
บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาปจจัยที่มาใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนต ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสุพรรณบุรี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตางๆ
รวมท้ังแนวคิด  ทฤษฏี  เนื้อหาที่จําเปนตอการวิจัย  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทาง
เพื่อการศึกษา ซ่ึงนําเสนอตามลําดับดังตอไปนี้ 
 1.  ความรูเกี่ยวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
   1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 

1.2  ความรูเกี่ยวกับสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
1.3  แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบันการเงินตางๆ 

2  แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.3  ทฤษฏีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
3.1  งานวิจัยในประเทศ 

  3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 
1.  ความรูเก่ียวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) เดิมเปนสถาบันการเงินที่ประกอบธุรกิจในชื่อบริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) โดยกระทรวงการคลังไดประกาศนโยบายในการสนับสนุนการ
รวมกิจการระหวางสถาบันการเงินตางๆ เมื่อเดือน ธันวาคม พ.ศ. 2541 โดยการออกใบอนุญาต
ประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจใหแทนใบอนุญาตประกอบการระบบการ
คลัง ที่ประกาศใชกอนหนานี้  และหนึ่งในคุณสมบัติที่สําคัญของผูยื่นขอรับใบอนุญาต  จะตองเปน
สถาบันการเงินที่เกิดจากการควบรวมกันอยางนอย 5 แหง และมีเงินกองทุนหลังจาก   หักสํารองคา
เผ่ือหนี้สงสัยจะสูญแลวไมต่ํากวา  10.000  ลานบาท จากนั้นในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2542 ไดยื่น
ขออนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจจากธนาคารแหงประเทศ 
โดยมีบริษัทเงินทุน เอกชาติจํากัด (มหาชน) เปนบริษัทแกนในการจัดตั้งธนาคารใหมรวมกับสถาบัน
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การเงินอีก 4 แหง ประกอบดวยบริษัทเงินทุนหลักทรัพย เอชเอสบีซี จํากัด  บริษัทเครดิตฟองซิเอร
กรุงเทพเคหะ จํากัด บริษัทเครดิตฟองซิเอรสินเคหะการทจํากัด และบริษัทเครดิตฟองซิเอรวานิช จํากัด 
จากนั้นในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2544 ธนาคารแหงประเทศไทย อนุมัติในหลักการการจัดตั้งธนาคารที่จํากัด
ขอบเขตธุรกิจตามแผนงานที่บริษัททุนธนชาตจํากัด(มหาชน) เสนอและเพื่อใหเปนไปตามแผนงาน
ดังกลาว บริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) และสถาบันการเงินอีก 4 แหง ที่กลาวขางตน ไดทําการโอน
ลูกหนี้ปกติทั้งหมด จํานวน 16.857 ลานบาท ไปยังบริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) และใน
ขณะเดียวกัน สินทรัพยดอยคุณภาพ จํานวน 4.464  ลานบาท ของบริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) 
ก็ได ถูกโอนไปอยูภายใตการบริหารของบริษัทบริหารสินทรัพย เอ็น เอฟ เอส จํากัด จากนั้น
กระทรวงการคลังไดอนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจแกบริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด(มหาชน)เมื่อวันที่ 3 มกราคม พ.ศ. 2545 โดยทั้งนี้ บริษัทเงินทุน เอกชาติ  ไดทําการ
คืนใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุนใหแกทางการ แตยังคงสถานะเปนบริษัทมหาชน  

 บริษัททุนธนชาต เปนบริษัทแมของกลุมธนชาต จึงไดจัดตั้งและดําเนินการยื่นคํา           
ขออนุญาตจัดตั้งกลุมธุรกิจทางการเงินตามหลักเกณฑการกํากับแบบรวมกลุม ซ่ึงไดรับอนุญาตแลว
เมื่อเดือนธันวาคมที่ผานมาโดย ธปท. ใหบริษัททุนธนชาต  ซ้ือหรือมีหุนในบริษัทจํากัดที่อยูในกลุม
ธุรกิจทางการเงิน จํานวน 13 บริษัท (ไมรวมบริษัททุนธนชาต) และบริษัทนอกกลุมธุรกิจทาง
การเงินอนุญาตใหบริษัททุนธนชาต ถือตออีก 1 บริษัท  จากนั้นในป พ.ศ. 2550 ธนาคารไดเขาซื้อ
หุนบริษัทในกลุมธุรกิจการเงินธนชาตรวมทั้งมีการเสนอขายหุนเพิ่มทุนใหกับธนาคารแหงโนวาส
โกเซีย  (The Bank of Nova Scotia  “BNS”)  เมื่อวันที่ 30 เมษายน พ.ศ. 2550 โดยที่ประชุมสามัญผู
ถือหุนของธนาคาร มีมติอนุมัติใหธนาคารซื้อหุนในบริษัทยอยจากบริษัททุนธนชาต จํากัด 
(มหาชน) รวม 8 บริษัทในจํานวนที่บริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) ถืออยูทั้งหมดโดยธนาคาร
ไดรับอนุญาตจาก ธปท. เมื่อวันที่ 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2550 และธนาคารเขาซื้อหุนบริษัทดังกลาว เมื่อ
วันที่ 12 กรกฎาคม พ.ศ. 2550  มูลคารวม  4.158.24  ลานบาท  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  บริษัทหลักทรัพยธนชาต  จํากัด (มหาชน)  ถือหุนรอยละ  100.00 
 2.  บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ธนชาต  ถือหุนรอยละ  75.00 
 3.  บริษัท  ธนชาตประกันชีวิต  จํากัด   ถือหุนรอยละ  100.00 
 4.  บริษัท  ธนชาตประกันภัย   จํากัด  ถือหุนรอยละ  88.00 
 5.  บริษัทธนชาตกรุปลีสซิ่ง  จํากัด  ถือหุนรอยละ  100.00 
 6.  บริษัท  ธนชาตแมนเนจเมนท จํากัด เซอรวิส  จํากัด  ถือหุนรอยละ   100.00 
 7.  บริษัท  ธนชาตกฎหมายและประเมินราคา  ถือหุนรอยละ  100.00 
 8.  บริษัท ธนชาตโบรกเกอร จํากัด ถือหุนรอยละ  99.99 
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 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เร่ิมเปดใหบริการตั้งแตวันที่ 22  เมษายน พ.ศ. 2545       
มีสํานักงานใหญตั้งอยูเลขที่ 900 อาคารตนสนทาวเวอร ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2547 ไดรับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเต็ม
รูปแบบ และในปเดียวกันนี้ธนาคารแหงประเทศไทย พรอมกับกระทรวงการคลังไดประกาศ 
แผนพัฒนาระบบสถานบันการเงินเพื่อเสริมสรางความมีประสิทธิภาพในระบบสถาบันการเงิน    
โดยการปรับโครงสรางและบทบาทของสถาบันการเงิน ซ่ึงบริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) ไดปฏิบัติตามแผนการปรับโครงสรางตามแนวนโยบายสถาบัน
การเงิน 1 รูปแบบ ซ่ึงกระทรวงการคลังไดใหความเห็นชอบแผนการปรับโครงสรางการประกอบ
ธุรกิจสถาบันการเงินของกลุมธนชาต ใหเปนสถาบันการเงิน1รูปแบบเมื่อวันที่ 22 เมษายน        
พ.ศ. 2548 ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินโดยไดเร่ิมดําเนินธุรกรรมเชาซื้อแทนที่บริษัททุน
ธนชาตจํากัด (มหาชน) ตั้งแตวันที่ 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2548   
 พันธกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 

