้ป็นเจา้ของของส่ิงท่ีตนตอ้งการ ดงันั้นความตอ้งการซ้ือเพียงอยา่งเดียวโดย
ไม่มีรายไดห้รือรายไดไ้ม่เพียงพอไม่ถือวา่เป็นอุปสงค ์

 กฎของอุปสงค ์(law of demand) โดยทัว่ไปกฎของอุปสงคจ์ะสมมติให้ปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงของอุปสงค์คงท่ี แล้วผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดข้ึนอยู่กบัราคา
สินค้านั้ นเป็นหลัก ทั้ งน้ีอุปสงค์จะมากหรือน้อยข้ึนอยู่กับกฎของอุปสงค์ท่ีว่า "ปริมาณสินค้าท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือในขณะใดขณะหน่ึงจะเพิ่มข้ึนถา้ราคาสินคา้นั้นลดลง และตรงกนัขา้มกบัปริมาณ
สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือจะลดลงถา้ราคาสินคา้นั้นเพิ่มข้ึน"  

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อจานวนสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือหรือปัจจยัท่ีก าหนดอุปสงคมี์ดงัน้ี 

 1. ราคาสินคา้ชนิดนั้น เช่น เม่ือราคาของบา้นเด่ียวเพิ่มสูงข้ึนปริมาณซ้ือบา้นเด่ียวจะลดลง แต่
ถา้ราคาของบา้นเด่ียวลดลงปริมาณซ้ือบา้นเด่ียวจะมีมากข้ึน 

 2. ราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ความสัมพนัธ์ของปริมาณซ้ือนอกจากจะข้ึนอยู่กบัราคาสินค้า
ชนิดนั้นแลว้ยงัข้ึนกบัราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงแบ่งความสัมพนัธ์ของสินคา้ไดเ้ป็น 2 ชนิด คือ 
 2.1 สินคา้ท่ีใช้ทดแทนกนั (substitution goods) เช่น บา้นเด่ียวกบัคอนโดมิเนียมเน้ือหมูกบั
เน้ือ ไก่ชากบักาแฟ ปากกาลูกล่ืนกบัปากกาหมึกซึม เป็นตน้ การท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ชนิดใดมาก
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น้อยเพียงใดจะตอ้งพิจารณาถึงราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เช่น ถา้ราคาบา้นเด่ียวสูงข้ึนในขณะท่ี
ราคาคอนโดมิเนียมคงเดิม ผูบ้ริโภคจะซ้ือบา้นเด่ียวลดลงแลว้หนัไปซ้ือคอนโดมิเนียมเพิ่มข้ึนในทาง
กลบักนัถา้ถา้ราคาบา้นเด่ียวลดลงในขณะท่ีราคาคอนโดมิเนียมคงเดิม ผูบ้ริโภคจะซ้ือบา้นเด่ียวเพิ่มข้ึน
แลว้จะซ้ือคอนโดมิเนียมลดลงดว้ย  
 2.2 สินคา้ท่ีใชป้ระกอบกนัหรือใชร่้วมกนั (complementary goods) เช่น บา้นกบัเฟอร์นิเจอร์ 
ปืนกบัลูกปืน ถุงเทา้กบัรองเทา้ ยาสีฟันกบัแปรงสีฟัน กาแฟกบัครีมเทียม รถยนต์กบัน ้ ามนัเช้ือเพลิง 
เป็นต้น เม่ือราคาบ้านแพงข้ึนนอกจากปริมาณซ้ือบ้านจะลดลงแล้วปริมาณความต้องการซ้ือ
เฟอร์นิเจอร์ก็ลดลงด้วย ทั้งๆท่ีราคาเฟอร์นิเจอร์ไม่เปล่ียนแปลง ดงันั้นความสัมพนัธ์ของราคาและ
ปริมาณซ้ือของสินคา้ต่างชนิดท่ีใชป้ระกอบกนัจะเป็นในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 3. รายได้ของผูบ้ริโภค รายไดข้องผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัอย่างหน่ึงในการก าหนดอุปสงค ์
การพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดข้องผูบ้ริโภคกบัปริมาณความตอ้งการซ้ือสินคา้สามารถแบ่ง
สินคา้ออกเป็น 2 ชนิดคือ 
 3.1 สินคา้ปกติ (normal goods) ปริมาณซ้ือสินคา้ปกติทัว่ไปจะมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั
ระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภค กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดม้ากความตอ้งการซ้ือสินคา้ปกติจะเพิ่มข้ึน แต่
ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดล้ดลงความตอ้งการซ้ือสินคา้ปกติจะลดลงดว้ย 
 3.2 สินคา้ดอ้ยคุณภาพ (inferior goods) สินคา้บางชนิดเป็นสินคา้ดอ้ยคุณภาพในสายตาของ
ผูบ้ริโภค ปริมาณซ้ือสินคา้ประเภทน้ีจะมีความสัมพนัธ์ตรงกนัขา้มกันระดับรายได้ของผูบ้ริโภค 
กล่าวคือ เม่ือผูบ้ริโภคมีรายไดเ้พิ่มข้ึนอุปสงค์ในสินคา้ประเภทน้ีลดลง แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดล้ดลง
อุปสงค์ในสินคา้ประเภทน้ีจะเพิ่มข้ึน สินคา้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ เคร่ืองส าอางราคาถูก ขา้วสารคุณภาพต ่า
และเส้ือโหล เป็นตน้ 

 4. รสนิยมของผูบ้ริโภค รสนิยมเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีก าหนดอุปสงค์รสนิยมของบุคคลโดยทัว่ไป
จะมีลกัษณะแตกต่างกนัตามอายุ อาชีพ ขนบธรรมเนียมประเพณี เป็นตน้โดยปกติรสนิยมในสินคา้
ต่างๆ จะเปล่ียนแปลงตามยุคสมยัและกาลเวลา รสนิยมของสินคา้บางชนิดเปล่ียนแปลงไดง่้าย เช่น 
เคร่ืองแต่งกาย เคร่ืองประดบั เป็นตน้ ดงันั้น ถา้สินคา้ชนิดใดอยูใ่นสมยันิยมอุปสงค์ในสินคา้นั้นจะ
เพิ่มข้ึนแต่ถา้สินคา้ชนิดใดลา้สมยัอุปสงคใ์นสินคา้ชนิดนั้นจะลดลง 