 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีวิสัยทัศนในการทํางาน คือการเปนกลุมธุรกิจที่
ใหบริการทางการเงินครบวงจร มุงเนนการสรางสรรคความเปนเลิศใหแกผลิตภัณฑและบริการจาก 
ความรวมมือของทุกบริษัทภายในกลุม และสามารถตอบสนองทุกความตองการทางการเงิน 
สําหรับพันธกิจของธนาคารไดแบงออกเปนดานตางๆ ไดแก 
 พันธกิจตอลูกคา คือ มุงมั่นพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของแตละ
ธุรกิจใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพ และสรางสรรคนวัตกรรมทางการเงินทั้งดาน
ผลิตภัณฑและบริการที่ผนวกรวมบริการทางการเงินของตางธุรกิจในกลุมเขาดวยกัน เพื่อสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งดานคุณภาพและ
จริยธรรม 
 พันธกิจตอคูแขงขัน คือ เคารพในการแขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส และจะไมทําการ
แขงขันโดยการใสรายคู  แขงขัน ไมวาจะดวยประการใดๆ รวมทั้งจะทําการแขงขันอยางสรางสรรค 
และไมทําการสรางศัตรูในทางธุรกิจกับคูแขงขัน 
 พันธกิจตอคูคา คือ สรางความสัมพันธที่ดีกับคูคาและพันธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสาน
ประโยชน และดําเนินธุรกิจตางตอบแทนอยางเปนธรรม ปฏิบัติตอกันอยางใหเกียรติ และไมเอารัด
เอาเปรียบ เพื่อสรางใหเกิดความเชื่อมั่นที่จะรวมมือกัน และเปนพันธมิตรทางธุรกิจในระยะยาว 
 พันธกิจตอพนักงาน คือ มุงมั่นที่จะสรางสรรคทุกบริษัทในกลุมใหเปนองคกรแหงการ
เรียนรู เพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบุคลากรทุกระดับอยางตอเนื่อง ทั้งดานทักษะ ความรู            
ความเชี่ยวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน เพื่อใหมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการของ
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แตละธุรกิจ อีกทั้งจะดูแลใหพนักงานหลีกเลี่ยงการทํารายการใดๆที่จะกอใหเกิดความขัดแยงทาง
ผลประโยชนใดๆที่อาจเกิดขึ้นกับทั้งลูกคา และบริษัท อีกทั้งจะดูแลและรักษาพนักงานที่ดี มี
คุณภาพ ไวกับองคกรในระยะยาว 
 พันธกิจตอผูถือหุน คือ ใหความสําคัญในเรื่องผลประโยชนของผูถือหุน ทั้งในดานผล
ประกอบการและการบริหารความเสี่ยงใดๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และจะใหความสําคัญใน
เร่ืองการกํากับดูแลกิจการที่ดีอยางตอเนื่อง 
 พันธกิจตอสังคม คือ ยึดมั่นในความเปนองคกรที่ดีในสังคม เคารพในกฎระเบียบของ
ทางการ และกฎหมายตางๆที่เกี่ยวของกับธุรกิจอยางเครงครัด รวมทั้งการใหความรวมมือกับ
ทางการเพื่อสนับสนุนการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ และใหความรวมมือในการชวยเหลือ
และพัฒนาสังคม 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  สามารถแบงออกไดเปน
ดานตางๆดังนี้  
 1. ดานการตลาดและการขาย (Marketing and sales) โดยธนาคารธนธนชาต จะใหบริการรับ
ชําระคาไฟฟาและคาสาธารณูปโภค ประเภทอื่นๆ เชนเดียวกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  ทุกประการโดย
การชําระคาบริการตางๆ ผานเคาเตอรธนาคาร หรือตูเอทีเอ็ม ของธนาคารธนชาตทุกสาขาเอทีเอ็ม  
(ATM) ธนาคารไหนๆ ก็สามารถโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม ธนาคารชาตไดดวยระบบสัมผัส ทั้งชื่อและ
นามสุกลของผูรับโอนสามารถยืนยันไดอยางถูกตอง สําหรับลูกคาของธนาคารธนชาต และลูกคา
ตางธนาคาร สามารถโอนเงินระหวางธนาคารไดถึง 14  ธนาคาร ผานเครื่องเอทีเอ็ม ทั่วประเทศซึ่งมี
ธนาคารที่ใหบริการ ดังนี้  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารเอเชีย 
ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคาร
กสิกรไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนครธน ธนาคาร
ยูโอบีรัตนสิน และธนาคารธนชาต สําหรับการใหบริการแกลูกคาสามารถแบงกลุมของการ
ใหบริการไดดังนี้ 
 กลุมผลิตภัณฑเงินฝาก แบงออกไดเปน 2 กลุมยอย คือ กลุมลูกคาบุคคล ไดแก บัญชีเงิน
ฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากประจํา บัญชีเงินฝากประจํารายเดือน  24  เดือนและบัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน กลุมลูกคาธุรกิจ ไดแก บัญชีเงินฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากประจําและบัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน 
 กลุมผลิตภัณฑสินเชื่อ ประกอบดวย สินเชื่อที่อยูอาศัยเพื่อซ้ือบานใหม สินเชื่อที่อยูเพื่อ  
Refinance สินเชื่ออเนกประสงค สินเชื่อเพื่อธุรกิจ และสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก  (SMEs) 
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 กลุมผลิตภัณฑบัตร ประกอบดวยบัตรเอทีเอ็ม และบริการโอนเงินผานเครื่อง  เอทีเอ็ม 
 กลุมผลิตภัณฑผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย ธนชาต  เอทีเอ็ม  ธนชาต  สมารทโฟน 
และธนชาต  สมารทเว็บ 
 กลุมผลิตภัณฑอ่ืนๆ  ประกอบดวย บริการใหเชาตูนิรภัย บริการเช็คธนาคาร บริการเช็ค
ของขวัญ บริการโอนเงินรายใหญระหวางธนาคาร บริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร และ
บริการรับชําระเงินคาสินคาหรือบริการ (Bill Payment) 
 2. ดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต (Hire-Purchase)  ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) ได
ดําเนินการประกอบธุรกิจดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ซ่ึงไดมุงเนนดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมาปน
ลําดับตนๆของการประกอบการของธนาคาร  จนกระทั่งเปนผูนําทางดานธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อ
รถยนตได  นอกจากทางธนาคาร  จะดําเนินกิจการภายในสาขาในกรุงเทพฯ แลว ธนาคารยังไดมุง
ขยายธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตไปยังภูมิภาคจังหวัดที่มีศักยภาพทางธุรกิจ  โดยเปดสํานักอํานวย
สินเชื่อตามจังหวัดตางๆเพื่อรองรับธุรกิจดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเพื่อใหครบบริการทางดาน
การเงินแบบครบวงจร  
          1.2  ความรูเก่ียวกับสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
 การวิเคราะหการใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) ลักษณะ
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  มีดังนี้ 
  1. สินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตเปนสินเชื่อเพื่อการบริโภคสวนบุคคล และเปนสวนหนึ่งของ
สินเชื่อเพื่อการลงทุนดวย ในกรณีที่ผูกู หรือผูเชาซื้อนํารถยนตที่เชาซื้อนั้นไปเปนสวนหนึ่งของการ
ประกอบอาชีพ เชน อาชีพคาขายเร ซ่ึงตองใชรถยนตเปนเครื่องมือหลัก 
  2. สินเชื่อระยะส้ัน  ซ่ึงมีระยะเวลาผอนชําระหนี้ตั้งแต 12 งวดถึงสูงสุด 72 งวด ใน
ปจจุบัน โดยมีเงื่อนไขสําคัญคือ ใชอัตราดอกเบี้ยที่โดยคํานวณลวงหนาหรือ  Flat Rate และมีผอน
ชําระหนี้คือเปนงวด งวดละเทาๆ กันทุกเดือน โดยมีหลักประกันคือ กรรมสิทธิ์รถยนตที่เชาซื้อ เมื่อ
ผอนชําระหนี้หมดสิ้นแลว ทรัพยสินที่เชาซื้อ คือ รถยนต จะถูกโอนกรรมสิทธิ์เปนของผูเชาซื้อ 
หรือผูกู 
 เนื่องจากปจจุบันการแขงขันในธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อคอนขางสูง ทําใหหลักในการพิจารณา
เครดิตผูเชาซื้อ ตองมีความยืดหยุนและรวดเร็ว ซ่ึงทําใหเกิดความเสี่ยงในการพิจารณาตั้งใจจริงใน
การชําระหนี้ 
 1. คุณสมบัติของผูเชาซื้อและผูค้ําประกัน เปนการพิจารณาอาชีพ ความมั่นคงของอาชีพ 
ตลอดจนอุปนิสัยวามีความซื้อสัตย ชอบเลนการพนันหรือไม ซ่ึงสงผลตอความสามารถและตั้งใจ
จริงในการชําระหนี้ 

 
 



 14

 2. วัตถุประสงคการเชาซื้อ เปนการพิจารณาถึงความจําเปนในการเชาซื้อ ซ่ึงแสดงถึง
ความตั้งใจในการผอนชําระดวย เชน ซ้ือรถยนต เพื่อใชในการประกอบอาชีพจะมีความตั้งใจในการ
ผอนชําระมากกวาซื้อเพื่อใชสวนบุคคล หรือเปนแฟชั่น นอกจากนี้ประเภทของรถยนต(รถเกง.      
รถกระบะ) ก็จะเปนตัวช้ีวัดถึงคณุภาพสินเชื่อไดประการหนึ่ง 
 3. เงื่อนไขในการเชาซื้อ แยกการพิจารณาออกไดเปน 
  3.1 เงินดาวน หรือเงินชําระครั้งแรกในการซื้อรถยนต ซ่ึงหากจํานวนเงินดาวนสูงจะ
ทําใหความเสี่ยงของสินเชื่อรายนั้นๆ ลดลง และมีแนวโนมการผอนชําระดี 
    3.2 อัตราดอกเบี้ย หรือผลตอบแทนที่ไดรับจากการปลอยสินเชื่อ หากความเสี่ยงสูง 
ผลตอบแทนก็ควรจะสูงตามไปดวย 
       3.3 ระยะเวลาผอนชําระหากระยะเวลาผอนชําระยาวนาน ความเสี่ยงของสินเชื่อจะสูง 
 4. ขั้นตอนการดําเนินการสินเชื่อเชาซื้อ โดยทั่วไปมีดังนี้ 
  4.1 ผูเชาซื้อติดตอขอเชาซื้อรถยนตเปนเงินผอน โดยวางเงินดาวนจํานวนหนึ่งกับ
ตัวแทนจําหนายรถยนต  
   4.2 ผูเชาซื้อ ทําสัญญาเชาซื้อกับเจาหนาที่การตลาดของสถาบันการเงิน  เพื่อพิจารณา
สินเชื่อ โดยใชหลักเกณฑในการพิจารณาเครดิตตามเกณฑที่สถาบันการเงินแตละแหงกําหนด 
  4.3 เจาหนาที่การตลาด สงเอกสารใหเจาหนาที่ตรวจสอบเครดิตตรวจสอบความ
ถูกตองของเอกสาร และคุณสมบัติผูเชาซื้อ  
   4.4 เจาหนาที่ตรวจสอบเครดิต สงเรื่องใหผูมีอํานาจอนุมัติ เพื่อขออนุมัติ 
   4.5 เมื่อมีการอนุมัติ เจาหนาที่การตลาดจะแจงใหตัวแทนจําหนายทราบและแจง
ประกันภัยประเภท 1 เพื่อปองกันความเสี่ยงหากเกิดอุบัติเหตุหรือรถยนตหายกอนปลอยรถ 
  4.6 จากนั้นสถาบันการเงิน จะชําระคารถยนตสวนที่เหลือจากเงินดาวน (ราคา
รถยนต-เงินดาวน)  ใหกับตัวแทนจําหนายรถยนต 
   4.7 ผูเชาซื้อเมื่อไดรับการอนุมัติสินเชื่อแลว จะตองชําระคางวดแกสถาบันการเงิน
เปนงวดๆ ละเทาๆ กัน คร้ังละ 1 งวด  จนครบตามสัญญา สถาบันการเงินเมื่อไดรับการชําระหนี้
ครบถวนก็จะโอนกรรมสิทธิ์  และรถยนตคันดังกลาวใหแกผูเชาซื้อ  
   4.8 ในกรณีมีการผิดนัดชําระหนี้ หรือปฏิบัติผิดเงื่อนไขแหงสัญญาเชาซื้อสถาบัน
การเงินหรือในฐานะผูใหเชาซื้อ จะยึดรถยนตที่ใชเชาซื้อ เพื่อดําเนินการขายทอดตลาดนําเงินมา
ชําระหนี้ ซ่ึงหากจํานวนเงินขายไมเพียงพอชําระหนี้ก็จะฟองรองเรียกคาเสียหายสวนที่เหลือและ
หากขายรถยนตไดราคามากกวายอดหนี้คงคางแลว สวนตางดังกลาวจะคืนใหกับผูเชาซื้อตอไป 
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 ระยะเวลาในการดําเนินการเชาซื้อรถยนต โดยแบงการดําเนินการออกเปนสวนตางๆ 
ไดแก การทําสัญญาเชาซื้อ การตรวจสอบเครดิต (Black list) การตรวจสอบขอมูลของผูใชบริการ 
การอนุมัติสินเชื่อเชาซื้อรถยนต (โดยใชระยะเวลาประมาณ 1-3 วัน แลวแตกรณี) การจดทะเบียน
รถยนต (ประมาณ 45 วัน) และการออกกรมธรรมประกันภัย (ประมาณ 45 วัน) โดยมีขั้นตอนการ
ตรวจสอบเครดิตของลูกคาที่ขอสินเชื่อเชาซื้อรถยนต เร่ิมจากเมื่อลูกคาติดตอขอสินเชื่อแลว 
เจาหนาที่สินเชื่อการตลาดจะใหลูกคากรอกแบบฟอรมหนังสือใหความยินยอมพรอมแนบสําเนา
บัตรประจําตัวประชาชน หรือสําเนาทะเบียนบาน ในกรณีใชบัตรประจําตัวขาราชการ จากนั้น
เจาหนาที่จะปอนขอมูลเขาระบบงานเครดิตเซ็นเตอร (Credit Center) พรอมแฟกซแบบฟอรม
หนังสือยินยอมไปดวย เมื่อเจาหนาที่เครดิตเซ็นเตอร ไดรับขอมูลและเอกสารแลว เจาหนาที่ เครดิตเซ็นเตอร 
จะทําการคนหาขอมูลจากสํานักงานบูโร (Credit Bureau) แลวทําการสงขอมูลใหผูจักการ หรือผูมี
อาจในการเปดดูรายละเอียดขอมูลลูกคา (ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน).  2551 : เว็บไซต) 
 หลักการวิเคราะหเครดิต 5 P (5 P’s Policy) 
 หลักการวิเคราะหเครดิต P (ชนินทร  พิทยาวิวิธ. 2534 : 49) เปนแนวทางการวิเคราะห
เครดิตที่นิยมใชเปนการวิเคราะหขอมูลเครดิตที่ไมใชงบการเงิน โดยหลัก 5 P ประกอบดวย 
 1. จุดประสงค  (Purpose) จุดประสงคในการกูยืมพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่แทจริงของ
การขอกูเพื่อใหลูกหนี้นําเงินกูไปใชอยางมีประสิทธิภาพ การใหเงินลูกหนี้ไปใชผิดวัตถุประสงค 
อาจเกิดปญหากับสถาบันการเงินไดในภายหลัง วัตถุประสงคของการขอสินเชื่อ ไดแก เพื่อนําไปใช
เปนทุนหมุนเวียน เพื่อนําไปใชลงทุนในการตั้งกิจการใหม เพื่อนําไปจายเปนคาใชจายอยางอื่น โดย
ไมใชเงินรายไดปกติ เพื่อนําไปใชชําระหนี้เจาหนี้เดิม เพื่อการเก็งกําไร เพื่อนําไปใชในกิจการที่ไม
กอใหเกิดประโยชน เชน สรางสถานบันเทิง ไนตคลับ บอนคาสิโน และเพื่อนําไปบริโภคสวน
บุคคล ซ้ือรถยนต ซ้ือบานอยูอาศัย 
 2. ผูใชบริการ  (People) ปจจัยดานตัวบุคคล แยกออกเปนหลัก ๆ ได 2 ประการ คือ 
  2.1 พิจารณาวาบุคคลที่มาขอกูนั้นมีความรับผิดชอบในธุรกิจที่ทําอยู โดยพิจารณา
จากแนวโนมของการประกอบการ การลงทุน ผลกําไร เมื่อเทียบกับคูแขงขัน 
  2.2 ความสามารถ และความตั้งใจในการชําระหนี้ของผูขอกู 
 3. การชําระหนี้ (Payment) คือ มีความสําคัญมากเนื่องจากการใหสินเชื่อตั้งอยูบน
พื้นฐานที่วา ผูขอกูจะตองชําระเงินกูตรงตามที่ไดกําหนดตกลงกันไว สถาบันการเงินจะไมให
สินเชื่อแกลูกหนี้คนใดก็ตามที่ไมสามารถบอกแหลงที่มา และวิธีการชําระหนี้คืนได ซ่ึงจะพิจารณา
จากความสามารถในการดําเนินงานของลูกหนี้ ระยะเวลาที่ใหกูยืมมีความเหมาะสมหรือไม 
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รายละเอียดการชําระหนี้คืนของลูกหนี้ตามที่แจงมามีความสมเหตุสมผลกับวัตถุประสงคที่ขอกู
หรือไม 
 4. การปองกันความเสี่ยง (Protection) ที่จะเกิดขึ้น จากการที่ลูกคาไมสามารถชําระหนี้
คืนได โดยดูจากทรัพยสินที่นํามาเปนหลักประกัน ดูถึงสภาพคลองของทรัพยสินที่นํามาเปน
หลักประกัน ซ่ึงหลักประกันสามารถแยกออกได 2 ประเภท คือ 
  4.1 หลักประกันภายใน  (Internal) ของผูกู เชน ที่ดิน บานที่อยูอาศัย เงินฝาก 
  4.2 หลักประกันภายนอก (External) เชน ใหบุคคลภายนอกเขามารับผิดชอบใน
หนี้สินดวย โดยการนําหลักทรัพยมาค้ําประกัน หรือบุคคลค้ําประกัน 
 5.  การพิจารณา  (Prospect) ภาพรวมของ P ทั้ง 4 ตัวที่กลาวมา ดูลูทางในอนาคต วาควร
จะใหกูหรือไม ความเสี่ยงในธุรกิจของลูกหนี้ในอนาคต ความยุงยากในการเรียกเก็บหนี้ ซ่ึงหาก
ลูกหนี้มีลูทางดีอาชีพมั่นคง ซ่ึงหมายถึงลูกหนี้จะมีความสามารถในการชําระหนี้คืนได 
 หลักการวิเคราะหเครดิตตามหลัก 6 C (6 C’s Policy) 
 นโยบาย 6 C (วาสนา  สิงหโกวินทร. 2527 : 14) การวิเคราะหเครดิตโดยวิธีนี้มากวา 50 ป
แลว โดยพัฒนามาจาก 3 C ไดแก คุณสมบัติ  (Character)  ทุน (Capital) และ ความสามารถ  
(Capacity) ซ่ึงตอมาเพิ่ม หลักประกัน (Collateral)  สภาวะ (Condition) และ ประสิทธิภาพ  
(Control) รวมเรียกหลักการวิเคราะหนี้วาหลัก 6 C ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. คุณสมบัติ  (Character) เปนการพิจารณาถึงคุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ โดยวิเคราะหถึง
อุปนิสัยและพฤติกรรมของผูขอสินเชื่อวามีความรับผิดชอบในการชําระหนี้เพียงใด โดยแบงการ
พิจารณาได 2 ประการ ดังนี้ 
  1.1  คุณสมบัติและประวัติสวนตัว เชน อุปนิสัยทั่วไปของลูกหนี้ ประวัติการชําระหนี้ 
ที่อยู และภูมิลําเนา (ตองไมเปลี่ยนบอย) ขอมูลดานครอบครัว อายุ ฐานะทางสังคม ช่ือเสียง 
การศึกษา 
  1.2  คุณสมบัติเฉพาะดาน เชน หนาที่การงาน อาชีพ และประสบการณในอาชีพ 
ความสามารถ หรือความชํานาญพิเศษ 
 2.  ความสามารถ  (Capacity) เปนการพิจารณาถึงความสามารถในการชําระหนี้ ถึงแมวา
ผูกูจะมีคุณสมบัติที่ดี ซ่ือสัตย แตหากไมสามารถชําระหนี้ไดตามขอตกลง สินเชื่อก็มีความเสี่ยง
อยางมาก ทั้งนี้จะพิจารณาจากเงินเดือนและรายไดอ่ืน ๆ หนี้สินเดิมที่มีอยู ระดับการครองชีพ 
สุขภาพ 
 3.  ทุน  (Capital) เปนการพิจารณาถึงทรัพยสินเงินทองที่เปนกรรมสิทธิ์ของผูกู ฐานะ
การเงินของผูกูเพื่อดูความเขมแข็งทางการเงิน เชน บัญชีเงินฝากในธนาคาร ที่ดิน รถยนต เปนตน 
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 4.  หลักประกัน  (Collateral) เปนการพิจารณาถึงหลักประกัน ซ่ึงอาจจะเปนสวนหนึ่ง
ของ Capital ซ่ึงนํามาค้ําประกันสินเชื่อ หลักประกันเปนสวนหนึ่งในการชวยลดความเสี่ยงของการ
ใหสินเชื่อ กรณีที่ผลการดําเนินงาน และฐานะทางการเงินของลูกหนี้ไมเปนไปตามแผนงานที่
คาดคะเนหลักประกันที่นิยมใชค้ําประกันในการใหสินเชื่อ เชน ที่ดิน อาคาร พันธมิตร เงินฝากใน
ธนาคาร หรือบุคคลที่มีช่ือเสียงเปนที่นาเชื่อถือในสังคม ซ่ึงตองพิจารณาถึงสภาพคลองของแตละ
หลักประกันวามีสภาพคลองเพียงใด 
 5.  สภาวะ  (Condition) เปนการพิจารณาถึงสภาวการณทั่วไปที่อยูนอกเหนือจากการ
ควบคุมของลูกหนี้ เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ สถานการณของตลาดเงิน นโยบายของรัฐบาล ปญหา
แรงงาน การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย และอื่น ๆ ซ่ึงเปนปจจัยที่สงผลกระทบตอการชําระหนี้
เงินกูคืน 
 6.  ประสิทธิภาพ  (Control) เปนการพิจารณาถึงการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพของผูกู 
ซ่ึงไมใชวาผูกูทุกคนจะมีระบบการเงินและการบริหารภายในที่ดี เชน บริหารแบบครอบครัว กงสี 
ซ่ึงอาจจะใชไดดีในธุรกิจหนึ่ง แตอีกธุรกิจหนึ่งอาจไมดีเทาที่ควร ซ่ึงอาจกอใหเกิดปญหาทาง
การเงินแกผูกูได 