 5. จ  านวนประชากร โดยทัว่ไปเม่ือประชากรของสังคมหรือของประเทศมีจ านวนมากข้ึนความ
ตอ้งการในสินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึนดว้ย แต่ประชากรท่ีเพิ่มข้ึนน้ีจะตอ้งมีอ านาจซ้ือเพิ่มข้ึนดว้ยจึง
จะก่อใหเ้กิดอุปสงคใ์นสินคา้นั้น 
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 6. การคาดคะเนราคาและปริมาณสินคา้ในอนาคต เป็นปัจจยัอยา่งหน่ึงท่ีท าให้อุปสงคใ์นสินคา้
เปล่ียนแปลงไป เช่น ผูบ้ริโภคคาดคะเนว่าราคาบ้านในอนาคตจะสูงข้ึนผูบ้ริโภคจะรีบซ้ือบ้านใน
ขณะน้ีอุปสงคข์องบา้นในปัจจุบนัจึงเพิ่มข้ึน ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภคคาดวา่ราคาบา้นในอนาคต
จะลดลงผูบ้ริโภคจะชะลอการซ้ือบา้นไวก่้อนอุปสงคข์องบา้นในปัจจุบนัจึงลดลง 

 7. ฤดูกาลความตอ้งการซ้ือสินคา้ต่างๆ ในแต่ละช่วงเวลาจะแตกต่างกนัตามฤดูกาล เช่น ในฤดู
ร้อนอุปสงคข์องพดัลมจะเพิ่มสูงข้ึน ฤดูฝนปริมาณความตอ้งการร่มจะมีมากข้ึน ฤดูหนาวอุปสงคข์อง
เส้ือกนัหนาวจะมีมากข้ึน 

 8. สภาพการกระจายรายได้ ในระบบเศรษฐกิจแมว้่ารายไดเ้ฉล่ียต่อหัวของแต่ละประเทศจะ
เท่ากนั แต่ถา้โครงสร้างการกระจายรายไดข้องประเทศแตกต่างกนั ปริมาณความตอ้งการในสินคา้ก็จะ
แตกต่างกนัดว้ย ตวัอย่างเช่น ประเทศซาอุดิอาระเบียและสหรัฐอเมริกามีรายได้เฉล่ียต่อหัวสูงและ
ใกลเ้คียงกนั แต่สภาพการกระจายรายไดแ้ตกต่างกนัมาก กล่าวคือ ประชากรของซาอุดีอาระเบียส่วน
ใหญ่ยงัยากจน มีคนกลุ่มน้อยเท่านั้ นท่ีร ่ ารวยจากการเป็นเจา้ของบ่อน ้ ามัน ขณะท่ีประชากรของ
สหรัฐอเมริกาส่วนใหญ่เป็นคนชนชั้นกลาง รายไดไ้ม่แตกต่างกนัมากนกั ดงันั้น ปริมาณความตอ้งการ
ซ้ือสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงของทั้ง 2 ประเทศยอ่มแตกต่างกนั 

2.1.2 ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ไดอ้ธิบายวา่ ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาด
บริการ หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค โดยมี
ส่วนประสมการตลาดเป็นตวัส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพเพื่อชกัจูงทศันคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย 

 1. ผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and Service) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย 
สินคา้บริการความคิดสถานท่ีองคก์รหรือบุคคลผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์มีคุณค่าในสายตาของ
ลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายไดก้ารก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ตอ้งพยายามค านึงถึง
ปัจจยั ต่อไปน้ี 

 1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละความแตกต่างทางการแข่งขนั 
 1.2 พิจารณาจากองค์ประกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ เช่น ประโยชน์พื้นฐานรูปร่าง 
ลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
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 1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ของบริษัทเพื่อแสดง
ต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
 1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลักษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึนซ่ึงต้อง
ค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑแ์ละสายผลิตภณัฑ ์

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตวัเงินและราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า
ผูบ้ริโภค จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภณัฑ์กบัราคาของผลิตภณัฑ์ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา
ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
 2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ
ผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 
 2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.3 สภาพการแข่งขนัในตลาด 
 2.4 กลยทุธ์การตลาดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ภาพลกัษณ์ของสินคา้ การส่งเสริม   การขาย 

 3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย 
สถาบนัหรือกิจกรรมใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือ สถาบนัการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ 
ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง การจัดจ าหน่ายจึง
ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
 3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์หรือกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถูก
เปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงประกอบดว้ยผูผ้ลิตคนกลางผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
 3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการ
เคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมการกระจายตวัของสินคา้ 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผู ้
ซ้ือเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดต่อส่ือสาร อาจใชพ้นกังานขายท าการขายและการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือ
หลายเคร่ืองมือ ตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานโดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่แข่งขนัโดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัไดเ้คร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญัมี
ดงัน้ี 
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 4.1 การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์รและผลิตภณัฑ์บริการหรือ
ความคิดท่ีตอ้งการมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
 4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล 
 4.3 การส่งเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจากการโฆษณาการขาย
โดยใชพ้นกังานขายและการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจทดลองใช้
หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืน 
 4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือ
บริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงินกระบวนการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดย
องคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารให้เกิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึงการให้ข่าวเป็นกิจกรรมหน่ึง
ของการประชาสัมพนัธ์ 
 4.5 การตลาดทางตรงและการตลาดเช่ือมตรง เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้
เกิดการตอบสนองโดยตรงหรือ หมายถึง วิธีการต่างๆท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบั
ผูซ้ื้อและท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 

 5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) เป็นส่วนประสมการตลาด ซ่ึงตอ้งอาศยัการ
คดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ และสร้างความ
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสามารถมีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ได้
รวมทั้งมีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาและสามารถสร้างค่านิยมให้กบับริษทัจะ
ครอบคลุม 2 ประเด็นดงัน้ี 
 5.1 บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิตบริการ
แลว้ยงัตอ้งท าหน้าท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อมๆกนั ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีส่วน
จ าเป็นอยา่งมากส าหรับการบริการ 
 5.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ดว้ยกนั คุณภาพการบริการของลูกคา้รายหน่ึงอาจมีผลมา
จากลูกคา้อ่ืนแนะน ามาตวัอย่างท่ีเกิดข้ึน เช่น กลุ่มลูกคา้จากธนาคารท่ีบอกต่อกนัไปแต่ปัญหาหน่ึงท่ี
ผูบ้ริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดบัของคุณภาพการบริการให้อยูใ่นระดบัคงท่ี 

 6. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบ ริการกระบวนการในการส่งมอบบริการมี
ความสัมพนัธ์เช่นเดียวกบัเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมว้า่ผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดีก็ไม่
สามารถแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ไดท้ั้งหมด เช่น การเขา้แถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใช้ระดบัการใชเ้คร่ืองจกัรกลในการให้บริการ อ านาจตดัสินใจของ
พนกังานการท่ีมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการให้บริการ อยา่งไรก็ตามความส าคญัของประเด็น
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ปัญหาดงักล่าวไม่เพียงแต่จะส าคญัต่อฝ่ายปฏิบติัการเท่านั้น แต่ยงัมีความส าคญัต่อฝ่ายการตลาดดว้ย 
เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจะเห็นไดว้า่การจดัการตลาดตอ้งใหค้วามสนใจในเร่ือง
ของกระบวนการให้บริการและการน าส่ง ดงันั้นส่วนประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็น
ของกระบวนการน้ีดว้ย 