   ขั้นตอนของกระบวนการสินเชื่อ กระบวนการสินเชื่อมี 3 ขั้นตอนคือ 
   1. การเกิดรายการสินเชื่อ  (Credit transaction)  เร่ิมจากการที่บุคคล  2  ฝายตกลงที่จะทํา
การแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการโดยมีสัญญากําหนดเงื่อนไขและเงื่อนเวลาที่จะชําระเงินคืนใน
อนาคต 
            2. สถานะทางสินเชื่อ  (Credit standing)  เมื่อมีการตกลงใหสินเชื่อแลว ส่ิงที่จะตอง
พิจารณา และ ตัดสินใจขั้นตอมาคือ สถานะทางสินเชื่อ ของผูมาขอวาดีมากนอยเพียงใดเปนบุคคลที่
นาเชื่อถือเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนตัว ผลงาน ช่ือเสียงการดําเนินธุรกิจหรือความสามารถที่จะชําระ
หนี้หรือไมสถานะทางสินเชื่อนี้ จะนํามาเปนตัวบงชี้ถึง การยอมรับ ที่จะให สินเชื่อภายในวงเงิน
เงื่อนไขและเงื่อนเวลามากนอยเทาใดและอยางไรบาง แกผูขอสินเชื่อแตละราย 
              3. การใชเครื่องมือประกอบการดานสินเชื่อ (Credit instruments)  เปนขั้นตอนสุดทาย
ของ กระบวนการ การใหสินเชื่อ ที่จะตองทําหลักฐาน เพื่อแสดงการตกลง เกี่ยวกับวงเงินสินเชื่อ
เงื่อนไขและเวลาที่ทั้ง 2 ฝาย คือ ผูขอและผูใหสินเชื่อยอมรับ ซ่ึงไดแกตราสารหรือสัญญาที่จะเปน
หลักประกันในการชําระหนี้ เชน เช็ค ตั๋วสัญญาใชเงิน  ตั๋วแลกเงิน เปนตน ดังนั้น เครื่องมือ
ประกอบการดานสินเชื่อ จึงหมายถึง  หลักฐานแสดงภาพหนี้และเงื่อนไขการชําระหนี้ ที่จะทําขึ้น
เพื่อลดความเสี่ยงในการประกอบการดานสินเชื่อ (ดารณี พุทธวิบูลย. ม.ป.ป. : 2 – 3 ) 
 ประเภทของสนิเชื่อ ประเภทของสินเชื่อจะแบงออกเปน 4 ลักษณะ ดังนี้ 
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       1. จําแนกตามลักษณะของผูใช 
             1.1 สินเชื่อรัฐบาลหรือสินเชื่อสาธารณะ เปนสินเชื่อที่รัฐบาลหามาเพื่อสรางประโยชน
แกสาธารณะชน เชน สรางโรงเรียน สรางถนน เปนตน 
                   1.2 สินเชื่อเพื่อการบริโภค เปนสินเชื่อที่ผูบริโภคเปนผูใชเพื่อใหไดมาซึ่งทรัพยากร
ตางๆ ที่นํามาบริโภค เชน บาน รถยนต เปนตน 
               1.3  สินเชื่อทางธุรกิจ เปนสินเชื่อที่ทําใหธุรกิจเกิดความคลองตัวในการดําเนินงาน เชน 
สินเชื่อเพื่อการลงทุน 
 2. จําแนกตามลักษณะการชําระคืน 
                       2.1 สินเชื่อชําระครั้งเดียว หมายถึง  การชําระหนี้สินครั้งเดยีวเปนจํานวน 
                      2.2 สินเชื่อผอนสง  หมายถึง  การชําระหนี้จํานวนที่ระบุเปนงวด โดยอาจจะมีการ
วางเงินมดัจําสวนหนึ่ง  เชน  การผอนบานหรือรถยนต  
              3. จําแนกตามระยะเวลา 
                     3.1 สินเชื่อประเภทเผื่อเรียก  สินเชื่อประเภทนี้จะตองชําระคืนทันทีที่ฝายผูให
สินเชื่อเรียกรองใหชําระ 
                 3.2 สินเชื่อระยะส้ัน เปนสินเชื่อที่จะตองชําระคืนภายใน  1 ป 
                    3.3 สินเชื่อระยะปานกลาง เปนสินเชื่อที่จะตองชําระคืนตั้งแตเกิน 1 ป ถึง 3 ป หรือ 5 
ป แลวแตกําหนดและตกลงกัน 
                  3.4 สินเชื่อระยะยาว  กําหนดระยะเวลาตั้งแต  3  ป  หรือ  5  ป แลวแตกําหนดหรือ  
ตกลงกัน 
 4. จําแนกตามหลักประกันภัย 
                     4.1 สินเชื่อที่มีหลักการ หมายถึง  การใหสินเชือ่ที่ตองมีทรัพยหรือบุคคลค้ําประกัน 
                       4.2 สินเชื่อที่ไมมหีลักประกนั หมายถึง การใหสินเชื่อโดยไมมีหลักประกนัหรือ
บุคคลค้ําประกัน (ภิเษก  ชัยนิรันดร. 2544 : 89) 
 แนวทางการจัดการสินเชื่อ งานดานการจัดการสินเชื่อจะครอบคลุมตั้งแตการพิจารณา
ปลอยสินเชื่อจนถึงการเรียก เก็บหนี้ ซ่ึงจะมีแนวทางการจัดการ ดังนี้  
 1. การจัดการสินเชื่อ เปนการจัดการยอยภายใตการบริหารงานของธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง   
จึงจําเปนตองคํานึงถึงเปาหมายหลักของกิจการกอนที่จะกําหนดเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ 
โดยใหสอดคลองกับเปาหมายหลักของกิจการ คือ เปาหมายในการรักษาสภาพคลองกับเปาหมาย   
ในการทํากําไร สําหรับเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ จะกําหนดไวเปนลักษณะของนโยบายและ
แนวทางปฏิบัติ 
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 2. การจัดการสินเชื่อควรคํานึงถึงความรวมมือและประสานงานกับฝายอื่นๆ ของกิจการ
การจัดการสินเชื่อเปนทั้งศาสตรและศิลปกลาวคือ ผูปฏิบัติงานดานนี้นอกจากตองมีความรูเกี่ยวกับ
ศาสตรตางๆ ดานสินเชื่อ การบริการ การบัญชี การเงิน ฯลฯ แลวยังศิลปะที่จะใชเทคนิค ความ
แนบเนียน ประสบการณ และการวินิจฉัยส่ังการ ซ่ึงเปนความสามารถเฉพาะมาชวยในการจัดการ
สินเชื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพจนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 3.   การจัดการสินเชื่อ ใหมีประสิทธิภาพ ความมีผูเชี่ยวชาญแตละขั้นตอนเพื่อทําหนาที่
งานดานสินเชื่อ  วางแผนการตั้งเปาหมายและนโยบายในการปฏิบัติงานดานการจัดการสินเชื่อ   
ดําเนินการจัดสายงานดานสินเชื่อ และกําหนดตําแหนงหนาที่ของบุคคลที่ปฏิบัติงาน  ทําการ
กระจายอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของแตละบุคคล  ตรวจสอบการดําเนินการดําเนินงานกับ
เปาหมายและนโยบายของฝายสินเชื่อและของกิจการใหสอดคลองกัน เพื่อแกไขไดทันทวงที  ให
การฝกอบรม แกพนักงานในฝายสินเชื่อ เพราะถือวาเปนงานที่ตองอาศัยเทคนิคและการฝกอบรม
ตอเนื่องกัน เพื่อสรางความเชื่อมั่นและกําลังใจแกผูปฏิบัติงาน 
 4.   การจัดการสินเชื่อยังตองมีกระบวนการจัดการไปตามหลักการจัดการทั่วไป คือ มีการ
วางแผน (Planning) การจัดสายงาน (Organizing) การปฏิบัติการใหสอดคลองกับเปาหมายหรือ
นโยบาย (Actuating) และควบคุม (Controlling) 
 5.   การจัดการสินเชื่อ  เปนการจัดการยอยภายใตการบริหารงานของธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง   
จึงจําเปนตองคํานึงถึงเปาหมายหลักของกิจการกอนที่จะกําหนดเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ  
โดยใหสอดคลองกับเปาหมายหลักของกิจการ คือ เปาหมายในการรักษาสภาพคลองกับเปาหมาย   
ในการทํากําไร สําหรับเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ จะกําหนดไวเปนลักษณะของนโยบายและ
แนวทางปฏิบัติ 
 6.   การจัดการสินเชื่อควรคํานึงถึงความรวมมือและประสานงานกับฝายอื่นๆ ของกิจการ
การจัดการสินเชื่อเปนทั้งศาสตรและศิลปกลาวคือ ผูปฏิบัติงานดานนี้นอกจากตองมีความรูเกี่ยวกับ
ศาสตรตางๆ ดานสินเชื่อ การบริการ การบัญชี การเงิน ฯลฯ แลวยังศิลปะที่จะใชเทคนิค ความ
แนบเนียน ประสบการณ และการวินิจฉัยส่ังการ ซ่ึงเปนความสามารถเฉพาะมาชวยในการจัดการ
สินเชื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพจนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 7.   การจัดการสินเชื่อ ใหมีประสิทธิภาพ ความมีผูเชี่ยวชาญแตละขั้นตอนเพื่อทําหนาที่
งานดานสินเชื่อ  วางแผนการตั้งเปาหมายและนโยบายในการปฏิบัติงานดานการจัดการสินเชื่อ    
ดําเนินการจัดสายงานดานสินเชื่อ และกําหนดตําแหนงหนาที่ของบุคคลที่ปฏิบัติงาน   ทําการ
กระจายอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของแตละบุคคล ตรวจสอบการดําเนินการดําเนินงานกับ
เปาหมายและนโยบายของฝายสินเชื่อและของกิจการใหสอดคลองกัน เพื่อแกไขไดทันทวงที   ให
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การฝกอบรม แกพนักงานในฝายสินเชื่อ เพราะถือวาเปนงานที่ตองอาศัยเทคนิคและการฝกอบรม
ตอเนื่องกัน เพื่อสรางความเชื่อมั่นและกําลังใจแกผูปฏิบัติงาน 
 หลักการจัดการสินเชื่อ 
 ในการจัดการสินเชื่อ แบงออกไดเปน 2 ลักษณะใหญๆ  คือ  การปลอยสินเชื่อและการ
เรียกเก็บหนี้  ซ่ึงงาน 2 ลักษณะนี้  นับวาเปนงานหลักของการจัดการสินเชื่อ ที่จะตองดําเนินควบคู
กันไปเสมือนตราชั่ง  กลาวคือ  ถางานใดหยอนอีกงานตองเขมงวดจึงจะทําใหงานจัดการสินเชื่อ
ลุลวงไปดวยดี อยางไรก็ตามหลักการจัดการสินเชื่อยังคงใชกระบวนการตามหลักการจัดการทั่วไป
เปนแนวทาง  กลาวคือ  
 1.  การวางแผน  (Planning) 

 ในการพิจารณาใหสินเชื่อของแตละธุรกิจหรือและสถาบันยอมมีหลักการและวิธีการที่
แตกตางกัน แตเปาหมายหลักหรือวัตถุประสงคหลักเหมือนกัน คือตองการใหผูขอสินเชื่อไปแลว
สามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนในการดําเนินการและสามารถสงผลประโยชนตอบแทนเปน
ดอกเบี้ยและคืนเงินตนตามกําหนด ดังนั้นสิ่งที่ควรคํานึงถึงในการวางแผนเพื่อการจัดการสินเชื่อ คือ  
  1.1 การตั้งวัตถุประสงคและนโยบายในการปลอยสินเชื่อของกิจการเปนความ
ตองการและแนวทางที่ผูบริหารสินเชื่อวางไวเพื่อใหเจาหนาที่สินเชื่อนําไปปฏิบัติ 
  1.2 การเรียกเก็บหนี้ เปนงานหนึ่งที่ตองอยูในความรับผิดชอบของงานจัดการสินเชื่อ 
ซ่ึงจะตองควบคูกันไปเมื่อมีการอนุมัติสินเชื่อไปแลว งานทั้ง 2 ดานนี้ นอกจากจะตองขึ้นแกกันและ
กันแลวยังตองการประสานงาน เพื่อใหการทํางานสอดคลองกันเปนอยางดีดวย เพราะจุดมุงหมาย
หลักของการจัดการเรียกเก็บหนี้นั้นเพื่อตองการรักษาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ถา
นโยบายการปลอยสินเชื่อหยอนยานในเรื่องการคัดเลือกลูกหนี้ งานการเรียกเก็บหนี้ยอมมี
ความสําคัญมากขึ้น ดังนั้นเพื่อใหการจัดการเรียกเก็บหนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพการจัดการ
สินเชื่อ   ควรวางนโยบายการเก็บหนี้ใหเหมาะสม 
 2.  การจัดการสายงาน (Organizing) 