 7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพฒันาทางดา้นกายภาพซ่ึงลูกคา้
มองเห็นไดแ้ละรูปแบบการให้บริการ โดยการสร้างภาพรวมเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ไดท้ราบถึง
ภาพลกัษณ์ของการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

2.1.3 ทฤษฎคีวามพงึพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจเป็นระดบัความรู้สึกของบุคคล
หรือลูกคา้ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพสินคา้
กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงหากจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลงัการขายของลูกคา้วา่จะเกิดระดบั
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น ซ่ึงถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากว่า
ความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บของสินคา้หรือบริการตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไวก้็จะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจซ่ึงความแตกต่างกนั 3 ระดบัของความ
พึงพอใจท่ีกล่าวมา จะส่งผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้และจะประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดีของ
สินคา้ต่อบุคคลอ่ืนๆ ต่อไป 

 ความพึงพอใจสามารถวดัไดโ้ดยการใชเ้คร่ืองมือในการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกค้า 
รวมทั้งเห็นวา่เคร่ืองมือท่ีใชว้ดันั้นเป็นส่ิงส าคญัประการหน่ึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีนกัการ
ตลาดจะตอ้งคน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีจะติดตามวดัผลและคน้หาความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดยยึดปรัชญาแนวคิดทาง
การตลาดท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลูกคา้มีจุดมุ่งหมายท่ีการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยมีปัจจยัท่ี
ตอ้งค านึงถึงคือวิธีการสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ
หน่วยธุรกิจจะตอ้งสามารถสร้างก าไรดว้ยวิธีการใดวิธีการหน่ึง อาจลงทุนมากข้ึนหรือมีการวิจยัและ
พฒันาผลิตภณัฑ์ ปัจจยัเหล่าน้ีมีผลท าให้ก าไรของธุรกิจลดลงและมีผลกระทบทั้งรายไดแ้ละตน้ทุน 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการสามารถวดัติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ไดด้ว้ยวธีิการต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ โดยการหาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
และการท างานของบริษทัปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และการท างานรวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ 
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 2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า วิธีน้ีหน่วยธุรกิจตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หา
ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาการใช้ผลิตภณัฑ์ว่าลูกคา้ได้รับความพึง
พอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ 
 3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมาย วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพให้
วเิคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้และบริการของธุรกิจและคู่แข่ง พร้อมทั้งมีการระบุปัญหาของ
สินคา้หรือบริการการวิเคราะห์ลูกคา้ท่ีสูญเสียไป วิธีน้ีจะวิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนใช้
ตราสินคา้อ่ืนจะท าใหท้ราบถึงสาเหตุต่างๆท่ีท าใหลู้กคา้เปล่ียนใจ 

2.1.4 แนวคิดเกีย่วกบัการจัดการสินเช่ือ 

 ดารณี พุทธวิบูลย์ (2543) ได้อธิบายว่า สินเช่ือ (Credit) มี ท่ีมาจากภาษาลาตินว่า Credere 
แปลวา่ to trust หรือ to believe และนกัวชิาการบางท่านกล่าววา่ มาจากค าภาษาลาตินวา่ Credo ซ่ึงเป็น
ค าผสมระหวา่งค าภาษาสันสกฤต Crad แปลวา่ ความเช่ือถือไวว้างใจกบัค าภาษาลาติน do แปลวา่ ท า
ให้เกิดหรือมอบ จะเห็นได้ว่าท่ีมาของค าว่าสินเช่ือนั้นมาจากรากฐานเดียวกนัคือความเช่ือถือและ
ไวว้างใจจึงไดมี้ผูก้  าหนดความหมายของสินเช่ือไวห้ลายลกัษณะดงัน้ี 

 ในแง่ของการคา้ สินเช่ือ หมายถึง ความเช่ือถือท่ีผูข้ายมีต่อผูซ้ื้อและยอมมอบสินคา้หรือบริการ
ให้แก่ผูซ้ื้อไปก่อนโดยไม่ต้องช าระเงินสดแต่มีสัญญาการช าระเงินค่าสินคา้หรือบริการนั้นในวนั
ขา้งหนา้ตามการตกลงกนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายซ่ึงก่อใหเ้กิดลูกหน้ีและเจา้หน้ีตามมา 

 ในแง่ของผูบ้ริโภค สินเช่ือ หมายถึง ความสามารถท่ีจะไดสิ้นคา้หรือบริการไปใชก่้อนโดยตก
ลงวา่จะน าเงินมาช าระสินคา้หรือบริการในภายหนา้ 
 ในแง่ของสถาบนัการเงิน สินเช่ือ หมายถึง บริการชนิดหน่ึงของสถาบนัการเงินท่ีก่อให้เกิด
รายได้หลกัแก่สถาบนัการเงินและมีความส าคญัท่ีอาจก่อให้เกิดผลกระทบกระเทือนต่อระบบธุรกิจ
ของชุมชนเป็นอยา่งยิง่ดว้ย 

 จากความหมายดงักล่าวข้างต้นน ามาสรุปสาระส าคญัส าหรับความหมายของสินเช่ือ ว่าคือ 
ความเช่ือถือไวว้างใจระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายในการท่ีจะให้สินคา้หรือบริการไปใช้ก่อนโดยมีสัญญา
ก าหนดเง่ือนไขและเง่ือนเวลาการช าระคืนในอนาคตบุคคล 2 ฝ่ายท่ีกล่าวถึงนั้น อาจมีการติดต่อกนั
เป็นรายบุคคลกลุ่มบุคคลหรือนิติบุคคลหรือระหวา่งกนัก็ได ้และส่ิงท่ีฝ่ายผูใ้ห้สินเช่ือจะตอ้งรับภาระ
ตามต่อมาคือ ความเส่ียงสินเช่ือนอกจากจะตอ้งตั้งอยู่บนรากฐานของความเช่ือถือแลว้ยงัตอ้งอาศยั
หลกัประกนัซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งบุคคลหรือหลกัทรัพยท่ี์จะน ามาใช้เพื่อลดความเส่ียงดว้ย ดงันั้นจึงควร
ไดมี้การศึกษาถึงหลกัการจดัการสินเช่ือท่ีมีประสิทธิภาพดว้ยการก าหนดเป้าหมายของการจดัการดา้น
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สิน เช่ื อไว้ดัง น้ี ก ารรักษ าสภาพค ล่อง  (Liquidity Objectives) และการท าก าไร (Profitability 
Objectives) โดยให้มีความเส่ียง (Risk) และตน้ทุนในการจดัการสินเช่ือ (Cost) ต ่าท่ีสุด (Minimized 
Risk and Cost) 

 1. หลกัการวเิคราะห์เครดิต 5 P (5 P's Policy) 
 ชนินทร์ พิทยาวิวิธ (2534) ไดอ้ธิบายวา่ หลกัการวิเคราะห์เครดิต P เป็นแนวทางการวิเคราะห์
เครดิตอีกหลักเกณฑ์ท่ีนิยมใช้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลสินเช่ือท่ีไม่ใช่งบการเงินโดยมีหลัก 5 P
ประกอบดว้ย 
 1. Purpose จุดประสงค์ในการกูย้ืมพิจารณาถึงวตัถุประสงค์ท่ีแทจ้ริงของการขอกู้เพื่อให้
ลูกหน้ีน าเงินกูไ้ปใช้อยา่งมีประสิทธิภาพการให้เงินลูกหน้ีไปใชผ้ิดประเภทของวตัถุประสงคอ์าจน า
ความยุง่ยากมาสู่ธนาคารไดใ้นภายหลงั วตัถุประสงคข์องการขอสินเช่ือโดยทัว่ไปสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  1.1 เพื่อน าไปใชเ้ป็นทุนหมุนเวยีน 
 1.2 เพื่อน าไปใชล้งทุนในการตั้งกิจการใหม่ 
 1.3 เพื่อน าไปจ่ายเป็นค่าใชจ่้ายอยา่งอ่ืนโดยไม่ใชเ้งินรายไดป้กติ 
 1.4 เพื่อน าไปใชช้ าระหน้ีเจา้หน้ีเดิม 
 1.5 เพื่อการเก็งก าไร 
 1.6 เพื่อน าไปใชใ้นกิจการท่ีไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์เช่นสร้างสถานบนัเทิงไนตค์ลบับ่อน

คาสิโน 
 1.7 เพื่อน าไปบริโภคส่วนบุคคลเช่นซ้ือรถยนตบ์า้นท่ีอยูอ่าศยั 
 2. People เป็นปัจจยัดา้นตวับุคคล แยกออกเป็นหลกัๆได ้2 ประการ 
 2.1 พิจารณาวา่บุคคลท่ีมาขอกูน้ั้นมีความรับผดิชอบในธุรกิจท่ีท าอยูโ่ดยดูจากแนวโนม้

ของการปฏิบติังานในกิจการการลงทุนผลก าไรเม่ือเทียบกบัคู่แข่งขนั 
 2.2 ความสามารถความตั้งใจในการช าระหน้ีของลูกหน้ี 
 3. Payment การจ่ายช าระหน้ี เป็นเร่ืองส าคญัเพราะความส าคญัของการให้สินเช่ืออยูท่ี่ว่าผู ้
ขอกู้จะตอ้งช าระเงินกูต้รงตามท่ีไดก้ าหนดตกลงไวธ้นาคารจะไม่ให้สินเช่ือแก่ลูกหน้ีใดก็ตามท่ีไม่
สามารถบอกแหล่งท่ีมาและวิธีการช าระหน้ีคืนได ้ซ่ึงจะพิจารณาจากความสามารถในการด าเนินงาน
ของลูกหน้ีระยะเวลาท่ีให้กูมี้ความเหมาะสมหรือไม่ รายละเอียดการช าระหน้ีคืนของลูกหน้ีแจง้มาสม
เหตุผลกบัวตัถุประสงคท่ี์ขอกูห้รือไม่ 
 4. Protection การป้องกนัความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่สามารถช าระหน้ีคืนได ้
โดยดูจากทรัพยสิ์นท่ีน ามาเป็นหลกัประกนั ดูถึงสภาพคล่องของทรัพยสิ์นท่ีน ามาเป็นหลกัประกนัซ่ึง
หลกัประกนัสามารถแยกออกได ้2 ประเภท 
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 4.1 Internal หลกัประกนัภายในของผูกู้เ้ช่นท่ีดินบา้นท่ีอยูอ่าศยัเงินฝากกบัธนาคาร 
 4.2 External หลกัประกนัภายนอก เช่น ให้บุคคลภายนอกเขา้มารับผิดชอบในหน้ีสิน

ดว้ยโดยการน าหลกัทรัพยม์าค ้าประกนัหรือบุคคลค ้าประกนั 
 5. Prospect การพิจารณาภาพรวมของ P ทั้ง4 ขอ้ท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้เป็นการดูลู่ทางใน
อนาคตวา่ควรจะใหกู้ห้รือไม่ ความเส่ียงในธุรกิจของลูกหน้ีในอนาคตความยุง่ยากในการเรียกเก็บหน้ี 
ซ่ึงหากลูกหน้ีมีลู่ทางดีอาชีพมัน่คงซ่ึงหมายถึงลูกหน้ีจะมีความสามารถในการช าระหน้ีคืนธนาคารได ้

 2. หลกัการวเิคราะห์เครดิตตามหลกั 6 C (6 C's Policy) 
วาสนา สิงหโกวินท์ (2527) ได้อธิบายว่า การวิเคราะห์เครดิตโดยวิธีน้ีมีมากว่า 50 ปีแล้วโดย

พฒันามาจาก 3 C ไดแ้ก่ Character, Capital และ Capacity ก่อนซ่ึงต่อมาเพิ่มCondition Collateral และ 
Control ซ่ึงเรียกวา่ หลกัการวเิคราะห์เครดิต 6 C ประกอบดว้ย 
 1. Character เป็นการพิจารณาถึงคุณสมบัติของผู ้ขอสินเช่ือ วิเคราะห์ถึงอุปนิสัยและ
พฤติกรรมของผูข้อสินเช่ือ ว่ามีความรับผิดชอบในการช าระหน้ีเพียงใดโดยแบ่งพิจารณาได้ 2 
ประการ ดงัน้ี 
 1.1 คุณสมบติัและประวติัส่วนตวั เช่น อุปนิสัยทัว่ไปของลูกหน้ีประวติัการช าระหน้ีท่ี

อยู่และภูมิล าเนา (ต้องไม่เปล่ียนบ่อย) ขอ้มูลด้านครอบครัวอายุฐานะทางสังคม 
ช่ือเสียง การศึกษา 

 1.2 คุณสมบัติเฉพาะด้าน เช่น หน้าท่ีการงานอาชีพและประสบการณ์ในอาชีพ
ความสามารถหรือความช านาญพิเศษ 