 การจัดสายงานที่เอื้อตอการจัดการสินเชื่อ ทําไดหลายรูปแบบและหลายลักษณะขึ้นกับ
ลักษณะและนโยบายของแตละธุรกิจ โดยมีปจจัยที่ตองนํามาพิจารณาประกอบการจัดสายงานดาน
สินเชื่อ อีก 6  ประการ คือ 
  2.1 ขนาดการใหบริการดานสินเชื่อ 
  2.2  การมอบหมายภาระงานดานสินเชื่อ และการเรียกเก็บหนี้ 
  2.3 ลักษณะของการบริการสินเชื่อ 
  2.4 ประเภทของลูกคา 
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  2.5 จํานวนลูกหนี้ 
  2.6 ลักษณะของการขายสินคา 
 สําหรับรูปแบบการจัดสายงานดานสินเชื่อ จะใชการจัดสายงานขององคการธุรกิจทั่วไป
มาเปนแนวทางโดยแบงออกเปน 3 ลักษณะ  คือ การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารงาน
หลัก (The line form of structure) การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารงานโดยมีที่ปรึกษา 
(The line and staff from of structure) การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารตามหนาที่งาน 
(The functional form of structure) 
 3. การปฏิบัติการสินเชื่อ 

 การปฏิบัติงานดานสินเชื่อ แบงการทํางานออกเปน 2  ขั้นตอน คือ  
  3.1 การพิจารณาปลอยสินเชื่อ  (Actuating) 
   3.1.1 การหาลูกคาใหม เนื่องจากสภาพการคาทางเศรษฐกิจในปจจุบันทําใหมี
การแขงขันกันแยงลูกคา 
   3.1.2 แบบคําขอสินเชื่อ ผูขอสินเชื่อจะตองเปนผูกรอกแบบคําขอสินเชื่อเพื่อเปน
ขอมูลในการตัดสินใจของผูใหสินเชื่อ 
   3.1.3 การสัมภาษณผูขอสินเชื่อ จะเปนขอมูลเบื้องตนที่ไดจากการพบกัน
โดยตรงระหวางผูขอและผูใหสินเชื่อ 
   3.1.4 สืบสวนหาขอมูลเกี่ยวกับผูที่จะมาขอสินเชื่อ โดยพิจารณาหาขอมูลที่
ถูกตองในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เพื่อนํามาพิจารณาปลอยสินเชื่อดวยวิธีการและจาก
แหลงขอมูลตอไปนี้  

3.1.4.1 จากการสอบถามหรือรายงานที่เสนอตอสาธารณะชน 
    3.1.4.2 จากสถาบันหรือธุรกิจที่ใชบริการดานจัดหา และวิเคราะหขอมูล
เกี่ยวกับสินเชื่อ 
     3.1.4.3 จากการตรวจสอบและวิเคราะหงบการเงินของผูขอสินเชื่อ 
   3.1.5 ทําการวิเคราะหสินเชื่อทั้งเชิงคุณภาพและเชิงประมาณหลังจากไดขอมูลที่
ตองการมาแลวโดยใชเกณฑ 
    3.1.5.1 C  S Policy เปนหลักเกณฑการประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อแก
ลูกคา  โดยเริ่มจาก  3 C กอน คือ  คุณสมบัติ  (Character) ทุน  (Capacity)  และ ความสามารถ  (Capital) 
ตอมาจึงเพิ่ม หลักประกัน  (Collateral) สภาวะ  (Condition)  และ  ประสิทธิภาพ  (Country) รวมเปน 6 C 
    3.1.5.2 การวิเคราะหงบการเงิน ในกรณีที่ลูกคาเปนนิติบุคคลเพื่อใหมีความ
เสี่ยงนอยที่สุด ควรมีการของบการเงินของกิจการนั้นมาวิเคราะห 
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    3.1.5.3 ฟงกช่ันไลนเนีย  (Linear Discriminate Function) เปนเทคนิคที่
อาศัยวิธีการทางสถิติมาชวยในการกําหนดน้ําหนักอยางมีหลักเกณฑใหกับตัวแปรตางๆ  
   3.1.6 กําหนดวงเงินสินเชื่อ  (Credit lines and limits) สําหรับลูกคาแตละรายโดย
มีหลักเกณฑในการกําหนดวงเงินสินเชื่อวา ควรใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาแตไมมาก
จนเกินความสามารถในการชําระหนี้ 
   3.1.7 จัดทํารายงานเพื่อสรุปการตัดสินใจและขอเสนอแนะ 
   3.1.8 การจัดทําแฟมสินเชื่อ เพื่อเปนแฟมที่เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ของลูกคา
สําหรับเปนแหลงคนหาหลักฐานและเปนแนวทางของผูใหสินเชื่อใชในการอนุมัติสินเชื่อและ
ติดตามปรับขอมูลสินเชื่อเพื่อลดความเสี่ยง 
   3.1.9 แจงผลการพิจารณาปลอยสินเชื่อใหกับผูขอสินเชื่อทราบ 
   3.1.10  ตรวจสารสินเชื่อและหลักค้ําประกัน เมื่อมีรายการสินเชื่อเกิดขึ้นเครื่องมือที่
ใชในการติดตอกัน เมื่อเกิดรายการสินเชื่อนั้น เรียกวา ตราสานสินเชื่อสําหรับหลักค้ําประกัน 
  3.2  การเรียกเก็บหนี้ 
 ในการปฏิบัติงานดานการเรียกเก็บหนี้นั้นจะตองหาวิธีการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและ
อํานวยความสะดวกในการติดตามเรียกเก็บหนี้ นับตั้งแตหนี้สินนั้นไดพนกําหนดเวลาการชําระเงิน
มาแลวจนกระทั่งบรรลุผลขั้นสุดทายในแตละกรณี  ดังนั้น ความหมายของการเรียกเก็บหนี้ 
(Collection) จะหมายเฉพาะความพยายามที่ใชไปเพื่อใหไดเงินภายหลังที่หนี้สินนั้นพนกําหนด
ชําระเงินมาแลว เพื่อใหงานดานการเรียกเก็บหนี้ของฝายสินเชื่อบรรลุเปาหมาย จึงจําเปนตองศึกษา
ถึงระบบการติดตามหนี้ที่ดีและมีประสิทธิภาพเสียกอน 
 4.  การควบคุม  (Controlling) 
 สําหรับวิธีการที่จะใชในการควบคุมและวัดประสิทธิภาพของการดําเนินงานดานสินเชื่อ
และการเรียกเก็บหนี้ คือ 

  4.1  การควบคุมดวยปริมาณขายสูงสุด 
  4.2  การควบคุมดวยเงินทุนในลูกหนี้ 
  4.3  การควบคุมดวยตนทุนเกี่ยวกับสินเชื่อ 

     4.4  การควบคุมดวยการดูแลความรวมมือในการทํางานทั้งภายในและภายนอกกิจการ 
 ธุรกิจเงินทุนและธุรกิจลิสซิ่ง  (Finance Company and Leasing) 
   เปนธุรกิจที่ใหบริการจัดหาเงินทุน (Financing) ในการจัดหาทรัพยสินประเภททุนที่
กิจการตางๆ  ตองนํามาใชในการผลิตและการดําเนินงานในลักษณะของการใหเชาทรัพยสินนั้น
แทนการซื้อโดยผูเชา (Leassee)  จะตองเปนผูเลือกจัดหาและตกลงราคาของสิทรัพยนั้นกับผูจัด
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จําหนายหรือผูผลิต โดยตรงในสินทรัพยที่ตองการแลว จึงจะจัดแหลงเงินในการจัดซื้อทรัพยสินซึ่ง
ก็คือการจัดหาผูใหเชา  ซ่ึงปกติแลวจะเปนบริษัทลิสซิ่ง ซ่ึงเมื่อกิจการหาผูใหเชา (บริษัทเงินทุนหรือ
บริษัทลิสซิ่ง)  ไดแลว บริษัทลิสซิ่งก็จะทําการซื้อสินทรัพยที่ผูเชาตองการโดยคิดคาเชาจากผูเชา
ตามจํานวนเงินและระยะเวลาที่กําหนดไว โดยมากแลวทรัพยสินใหเชาแบบลิสซิ่งนี้ จะกําหนด
ระยะเวลาอยางนอย 3  ป  (ธนวัฒน  วัฒนเพ็ญไพบูลย.  2544 : 13) 
 ระบบการเชาแบบลิสซิ่ง 
 1.   ผูเชา  (บุคคล) ตรวจสอบราคาและผูจําหนายทรัพยสินที่ตองการเชา 
 2.   ผูเชา  (นิติบุคคล)  แจงความจํานงในการเชาทรัพยสินกับบริษัทผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) 
 3.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะวิเคราะหฐานะทางการเงินของกิจการผูเชาและดําเนินการ
จัดทําสัญญาเชาลิสซิ่งระหวางผูเชาและผูใหเชาตามเงื่อนไขที่ไดตกลงกัน 
 4.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะทําใบสั่งซื้อและสัญญาซื้อขายทรัพยสินนั้นกับผูจําหนาย
ทรัพยสินนั้น 
 5.   เมื่อผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) ไดรับทรัพยสินผูจําหนายจะวางบิลใบแจงหนี้เพื่อเรียกเก็บเงิน 
 6.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะชําระเงินคาซื้อทรัพยสินที่ใหเชาแกผูจําหนาย 
 7.   ผูเชาจะชําระเงินคางวดตามสัญญาเชา โดยปกตินิยมเรียกเก็บเช็คลวงหนาจากผูเชา 
 8.   ผูเชาจะตองชําระเงินคาเบี้ยประกันทุกปเปนการตออายุประกันภัยทรัพยสิน 
 9.   ผูเชาจะมีหนาที่ซอมแซมบํารุงรักษาทรัพยสิน ตลอดจนรับประกันหรือค้ําประกันหรือ
ตอทะเบียนทรัพยสินนั้น 
 10. เมื่อส้ินสุดสัญญาเชา ผูเชาจะตองแจงความจํานงไปยังผูใหเชาวาจะเชาทรัพยสินนั้น
ตอไปหรือซ้ือทรัพยสินนั้นหรือไมประสงคจะเชาตอไปอีก 
 ในการเปรียบเทียบการใหเชาทรัพยสินเพื่อใหศึกษาความตางกันงายขึ้น แสดงดังรูปแบบ
ตารางดังนี้ 
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ตาราง  1  การเปรียบเทียบการใหเชาทรัพยสิน 
 

เงื่อนไข ลิสซิ่ง เชาซื้อ การเชา 
ประเภทของทรัพยสิน ทรัพยสินที่มีลักษณะ

พิเศษ 
เครื่องจักรหรือ
ทรัพยสินคงทน 

เครื่องจักรหรือ
ทรัพยสินคงทน 

สินคาคงคลังของผูให
เชา 

ไมมี มีหรือไมม ี มี 

วัตถุประสงคการเชา ใชทรัพยสินระยะยาว เปนเจาของทรพัยสิน ใชทรัพยสิน
ช่ัวคราว 

ผูเชา นิติบุคคล บุคคลธรรมดา/ 
นิติบุคคล 

บุคคลธรรมดา/ 
นิติบุคคล 

การคิดคาเชา คิดตนทุนทั้งหมดจากผู
เชาคนแรก 

คิดตนทุนทั้งหมด   
จากผูเชาคนแรก 

คดิตนทุนเฉลีย่
โดยรวม 

การชําระเงินของผูเชา คาเชาถือเปนคาใชจาย เปนสวนหนึ่งของ
ราคาซื้อทรัพยสิน 

คาเชาถือเปน
คาใชจาย 

คาใชจายในกา
บํารุงรักษาและคา

ประกันภัย 

ผูเชาจาย ผูเชาซื้อจาย ผูใหเชา 

การยกเลิกสัญญา ยกเลิกไมได ยกเลิกไมได ยกเลิกได 
กรรมสิทธิ์ในทรัพยสิน ผูใหเชา ผูใหเชา ผูใหเชา 
เมื่อส้ินสุดสัญญาเชา ขึ้นอยูกับขอตกลง เปนของผูเชาซื้อ ไมมีการ

เปล่ียนแปลง 
 
ที่มา : ธนวัตน  วัฒนเพ็ญไพบูลย. 2544 : 16 
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ตาราง 2  ขอแตกตางระหวางธุรกิจลิสซิ่ง เชาซื้อ และเงินกูยืม 
 

เงื่อนไข ลิสซึ่ง เชาซื้อ การเชา 
วงเงินสินเชื่อ (เปน % ของ 
มูลคาตนทุนของทรัพยสิน) 

100 % 70 – 80 % 60 – 80 % 

ระยะเวลาตามสัญญา 3 – 5 ป 1 – 5 ป 3 – 5  ป 
อัตราคาเชา / ดอกเบี้ย คงที่ คงที่ ขึ้นลงตามสภาวะตลาด 

เงินอสังหาริมทรัพย 
หลักทรัพยค้ําประกันอื่น ไมมี ไมมี ตอง 
การขออนุมัติการลงทุนใน

ทรัพยสิน 
ไมตอง ตอง ผูกูเงิน 

ผูบันทึกบัญชีทรัพยสิน บริษัทลิสซิ่ง ผูเชาซื้อ ดอกเบี้ยและคาเสื่อม
ราคา 

คาใชจายทีห่ักภาษีได คาเชาทั้งหมด ดอกเบี้ยและคาเสื่อม
ราคา 

เดือนแรกๆ สูงกวา
เดือนหลังๆ และขึ้นอยู
กับสภาวะตลาดเงิน

ดวย 
จํานวนคาใชจายรายเดือน เทากันทุกเดือน เดือนแรกๆ สูงกวา

เดือนหลังๆ 
ก. ภาษกีารคาใชเปน
ภาษีซ้ือไมได 

ภาษีมูลคาเพิ่ม (สําหรับ
ผูประกอบการจด
ทะเบียนมูลคาเพิ่ม) 

ใชเปนภาษาซือ้
ได 

ใชเปนภาษีซ้ือได
นอกจากรถยนตนั่ง
ไมเกิน 10 คน 

ข. ภาษีมูลคาเพิ่มจาก
การซื้อรถยนตนั่งใช
เปนภาษีซ้ือไมได 

 
ที่มา : ธนวัตน  วัฒนเพ็ญไพบูลย. 2544 : 17 
 
 ขอดีหรือประโยชนของบริษัทเงินทุนที่ใหเชาซื้อรถยนต 
 1. ในดานการใชแรงงาน ซ่ึงตองอาศัยคนทํางานมากแขนงหนึ่ง เปนการชวยใหคนมีงาน
ทํามากขึ้น 
 2.   การลงทุนแบบนี้เปนการกระจายความเสี่ยง เพราะการลงทุนไปในสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพียง
ส่ิงเดียว ยอมกอใหเกิดความเสี่ยงไดมาก 
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 3.   ธุรกิจนี้เปนการสนับสนุนใหคนรูจักการสะสมรายได 
 4.   เพื่อชวยใหผูที่มีรายไดนอยสามารถมีของมีคาไวสําหรับใชสอย 
 5.   ชวยใหประชาชนหรือธุรกิจมีเงินสําหรับจับจายใชสอยคลองตัวขึ้น 
 6.   ทําใหการหมุนเวียนของกระแสเงินเปนไปไดอยางรวดเร็วและเปนปริมาณมาก 
 7.   ธุรกิจประเภทนี้จะทําใหธุรกิจและเศรษฐกิจทั่วไปโดยสวนรวมดีขึ้น 
 8.   ทําใหการดําเนินชีวิตสะดวกสบายยิ่งขึ้น  
 9.   ในดานการประกอบอาชีพ สําหรับบางคนที่มีความจําเปนที่จะตองใชรถยนตสวนตัว
เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
 10. รถยนตที่ไดทําการเชาซื้อจะตองทําประกันภัยทุกคัน ฉะนั้นจึงเปนการสงเสริมธุรกิจ
ประกันภัยไปดวย 
 11. เปนการสงเสริมอุตสาหกรรมรถยนต 
 ขอเสียหรือผลเสียของบริษัทเงินทุนประเภทนี้ 
 1. ทําใหปริมาณรถยนตในทองถนนเพิ่มมากขึ้น 
 2. ความหละหลวมในการปลอยสินเชื่อของบริษัทเงินทุน เปนเหตุใหบริษัทเงินทุนความ
เสียหาย 
 3. คาใชจายในการทําธุรกิจประเภทนี้สูงมาก การดําเนินการจึงจําเปนตองเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 4. เกิดความเสียงในธุรกิจไมวาจะเปนตัวธุรกิจหรือผูเขาซื้อรถยนต เชน รถยนตถูก
โจรกรรม ประสบอุบัติเหตุ หรือผูเชาไมสามารถที่จุผอนขําระคางวดรถได 
 1.3  แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบนัการเงินตางๆ 

แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบันการเงินตางๆในประเทศ
ไทย ตลาดรถยนตในไตรมาสแรก พ.ศ. 2552 มีอัตราการเติบโตสูงถึงรอยละ 16 ดวยยอดจําหนาย
รถยนตสูงถึงกวา 1.6 แสนคัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่เร่ิมปรับตัวดีขึ้น ทํา
ใหเกิดการตัดสินใจลงทุนซื้อสินคาราคาสูง สงผลโดยตรงตอตลาดสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหเติบโต
ในอัตราที่ดีขึ้นกวาปที่ผานมาเชนกัน ซ่ึงศูนยวิจัยกสิกรไทย ประเมินวาสําหรับ พ.ศ. 2552 มูลคา
ตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตในระบบสถาบันการเงินมีแนวโนมปรับตัวเพิ่มขึ้นไมต่ํากวา 30% 
เมื่อเทียบกับการเติบโตที่ระดับรอยละ 24 ใน พ.ศ. 2551 โดยยอดคงคางสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตใน
ระบบสถาบันการเงิน ณ 31 ธันวาคม 2551 มีจํานวนทั้งสิ้น 308.783 ลานบาท คิดเปน รอยละ 4.93 
ของสินเชื่อรวมในระบบสถาบันการเงิน อยางไรก็ตาม มูลคาตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตที่
แทจริงคาดวาจะสูงกวานี้เกือบสองเทาตัว เนื่องจากยังไมรวมถึงการใหสินเชื่อของบริษัท ลีสซิ่งของ
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คายรถยนต(Captive). บริษัทลีสซิ่งที่ไมใชสถาบันการเงิน (non bank) และบริษัทลีสซิ่งในเครือของ
ธนาคารพาณิชย อยางไรก็ตาม นอกเหนือจากยอดขายรถยนตใหม ซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่บงชี้ทิศทาง
ตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตแลว ในปนี้ยังมีปจจัยใหมเกิดขึ้นเพิ่มเติม ซ่ึงสงผลตอภาพรวมธุรกิจ 
จากการที่บริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ (NCB) ประกาศยกเลิกการใหบริการสืบคนขอมูลเครดิตของ
ผูค้ําประกัน ยกเลิกสืบคนขอมูลตลอดจนการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจใหเชาซื้อรถยนตยังคง
ความรุนแรงอยางตอเนื่องโดยเฉพาะทางดานราคาซึ่งเปนกลยุทธหลักที่ผูประกอบการในตลาด
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตนํามาใชในการเพิ่มและรักษาสวนแบงตลาดจนกระทั่งรายไดจากสวนตาง
ดอกเบี้ยสุทธิเหลืออยูนอยมากเพียงประมาณ  1-1.5% เทียบกับที่เคยสูงอยูในระดับไมต่ํากวา       
รอยละ 5 ในชวงกอนวิกฤติเศรษฐกิจมาจนถึงชวงตนป พ.ศ. 2540 นอกจากการแขงขันเรื่องราคา
แลว ธุรกิจนี้ยังแขงขันกันปรับลดเงื่อนไขการกูยืมอื่น ๆ ลงเทาที่จะทําได เพื่อเปดโอกาสใหลูกคา
เขามาใชบริการสินเชื่อใหไดมากที่สุด ไมวาจะเปนการลดเงินดาวนจากมาตรฐาน25-30%ของราคา
รถยนตลงเปนลําดับจนกระทั่งเหลือประมาณ รอยละ10 ควบคูไปกับการยืดระยะเวลากูจากปกติ 48 
งวดเปน 60-72 งวดซึ่งทําใหความเสี่ยงของผูประกอบการเพิ่มขึ้นตามไปดวย เนื่องจากสินคา
ประเภทรถยนตมีคาเสื่อมราคาสูง ภายใตขอจํากัดของธุรกิจดังกลาวที่เกิดขึ้นจากการแขงขันที่
รุนแรงแตในภาพรวมผูประกอบการธุรกิจเชาซื้อก็ยังคงสามารถบริหารจัดการรายไดที่จัดวาอยูใน
เกณฑต่ําไดเนื่องจากสามารถควบคุมอัตราการสูญเสียของธุรกิจหรือสัดสวนหนี้เสียไวใหอยูใน
ระดับต่ํากวารอยละ2 ได ผานการตรวจสอบขอมูลเครดิตลูกหนี้และผูค้ําประกัน ซ่ึงคาดวามีสวน
ชวยกล่ันกรองความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นจากความสามารถในการชําระหนี้ที่ไมเพียงพอของบุคคลที่
เกี่ยวของไดถึงประมาณ 1 ใน 3 ของจํานวนรายลูกหนี้  