 2. Capacity เป็นการพิจารณาถึงความสามารถในการช าระหน้ี ถึงแมว้า่ผูกู้จ้ะมีความซ่ือสัตย์
แต่หากไม่สามารถช าระหน้ีได้ตามข้อตกลงก็มีความเส่ียงอย่างมากในการให้สินเช่ือโดยดูจาก
เงินเดือนและรายไดอ่ื้นๆหน้ีสินเดิมท่ีมีอยูร่ะดบัการครองชีพสุขภาพ 
 3. Capital เป็นการพิจารณาถึงทรัพยสิ์นเงินทองท่ีเป็นกรรมสิทธ์ิของผูกู้ ้ฐานะการเงินของ
ผูกู้เ้พื่อดูความเขม้แขง็ทางการเงิน (Financial Strength) เช่น บญัชีเงินฝากธนาคารท่ีดินรถยนตเ์ป็นตน้ 
 4. Collateral เป็นการพิจารณาถึงหลกัประกนั ซ่ึงอาจจะเป็นส่วนหน่ึงของ Capital ซ่ึงน ามา
ค ้าประกนัสินเช่ือหลกัประกนัเป็นส่วนหน่ึงในการช่วยลดความเส่ียงของการให้สินเช่ือ กรณีท่ีผลการ
ด าเนินงานและฐานะทางการเงินของลูกหน้ีไม่เป็นไปตามแผนงานท่ีคาดคะเน หลกัประกนัท่ีนิยมใช้
ค  ้าประกนัในการใหสิ้นเช่ือ เช่น ท่ีดิน อาคาร พนัธบตัรเงินฝากในธนาคารหรือบุคคลท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ี
น่าเช่ือถือในสงัคม ซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงสภาพคล่องของแต่ละหลกัประกนัวา่มีสภาพคล่องเพียงใด 
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 5. Condition เป็นการพิจารณาถึงสภาวการณ์ทั่วไปท่ีอยู่นอกเหนือจากการควบคุมของ
ลูกหน้ี เช่น ภาวะทางเศรษฐกิจสถานการณ์ของตลาดเงิน นโยบายของรัฐบาลปัญหาแรงงานการ
เปล่ียนแปลงของอตัราดอกเบ้ียและอ่ืนๆซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการช าระหน้ีเงินกูคื้น 
 6. Control เป็นการพิจารณาถึงการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพของผูกู้ ้ไม่ใช่วา่ผูกู้ทุ้กคนจะ
มีระบบการเงินและการบริหารงานภายในดี เช่น บริหารแบบครอบครัวซ่ึงอาจจะใชไ้ดดี้ในธุรกิจหน่ึง
แต่อีกธุรกิจหน่ึงอาจจะไม่ดีเท่าท่ีควรไดซ่ึ้งอาจก่อให้เกิดปัญหาทางการเงินแก่ผูกู้ไ้ด ้

 2.1.5 หลกัเกณฑ์เงื่อนไขและวธีิปฏิบัติของธนาคารออมสินในการให้สินเช่ือเคหะ 

 1. คุณสมบติัผูกู้ ้
 1.1 เป็นผูฝ้ากเงินประเภทใดประเภทหน่ึงของธนาคาร 
 1.2 มีอายคุรบ 20 ปีบริบูรณ์และเม่ือรวมอายผุูกู้ก้บัระยะเวลาท่ีช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 65 ปี 
 1.3 การกูเ้งินจะกูค้นเดียว หรือกูร่้วมกบับุคคลอ่ืนก็ได ้ในกรณีท่ีกูร่้วมกบับุคคลอ่ืนให้นับ
ระยะเวลาช าระเงินกูต้ามอายขุองผูกู้ท่ี้มีอายนุอ้ยท่ีสุดเพียงคนเดียว 
 1.4 มีอาชีพและรายไดท่ี้แน่นอน 

 2. วตัถุประสงคก์ารขอกู ้
 2.1 ซ้ือท่ีดินเพื่อเตรียมปลูกสร้างอาคาร 
 2.2 ซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือหอ้งชุด 
 2.3 ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคารในท่ีดินนั้น 
 2.4 ซ้ือท่ีดินท่ีมีอาคารของตนหรือคู่สมรสปลูกสร้างอยูแ่ลว้ 
 2.5 ปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารในท่ีดินซ่ึงเป็นของตนหรือคู่สมรส 
 2.6 ไถ่ถอนจ านองท่ีดินท่ีดินและอาคารหรือห้องชุดของตนหรือคู่สมรสจากสถาบนัการเงิน
อ่ืนทั้งน้ี สามารถยื่นกูว้ตัถุประสงค์เพื่อการไถ่ถอนจ านองร่วมกบัการปลูกสร้างหือต่อเติมซ่อมแซม
อาคารได ้

 3. จ  านวนเงินใหกู้ ้
 3.1  กรณีราคาซ้ือขายต ่ากวา่ 10 ลา้นบาท 
  3.1.1 กรณีซ้ือท่ีดิน พร้อมอาคาร ใหกู้ไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 95 ของราคาประเมินหลกัทรัพย ์
  3.1.2 กรณีหอ้งชุด ใหกู้ไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 90 ของราคาประเมินหลกัทรัพย ์
 3.2 กรณีราคาซ้ือขายตั้งแต่ 10 ล้านบาทข้ึนไปให้กูไ้ด้ไม่เกินร้อยละ 80 ของราคาประเมิน
หลกัทรัพย ์ส าหรับท่ีอยูอ่าศยัทุกประเภท 
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 3.3 กรณีกู้เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารให้กู้ได้ไม่เกินร้อยละ 100 ของราคา
ประเมินของอาคารท่ีปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมแต่ตอ้งไม่เกินอตัราส่วนตามท่ีก าหนดไวใ้น 3.1 
หรือ 3.2 แลว้แต่กรณี 

 4. ระยะเวลาช าระเงินกูไ้ม่เกิน 30 ปีนบัตั้งแต่เดือนท่ีตอ้งช าระเงินกูแ้ละดอกเบ้ียงวดแรกตามท่ี
ก าหนดในสัญญาและเม่ือรวมอายุผูกู้ก้บัระยะเวลาท่ีช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 65 ปี ทั้งน้ี กรณีกูเ้พิ่มเติม
เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารจะขยายระยะเวลาช าระเงินกูจ้ากสัญญาเดิมก็ไดแ้ต่ตอ้งไม่
เกินหลกัเกณฑต์ามวรรคหน่ึง 

 5. อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้
 อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละอตัราดอกเบ้ียเงินกูก้รณีผิดนดัไม่ช าระหน้ีให้เป็นไปตามท่ีประกาศ
ธนาคารออมสิน เร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือเคหะ 

 6. หลกัประกนัการกูเ้งิน 
 6.1 ท่ีดินหรือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุดตามวตัถุประสงค์ท่ีขอกู้ซ่ึงเป็นของผูกู้ ้หรือคู่
สมรสและตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนท่ีมีความเจริญมีไฟฟ้าและมีสาธารณูปโภคอ่ืนๆตามความจ าเป็นและมี
ทางสาธารณะประโยชน์ซ่ึงรถยนตผ์า่นเขา้ออกสะดวก 
 6.2 สิทธิการเช่าท่ีดินและ/หรือ อาคารตามหลกัเกณฑท่ี์ธนาคารประกาศก าหนด 
 6.3 หลกัทรัพยอ่ื์นตามท่ีธนาคารประกาศก าหนด 

 7. การจ่ายเงินกู ้
 7.1  กรณีกู้เงินเพื่อซ้ือท่ีดินหรือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุดหรือไถ่ถอนจ านองให้จ่าย
เงินกูท้ ั้งหมดในงวดเดียว 
 7.2  กรณีกู้เงินเพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร (ตามข้อ 2.3 และ2.5) ให้ มี
หลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 
  7.2.1 ก าหนดการจ่ายเงินกู้เป็นไปตามค าสั่งธนาคารออมสิน เร่ือง การประเมินราคา

หลกัทรัพยข์องเดือนท่ีลงนามในสัญญากูเ้งิน 
  7.2.2 ผูกู้รั้บเงินกูใ้หเ้สร็จส้ินภายในหกเดือนนบัตั้งแต่วนัลงลายมือช่ือในสัญญากูเ้งิน 
  7.2.3 การจ่ายเงินกูแ้ต่ละงวดมีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
 1. การจ่ายเงินกูง้วดแรกมีดงัน้ี 
 1.1 กรณีซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคารให้จ่ายเงินกูไ้ม่เกินร้อยละ 80 ของราคา
ประเมินท่ีดินท่ีรับจ านอง 
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 1.2 กรณีปลูกสร้างอาคารหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารให้ จ่ายตามราคา
ประเมินผลการปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารท่ีก าหนดในสัญญา 
 1.3 กรณีไถ่ถอนจ านองพร้อมปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารใหจ่้ายเป็น
งวดตามผลปลูกสร้าง โดยงวดแรกจ่ายไม่เกินวงเงินไถ่ถอนจ านอง 
 2. การจ่ายเงินกูง้วดท่ีเหลือ 
 2.1 จ่ายตามราคาประเมินผลการปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารท่ี
ก าหนดในสัญญาแต่ละงวดโดยใหผู้กู้ช้  าระดอกเบ้ียของเงินกูท่ี้รับไปแลว้ ค านวณนบัตั้งแต่วนัท่ีรับ 
เงินกูค้ร้ังสุดทา้ยถึงวนัก่อนวนัรับเงินกูแ้ต่ละงวด 
 2.2 กรณีเป็นการจ่ายเงินกูง้วดสุดทา้ยผูกู้ต้อ้งส่งมอบส าเนาใบส าคญัเลขหมาย
ประจ าบ้านส าเนาทะเบียนบ้านท่ีปลูกสร้างและภาพถ่ายอาคารหรือภาพถ่ายอาคารส่วนท่ีต่อเติม
ซ่อมแซมทั้ง 4 ดา้นรวมทั้งกรมธรรมป์ระกนัภยั (ถา้มี) 

 8. เง่ือนไขอ่ืน 
 8.1  การกูเ้พิ่มเติมเพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารในระหว่างท่ีสัญญาเดิมยงัไม่
ครบก าหนด จะประเมินราคาหลกัทรัพยป์ระกนัเงินกู้ใหม่หรือไม่ก็ได้ ทั้งน้ี ให้อยู่ในดุลพินิจของ
คณะกรรมการสินเช่ือ 
 8.2  กรณีกูเ้พื่อซ้ือท่ีดินและผูกู้ไ้ดข้อกูเ้พิ่มเติมเพื่อปลูกสร้างท่ีอยูอ่าศยัลงในดินดงักล่าว ให้
สาขาเปล่ียนกลุ่มอตัราดอกเบ้ียเงินกู้ และปรับลดอตัราดอกเบ้ียเงินกู้กรณีผูกู้ ้ซ้ือท่ีดินในระบบงาน 
CBS (สินเช่ือ) ให้เป็นไปตามประกาศธนาคาร ณ วนัท่ีท าสัญญาเงินกูเ้งินเพิ่มเติม และกรณีผูกู้มิ้ไดข้อ
กูเ้พิ่มเติมจากธนาคาร แต่ได้ปลูกสร้างท่ีอยู่อาศยัลงในท่ีดิน ให้สาขาเปล่ียนกลุ่มอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้
และปรับลดอตัราดอกเบ้ียกรณีผูกู้ซ้ื้อท่ีดินในระบบงาน CBS (สินเช่ือ) ใหเ้ป็นไปตามประกาศธนาคาร 
เม่ือผูกู้ ้แสดงส าเนาใบส าคัญหมายเลขประจ าบ้าน หือส าเนาทะเบียนบ้านท่ีปลูกสร้าง และสาขา
ตรวจสอบแลว้วา่ ผูกู้ไ้ดป้ลูกสร้างท่ีอยูอ่าศยัลงในท่ีดินดงักล่าว 
 8.3  จ  านวนค่าเบ้ียประกนัอคัคีภยัท่ีผูกู้ ้ตอ้งท า หรือประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล และ/หรือ
ประกนัชีวติสินเช่ือท่ีผูกู้ต้อ้งการท ากบับริษทัผูรั้บประกนัท่ีธนาคารก าหนด ให้สามรถกูต้ามจ านวนท่ี
จ่ายจริง แต่จ านวนเงินให้กู้รวมทั้ งหมดด้องไม่เกินร้อยละ 100 ของราคาประเมินหลกัทรัพย์ และ
ระยะเวลาเอาประกนันอ้งไม่เกินระยะเวลาช าระเงินกูต้ามสัญญา โดยปฏิบติัตามค าสั่ง/คู่มือปฏิบติังาน
ในระบบประกนัท่ีเก่ียวขอ้ง แต่ค่าเบ้ียประกนัให้เป็นไปตามอตัราค่าเบ้ียปะกนัของบริษทัผูรั้บประกนั 
และใหป้ฏิบติัเพิ่มเติมดงัน้ี 
 กรณีกูเ้พิ่มเติมเพื่อการท าประกนั เลือกประเภทสินเช่ือยอ่ย “สินเช่ือไทรทอง” เลือกสินเช่ือ
ยอ่ยในระดบั Market Code “โครงการสินเช่ือเคหะเพิ่มยอด (GSB PLUS)” 
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 8.4  กรณีการขอกูท่ี้ไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑ์ขา้งตน้ ใหส้าขารับเร่ืองและพิจารณาตามล าดบั
เหตุการณ์เพื่อเสนออผูมี้อ านาจพิจารณาอนุมติั 