 ทั้งนี้จะเห็นไดวาผูประกอบการใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเองก็จําเปนตองบริหารความเสี่ยง
จากการพิจารณาสินเชื่อใหดีดวยไมเชนนั้นอาจสงกระทบตอโครงสรางฐานะการเงินของบริษัทใน
ระยะยาว โดยเฉพาะเมื่อเศรษฐกิจไทยในปนี้ยังขยายตัวอยางเปราะบาง เนื่องจากปจจัยเสี่ยงในเรื่อง
ราคาน้ํามันที่ยังคงเรงสูงขึ้น กดดันตนทุนราคาสินคา และทําใหคาใชจายในการครองชีพเพิ่มสูงขึ้น
มาก ซ่ึงอาจไมสอดคลองกับการปรับขึ้นของระดับรายไดของลูกคาหรือผูกูยืมโดยเฉพาะกลุมที่มี
รายไดประจํา และอาจกอใหเกิดปญหาคุณภาพหนี้ตามมา สําหรับแนวทางการปรับตัวของธุรกิจนั้น 
ในสวนที่เปนลูกคาเชาซื้อประเภทนิติบุคคล  (Fleet) ที่ขอวงเงินสินเชื่อเพื่อซ้ือรถคร้ังละหลายคัน 
ทางบริษัทอาจขอใหผูค้ําประกันเปนผูขอตรวจคนขอมูลเครดิตของตนเองจากบริษัทขอมูลเครดิต
แหงชาติ และนําเอกสารที่ไดรับมายื่นประกอบการพิจารณาสินเชื่อ ซ่ึงโดยปกติตองใชเวลารวม
ประมาณ 3 วันทําการ เนื่องจากเปนการขอสินเชื่อวงเงินสูง ที่บริษัทผูประกอบการใหเชาซื้อมักไม
แขงเรื่องความเร็วในการอนุมัติสินเชื่อมากเทากับการปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหกับบุคคลราย
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ยอย จึงไมมีแรงกดดันในเรื่องเวลา และสามารถรอขอมูลใหครบถวนได ขณะที่การปลอยสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนตใหกับบุคคลธรรมดารายยอยนั้น คอนขางเปนปญหา เนื่องจากผูประกอบการอาจจะถูก
กดดันจากโชวรูมผูจําหนายรถยนตที่ตองการปดการขายโดยเร็ว จึงจําเปนตองตอบผลการพิจารณา
สินเชื่อภายใน 1 วันทําการเปนสวนใหญซ่ึงทําใหไมสามารถรอผลการตรวจสอบขอมูลเครดิตของผู
ค้ําประกันจากบริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ ไดแมวาผูค้ําประกันจะใหความยินยอมก็ตาม ทําให
ผูประกอบการอาจตองเขมงวดกับการตรวจสอบความสามารถในการชําระหนี้ของผูกูยืมมากขึ้น ไม
วาจะเปนการใหเพิ่มวงเงินดาวน หรือการขอใหมีการจัดหาผูกูยืมรวม เปนตน  

 แนวโนมธุรกิจเชาซื้อรถยนตในระบบสถาบันการเงินพ.ศ. 2552 มีโอกาสเติบโตสูงถึง
รอยละ 30-35 เปนประมาณ 4-4.2 แสนลานบาท เทียบกับยอดคงคาง ณ ส้ิน พ.ศ. 2551 ที่ 3.08 แสน
ลานบาท โดยมีปจจัยหลักจากการยอดขายรถยนตใหมที่คาดวาจะปรับตัวดีขึ้นไมนอยกวารอยละ 6 
ในปนี้ เปนประมาณ 6.7-6.8 แสนคัน โดยที่การแขงขันของธุรกิจยังคงรุนแรงอยางตอเนื่อง ซ่ึง
ผูประกอบการสวนใหญยังคงใชกลยุทธราคาเปนตัวนําเชนเคย อยางไรก็ตาม นอกเหนือจาก
ยอดขายรถยนตใหม ซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่บงชี้ทิศทางตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตแลว ในปนี้ยัง
มีปจจัยใหมเกิดขึ้นเพิ่มเติมซึ่งสงผลตอภาพรวมธุรกิจ จากการที่บริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ 
ประกาศยกเลิกการใหบริการสืบคนขอมูลเครดิตของผูค้ําประกัน ซ่ึงทําใหผูประกอบการไมสามารถ
ใชบริการตรวจคนขอมูลเครดิตของผูค้ําประกันจากบริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ ไดอีกตอไป ทําให
ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดวาอาจจะสงผลกระทบตอการเติบโตของธุรกิจ เนื่องจากผูประกอบการอาจ
ตองพิจารณาคุณสมบัติของผูกูยืมโดยตรงมากขึ้น จากแตเดิมที่มีสัดสวนไมนอยที่ผูประกอบการ
อนุมัติสินเชื่อโดยพิจารณาคุณสมบัติของผูค้ําประกันเปนหลัก นอกจากนี้ในอนาคตสถาบันการเงิน
ยังอาจใชประโยชนจากประวัติการเงินดานอื่น ๆ ของลูกคา นอกเหนือจากประวัติสินเชื่อ และ
ประวัติเงินฝาก มาประกอบการพิจารณาใหสินเชื่อรวมดวย อาทิ ประวัติดานการลงทุนผานหนวย
ลงทุนตาง ๆ เปนตน ขณะที่ปจจุบันธนาคารพาณิชยบางรายไดเร่ิมรณรงคใหลูกคาเปดบัญชีเงินฝาก
ประจําเฉพาะกิจเพื่อการเชาซื้อรถยนต ซ่ึงทําใหธนาคารสามารถประเมินวินัยทางการเงินผานการ
ออมเงินของลูกคาได อยางไรก็ตาม ทางออกดังกลาวอาจไดผลเฉพาะกับธนาคารพาณิชยที่ประกอบ
ธุรกิจใหเชาซื้อรถยนต ขณะที่บริษัทลีสซิ่งที่ไมใชธนาคารพาณิชย  อาจไดประโยชนนอยกวา 
เนื่องจากไมสามารถทําธุรกรรมดานการเงินครบวงจรไดเชนเดียวกับธนาคาร  ตัวอยางการประกอบ
ธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเฉพาะธนาคารพาณิชยบางสวนที่ประกอบธุรกิจใหเชาซื้อรถยนต  ถึง
แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตในประเทศไทย มีดังนี้ 