 9. วธีิปฏิบติัอ่ืน 
 ใหเ้ป็นไปตาม วธีิการปฏิบติัการใหสิ้นเช่ือบุคคล 

 10.  เอกสารประกอบการกู ้
  10.1 เอกสารส่วนตวั 
 10.1.1 ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนของผูกู้แ้ละคู่สมรส (ถา้มี) 
 10.1.2 ส าเนาใบส าคญัการสมรสหรือส าเนาใบแสดงการหย่าหรือส าเนาใบมรณะ
บตัรของคู่สมรสทะเบียน/ใบเปล่ียนช่ือ-สกุล  
 10.1.3 ส าเนาทะเบียนบา้นของผูกู้แ้ละคู่สมรส 
  10.1.4 หนงัสือยนิยอมใหจ้ดัท านิติกรรมสัญญา 
  10.2 เอกสารแสดงรายได ้
 10.2.1 กรณีขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งบริษทั 
  1. หนงัสือรับรองเงินเดือนของผูกู้แ้ละคู่สมรส 
  2. สลิปเงินเดือน/ใบเสียภาษีเงินได ้
  3. ส าเนาบญัชีเงินฝากอยา่งนอ้ย 6 เดือน 
  4. ส าเนาบญัชีเงินฝากธนาคารออมสิน (ถา้มี) 
  5. กรณีมีรายไดอ่ื้นๆใหแ้นบหลกัฐานมาประกอบ 
 10.2.2 กรณีประกอบอาชีพอิสระ 
  1. ส าเนาทะเบียนการคา้/ส าเนาหนงัสือรับรองการจดทะเบียน/บญัชีรายช่ือผู ้

ถือหุน้ 
  2. Statement บญัชีเงินฝากกระแสรายวนัหรือส าเนาบญัชีเงินฝากอยา่งนอ้ย 6 

เดือน 
  3. งบการเงิน 
  4. เอกสารอ่ืนๆ แสดงแหล่งท่ีมาของรายได ้
  10.3 เอกสารแสดงหลกัทรัพยค์  ้าประกนั 
 1. ส าเนาโฉนดท่ีดิน น.ส.3ก หรือส าเนาแสดงกรรมสิทธ์ิหอ้งชุด (ถ่ายเอกสารทุกหนา้
ขนาดเท่ากบัตน้ฉบบั) 
 2. แผนผงับริเวณท่ีตั้งหลกัทรัพย ์
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 3. ส าเนาสัญญาจะซ้ือจะขาย, ใบเสร็จรับเงินดาวน์ 
 4. ส าเนาบตัรประชาชน และทะเบียนบา้นผูข้าย(กรณีซ้ือบา้นเก่า) 
 5. ราคาประเมินของกรมท่ีดิน (ถา้มี) 
 6. เอกสารอ่ืนๆตามความจ าเป็นท่ีใชใ้นการขอกู ้
 10.3.1  กรณีปลูกสร้าง/ต่อเติมซ่อมแซม 
  1. ส าเนาโฉนดของตนเองหรือคู่สมรส 
  2. แผนท่ีตั้งหลกัประกนั 
  3. แบบแปลนหรือแผนผงัรายการซ่อมแซมอาคาร/ใบประเมินราคารายการ

ซ่อมแซมอาคาร/ใบประเมินราคารายการซ่อมแซม 
  4. ส าเนาใบอนุญาตให้ก่อสร้างอาคาร/ส าเนาใบอนุญาตให้ต่อเติมซ่อมแซม

อาคาร 
  5. ส าเนาสัญญาวา่จา้งก่อสร้างอาคารหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร 
ส าเนาบตัรประชาชน และส าเนาทะเบียนบา้นของผูรั้บเหมา 
 10.3.2  กรณีไถ่ถอนจ านอง 
  1. ส าเนาโฉนดท่ีดิน หนังสือกรรมสิทธ์ิห้องชุดส าเนาทะเบียนบา้นท่ีขอไถ่

ถอนจ านอง 
  2. แผนท่ีตั้งหลกัประกนั 
  3. ส าเนาสัญญากูเ้งินและสัญญาจ านองพร้อมสัญญาต่อทา้ย 
  4. หนงัสือรับรองยอดหน้ีเงินกูค้งเหลือ 
  5. ใบเสร็จรับเงินแสดงการผอ่นช าระเดือนสุดทา้ย 
  6. Statement การผอ่นช าระยอ้นหลงั 2 ปี 

2.2 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

อัจฉรา สิทธิราช (2549) ท าการศึกษาปัจจยัตลาดและพฤติกรรมในการเลือกใช้ใช้บริการสินเช่ือ
ประเภทผอ่นซ้ือสินคา้จากสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจยั 6 ด้านได้แก่ ด้านเง่ือนไขและสิทธิประโยชน์ ด้านค่าธรรมเนียมและอตัรา
ดอกเบ้ีย ด้านการให้บริการของผูป้ระกอบการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านนโยบายของรัฐบาล 
และดา้นการไดรั้บขอ้มูลของสมาชิก โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 รายแบ่งตามกลุ่มลูกคา้
ของบริษทัท่ีก าหนดรายไดข้ั้นต ่าของสมาชิกตั้งแต่ 4,000 บาทต่อเดือนข้ึนไปและกลุ่มลูกคา้ขอบริษทั
ท่ีก าหนดรายไดข้ั้นต ่าของสมาชิกตั้งแต่ 6,500บาท ต่อเดือนข้ึนไป ผลการศึกษาพบวา่ เหตุผลท่ีส าคญั
ท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกบัสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคารพาณิชยคื์อ สมคัรเป็นสมาชิกได้
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ง่าย ขั้นตอนการสมคัรไม่มีความยุง่ยาก ส่วนพฤติกรรมการบริโภคของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะใชซ้ื้อ
สินคา้ประเภทเคร่ืองใช้ไฟฟ้ามากท่ีสุด และพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการมาก
ท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นเง่ือนไขและสิทธิประโยชน์จากการใช้บริการส่วนปัญหาท่ีพบจากการใช้บริการ
ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าปัญหาการให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ไม่ชดัเจนเป็นปัญหาท่ีส าคญัและรองลงมาคือ 
ปัญหาการปรับข้ึนอตัราดอกเบ้ียโดยไม่แจง้ใหลู้กคา้ทราบ 

สุภาพร สาระสิทธ์ิ (2550) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการสินเช่ือเคหะของ
ธนาคารออมสินภาคนครหลวง 3 ซ่ึงประกอบด้วยปัจจยั 5 ด้าน คือด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการให้บริการ โดยใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูล
จากลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะในธนาคารออมสินภาคนครหลวง  3 จ านวน 390 ราย ซ่ึงผล
การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา
ส่วนดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง ส าหรับปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์มีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของธนาคารใน
ฐานะเป็นธนาคารของรัฐและความมัน่คงทางการเงินโดยมีรัฐบาลเป็นประกนั ด้านราคามีความพึง
พอใจในระดบัมาก ได ้แก่อตัราดอกเบ้ียคงท่ีแบบ 3 ปีและแบบ 4 ปี ดา้นสถานท่ีมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความสะอาดของสาขาท่ีใช้บริการและสถานท่ีตั้งของสาขาอยูใ่นแหล่งชุมชน 
ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ มาตรการแก้ไขปัญหาโดยการปรับลดอตัราดอกเบ้ียจากอตัรา
ดอกเบ้ียเดิมเป็นอัตราดอกเบ้ียตามประกาศธนาคาร ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ มีการ
ประชาสัมพนัธ์บริการสินเช่ือเคหะและความทนัสมยัของขอ้มูลท่ีไดรั้บ 

จินดา พืชพันธ์ไพศาล (2551) ท  าการศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อ
การเคหะและพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือเพื่อการเคหะของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์จ  ากัด 
(มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจยั 4 ดา้น คือด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นการให้บริการของธนาคารและดา้นการส่งเสริมการตลาดของธนาคาร โดยใช้แบบสอบถามเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากบญัชีรายช่ือลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ ท่ีใชบ้ริการ
สินเช่ือเพื่อการเคหะจ านวน 300 รายผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุ
ระหว่าง 36 – 50 ปี จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ประกอบอาชีพรับราชการและพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉล่ีย 10,001 – 50,000 บาท ต่อเดือน ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการสินเช่ือเพื่อการเคหะ 3 อนัดับแรกคือ ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ซ่ึงประกอบด้วย วงเงิน
สินเช่ือท่ีได้รับพิจารณาอนุมัติสูง ระยะเวลาการผ่อนช าระมีความเหมาะสมและอตัราส่วนวงเงิน
สินเช่ือกับราคาหลักทรัพยค์  ้ าประกันท่ีมีตามความเหมาะสมรองลงมา ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ซ่ึง
ประกอบด้วย อตัราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสมและปัจจยัด้านการให้บริการซ่ึงประกอบ ด้วย
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ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือสั้น กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคห์ลกัในการขอสินเช่ือคือเพื่อ
น าไปซ้ือบา้นในลกัษณะบา้นเด่ียวพร้อมท่ีดินซ่ึงตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ วงเงินกูป้ระมาณ 
1,000,000 – 2,500,000 บาท ระยะเวลาในการกู้ยืม 21 – 25 ปีอตัราดอกเบ้ียเงินกู้ร้อยละ 2.76 – 3.50 
ต่อปี 

กนกพิชญ์ สมกองแก้ว (2552) ท  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการ
เคหะของลูกคา้สินเช่ือธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) จงัหวดัล าปาง ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 7 
ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคาด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาดด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการและด้านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยท าการสอบถามจาก
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 150 รายจากลูกคา้สินเช่ือท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือเพื่อการเคหะกบัธนาคารไทย
พาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไดรั้บสินเช่ือต ่ากวา่ 1,500,000 
บาท เลือกการคิดอตัราดอกเบ้ียวงเงินสินเช่ือแบบอตัราดอกเบ้ียคงท่ี (Fixed Rate) มีระยะเวลาการผอ่น
ช าระหน้ีคืนธนาคาร 21 – 25 ปี นิยมช าระหน้ีโดยการให้ธนาคารตดับญัชีเงินฝากท่ีมีอยู่กบัธนาคาร
อตัโนมติั ปัจจยัทางดา้นบุคลากรส าคญัมากท่ีสุดในเร่ืองของการบริการท่ีดีของพนกังานธนาคารและ
การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี รองลงมาให้ความส าคญัปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายในเร่ืองของช่องทางการ
ผอ่นช าระ ซ่ึงธนาคารมีช่องทางการผ่อนช าระหลายวิธี เช่น ช าระผ่านตู ้ATM ของธนาคาร ตดับญัชี
เงินฝากเพื่อช าระหน้ีโดยอตัโนมติั โดยใหค้วามส าคญัในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑน์อ้ยท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจในดา้นบุคลากรมากท่ีสุดในการให้บริการและการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีของพนักงาน 
รองลงมามีความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่ายระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
ในระดบัปานกลาง เป็นล าดบัสุดทา้ย 

วรสนันท์  ใจจิตร (2552) ท าการศึกษาพฤติกรรมปัจจยัตลาดและความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือกรุงไทยเคหะทรัพยท์วีของธนาคารกรุงไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมล าพูน ซ่ึงประกอบดว้ย
ปัจจยั 6 ด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านระดับราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากรและด้านกระบวนการ โดยสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 145 รายจากลูกคา้สินเช่ือท่ีมี
วงเงินสินเช่ือกรุงไทยเคหะทรัพยท์วีกบัธนาคารกรุงไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมล าพูน ผลการศึกษา
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไดรั้บอนุมติัวงเงินกูส่้วนใหญ่จ านวนมากกวา่ 800,000 บาท ระยะเวลาในการผอ่น
ช าระน้อยกว่า 20 ปี มีการผ่อนช าระจ านวนน้อยกว่า 10,000 บาท ส่วนมากใช้วิธีช าระเงินกูแ้บบหัก
จากบญัชีเงินฝากอตัโนมติั ปัจจยัด้านราคามีผลต่อการเลือกใช้เป็นอนัดับหน่ึงรองลงมาคือปัจจยั
ทางดา้นกระบวนการดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นบุคลากรตามล าดบั โดยมีระดบัความส าคญั ท่ีระดบัมาก 
ส่วนปัจจยัท่ีเหลือ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีและดา้นการส่งเสริมการขายซ่ึงมีระดบัความส าคญัท่ีระดบัปาน
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กลาง กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในอตัราดอกเบ้ียท่ีได้รับเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือวงเงินกู้ท่ี
ไดรั้บและการใหบ้ริการของพนกังาน 

อัญธิภรณ์ พลไพรินทร์ (2555) ท  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยธนาคารออมสินเขตพะเยา ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัย7 ด้านได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ จดัจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรด้าน
กระบวนการให้บริการและดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง
จากผูท่ี้ใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัธนาคารออมสินเขตพะเยาจ านวน 328 ราย กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุดอายุ 31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นขา้ราชการ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท สาขาท่ีใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยมากท่ีสุดคือสาขาเชียงคาน 
วตัถุประสงคท่ี์ยื่นขอสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัจากธนาคารออมสินคือ เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซม
อาคาร ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากล าดับแรกคือ ด้านบุคลากร 
รองลงมาดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 

 
 