 1.  ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  สําหรับแนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต
ของธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  ใน พ.ศ. 2552 ไดวางยุทธศาสตรการครองแชมปธุรกิจเชาซื้อ
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รถยนตมาอยางตอเนื่อง ทามกลางการแขงขันที่มี ยอดขายรถเติบโตแค 3% หยิบแตมตอดาน
ศักยภาพของสาขา วางกําลังคนประจําจุดโชวรูมรอยละ 100 แบบไมมีวันหยุด ทั้งเตรียมเจาะสินเชื่อ
รายยอยเต็มอัตรา เพื่อเพิ่มรายไดครบวงจร ซ่ึงภายหลังจากกระทรวงการคลังไดใหความเห็นชอบ
แผนการปรับ โครงสรางการประกอบธุรกิจสถาบันการเงินของกลุมธนชาตใหเปนสถาบัน การเงิน 
1 รูปแบบ ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน สงผลให ธนาคารธนชาต จํากัด(มหาชน) ไดเร่ิม
ดําเนินธุรกรรมเชาซื้อรถยนตแทนที่บริษัท ทุนธนชาต จํากัด(มหาชน) ตั้งแตวันที่ 9 พฤษภาคม 
2548 ที่ผานมา อันเนื่องจากนโยบายเชิงรุกของกลุมธนชาต โดยใหธนาคารธนชาต เปน กําลังหลัก
ของกลุม   ยุทธศาสตรในการเปนกลุมธุรกิจใหบริการทางการเงินครบวงจร (Fully integrated 
finance services) ซ่ึงประกอบดวย ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจเงินทุน ธุรกิจประกันภัย 
ธุรกิจประกันชีวิต และธุรกิจจัดการกองทุน ยิ่งผลักดันแตมตอในเรื่องสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนชาต 
ที่ครองสวนแบงการตลาดเปนอันดับ 1 สําหรับรถยนตใหมปายแดง 32% รถยนตมือสอง 20% จาก
ยอดขายรถยนต พ.ศ. 2551 จํานวน 720.000 คัน มีฐานลูกคาเชาซื้อรถยนตในมือ 600.000 ราย และ
คาดวา พ.ศ. 2552 จะมี ยอดขายรถยนตเติบโตประมาณ รอยละ3  ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  
ตองการรักษาสวนแบงการตลาดครองความเปน ผูนําดานธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตอยางตอเนื่อง
จนถึง พ.ศ. 2553  ที่ธุรกิจซื้อขายรถยนตจะ เติบโตเพิ่มขึ้น รอยละ5   แนวโนมการเติบโตของ
ยอดขายรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  ใน พ.ศ. 2552  ทั้งอุตสาหกรรมจะเพิ่มขึ้น 3% 
จากยอดขายรถปจจุบันอยูที่ 700.000 คัน ตองโต รอยละ5 ของธุรกิจเชาซื้อรถยนต จึงจะเปนที่ นา
พอใจและที่สําคัญตองใหสวนแบงการตลาดสูงสุดเหมือนกับ พ.ศ. 2551  การเติบโต 5% จะสราง
ความเปนที่ 1 ได ทามกลางการแขงขันที่รุนแรง  ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน) ได วางกลยุทธ
เด็ดเพื่อรักษาสวนแบงการตลาดไวหลาย ดานดวยกัน และจุดใหญก็ขึ้นอยูกับการวางกําลัง คน
ใหบริการตามโชวรูมรถยนตและเตนทรถยนตที่ใชแลว (เตนทรถยนตมือสอง)  แบบไมมีวันหยุด 
ในลักษณะการบริการเซ็นสัญญา เชาซื้อรถยนต ซ่ึงเตรียมทีมงานเชาซื้อรถยนตไว 650 คน เพื่อเขา
ไปพบปะพูดคุยกับลูกคาที่เดิน ทางมาซื้อรถยนต   แนวคิดยุทธศาสตรของธนาคารธนชาตจํากัด  
(มหาชน) ในการบุกใหบริการ ถึงโชวรูมและเต็นทจะเริ่มตนจากการใชสาขา ธนาคาร เปนฐานทัพ
คอยสนับสนุนทีมงานฝาย สินเชื่อเชาซื้อรถยนต จากนั้นวางกําลังคนในสาขา ตางๆ โดยเนนความ
สะดวกสบายในการเดินทาง จากสาขาไปยังโชวรูมซึ่งจะทําใหสามารถทํางาน ไดมากขึ้น อีกทั้ง
ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  กําลังเตรียมลุยโชวรูม รถยนตใหครบ รอยละ100 จากปจจุบันรอย
ละ 90 ดังเชน โชวรูมที่มียอดขายเฉลี่ย 5 คันตอเดือน ใน พ.ศ. 2551 ปรับเปนเฉลี่ย 2 คันตอเดือน 
พรอมกับเต็นทรถยนตที่ใชแลว  (เตนทรถยนตมือสอง) ที่มียอดขายในเกณฑที่นอยกวาที่ กําหนดไว
เดิมความพรอมดานฐานทัพกองกําลังคน สาขาธนาคาร  เปนการกําหนดยุทธศาสตรรองรับการ
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รักษาสวนแบงตลาด ดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต อยาง เต็มตัวการมีสาขาจํานวนมาก มีขอดีตรงที่ชวย
ทําให ลูกคาเห็นธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน) แลวเกิดการจดจําโลโกธนาคาร และ เพิ่มความ
สะดวกสบายใหกับลูกคาเอสเอ็มอี (SME.) ใน การเดินทางมาเปดบัญชีเงินฝากทั้งกระแสรายวัน 
ออมทรัพย สามารถใหวงเงินสินเชื่อสําหรับไป ซ้ือรถยนตหรือวงเงินหมุมเวียนไดคลองตัวมาก ขึ้น
ปจจัยภายนอกที่จะชวยสนับสนุนกลยุทธของธนาคารธนชาต จํากัด  (มหาชน) นําไปสูเปาหมาย 
ที่ตั้งไวใน พ.ศ. 2552 นั่นคือ การเมืองที่ดีขึ้นทําใหประชาชนเกิดความมั่น ใจ ดอกเบี้ยเงินฝากหยุด
ปรับขึ้นและมีแนวโนมปรับลดลง ราคาน้ํามันที่ ทรงตัว รวมถึงสถานการณน้ําทวมที่จะทุเลาเบาบาง
ลงมากกวา พ.ศ. 2551 นี้ ประกอบกับการพยายามเรียนรูจุดดีของคูแขงขันทั้งรายใหญรายเล็ก นํามา 
ปรับใชกับธุรกิจของตัวเอง 
 2. ธนาคารเกียรตินาคินจํากัด  (มหาชน) แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต
ของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) จากผลการดําเนินของธนาคาร และบริษัทยอยงวดไตร
มาส 1 พ.ศ. 2552  มีกําไรสุทธิ 379 ลานบาท ลดลง รอยละ 37.6  เมื่อเทียบกับไตรมาส 1 พ.ศ. 2551 
เนื่องจากมีการขยายฐานเงินฝากอยางตอเนื่อง ขณะที่อัตราการเติบโตของเงินใหสินเชื่อชะลอตัวลง
ตามนโยบายที่จะเนนคุณภาพสินทรัพย และขยายสินเชื่ออยางระมัดระวังและรอบคอบ โดยมี
ปริมาณหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  ของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตซ่ึงเปนธุรกิจหลักลดลงมาอยูที่ รอยละ 
2.2 จากสิ้น พ.ศ. 2551 อยูที่ รอยละ 2.5  จากความสําเร็จในการควบคุมและรักษาคุณภาพสินทรัพย 
ปริมาณหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  มีจํานวน รอยละ7.08 ของสินเชื่อรวมลดลงจาก รอยละ 7.15 ณ 
ส้ิน พ.ศ. 2551 สวนทางดานสินทรัพยมียอดรวมอยูที่ 115.149 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากสิ้นพ.ศ. 2551 
ประมาณ รอยละ 0.4 โดยธนาคารเกียรตินาคินจํากัด  (มหาชน) ใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
มีมูลคา 56.397 ลานบาท ลดลง รอยละ1.3 จากสิ้น พ.ศ. 2551 ตามปริมาณยอดขายรถยนตในตลาดที่
มีจํานวนลดลง  ธนาคาร มีหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได สินเชื่อเชาซื้ออยูที่รอยละ 2.2 ของสินเชื่อเชาซื้อ
รวม ลดลงจาก รอยละ 2.5 ณ ส้ิน พ.ศ. 2551 ซ่ึงแผนงานของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใน พ.ศ. 2552 นี้ 
จะเนนการจัดกิจกรรมรวมกับพันธมิตรและเต็นทรถยนตที่เปนคูคา จัดกิจกรรมไปตามภาค
ตางๆ  ทั่วประเทศ อาทิ งาน “ธงฟา รถมือสอง" รวมถึงมหกรรมยานยนตในแตละภูมิภาค ตลอด
พ.ศ. 2552  ตลอดจนใชกลยุทธขยายสาขาในจุดที่มีศักยภาพในการระดมเงินฝาก เพื่อรองรับการ
แขงขันและการกระจุกตัวของเงินฝากที่สํานักงานใหญ และสาขาอโศก ทั้งนี้ ใน พ.ศ. 2552 ที่
ธนาคารจะขยายสาขาเพิ่มอีกประมาณ 7 สาขา นั้น จุดยุทธศาสตรหลักของเงินฝากจะอยูที่ เยาวราช 
ส่ีพระยา และวิภาวดีรังสิต เปนตน “เกียรตินาคิน” กอตั้งเมื่อ พ.ศ. 2514 เปดดําเนินธุรกรรมธนาคาร
พาณิชยภายใตช่ือ “ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)” เมื่อวันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ. 2548 ลาสุด 
บริษัท ทริสเรทติ้ง จํากัด ไดประกาศยืนยันอันดับเครดิตองคกร และหุนกูไมมีประกันของธนาคาร
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เกียรตินาคิน คงเดิมที่ระดับ “A-” ดวยแนวโนม “Stable” หรือ “คงที่” โดยอันดับเครดิตสะทอนถึง
ทีมผูบริหารที่มีประสบการณ ระบบการบริหารความเสี่ยงที่เปนที่ยอมรับ และความสามารถในการ
ทํากําไร  ปจจุบันมีเงินกองทุนตอสินทรัพยเสี่ยงเทากับ รอยละ 15.34 สินทรัพยรวมเทากับ 115.149 
ลานบาท มีสาขาทั่วประเทศ 37 แหง เปนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ ใหบริการครอบคลุมทั้งดาน
เงินฝากประเภทออมทรัพย ประจํา กระแสรายวัน ตั๋วเงินฝาก กองทุน และสินเชื่อที่ธนาคารมีความ
เชี่ยวชาญไดแก บริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต บริการสินเชื่อพัฒนาโครงการที่อยูอาศัย บริการสินเชื่อ
ธุรกิจ และบริการทรัพยสินรอขาย เปนตน  
 3. ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน)  แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของ
ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน)หรือ TISCO รายงานสินเชื่อ ณ วันที่30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2551ไวที่ 
98.058 ลานบาท เพิ่มขึ้นประมาณ 1.4  พันลานบาทหรือ รอยละ1.49 จากสิ้นเดือนตุลาคม พ.ศ. 2551
หรือเพิ่มขึ้น 1.6 หมื่นลานบาท หรือ รอยละ 19.15 จากสิ้นพ.ศ. 2550 ชวงครึ่งปหลังสินเชื่อมีการ
เพิ่มขึ้นในจํานวนที่ลดลง เฉลี่ยประมาณเดือนละ 1.3 พันลานบาทเมื่อเทียบกับครึ่งปแรกที่มียอด
สินเชื่อเพิ่มขึ้นเฉลี่ยประมาณเดือนละ 1.5 พันลานบาท เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวลงในชวง
คร่ึงปหลัง สําหรับพ.ศ. 2552 ประเมินสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมีแนวโนมชะลอตัวลงตามยอดขายรถ
ในประเทศที่คาดจะลดลงประมาณ 20% แต TISCO มีสัดสวนเงินฝากประจําสูงกวา 65% 
นอกจากนี้ พอรตสินเชื่อ 80% ขึ้นไปเปนสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ซ่ึงมีอัตราดอกเบี้ยคงที่ ดวย
โครงสรางพอรตสินเชื่อและเงินฝากดังกลาว ปกติจะไดเปรียบธนาคารขนาดกลางและใหญ ภายใต
ทิศทางดอกเบี้ยขาลง พ.ศ. 2552 คาดวาตลาดรถยนตในประเทศจะหดตัวลงประมาณ 20% กลุม
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตจึงไดรับผลกระทบสูงทั้งดานการขยายตัวของสินเชื่อ แนวโนมหนี้ที่ไม
กอใหเกิดรายไดและขาดทุนจากการขายรถยึดที่เพิ่มขึ้น ตามภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวลง ธนาคาร
ทิสโกจํากัด  (มหาชน) ตั้งเปาขยายสินเชื่อเพิ่ม รอยละ17 หรือยอดสินเชื่อรวม 9 หมื่นลาน เดินหนา
ลุยตลาดสินเชื่อรถยนตมือสองเต็มสูบ เรงขยายสาขาเพิ่ม 15 สาขา-ออกหุนกู 2.5 หมื่นลานรองรับ
ธุรกิจขณะที่ผลประกอบการพ.ศ. 2549ไมนาประทับใจลดลง245ลานหรือ รอยละ13.7 และหนี้เนา
พุง 9.897.46 ลาน จากยอดเงินกูยืมระยะสั้นที่เพิ่มขึ้น ในพ.ศ. 2552 ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน) 
ตั้งเปาขยายสินเชื่อ 90.000 ลานบาท หรือคิดเปนอัตราการเติบโต รอยละ 17 จากพ.ศ. 2549 ที่มีอัตรา
การเติบโต 75.000 ลานบาท โดยจะเนนขยายสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมือสองมากขึ้นเนื่องจากให
ผลตอบแทนจากอัตราดอกเบี้ยที่สูงกวารถยนตใหม โดยสวนตางอัตราดอกเบี้ยของรถยนตมือสอง
ในปจจุบันอยูที่ระดับ รอยละ 5 ขณะที่รถยนตใหมอยูที่รอยละ 3  ซ่ึงการปลอยสินเชื่อรถยนตในปนี้
จะ มีโอกาสเติบโตในอัตราที่สูงกวาพ.ศ. 2551  ซ่ึงเห็นไดจาก บริษัทโตโยตาที่ออกมา มองตลาด
รถยนตวามีโอกาสขยายตัวถึงรอยละ 3 ขณะที่ ความตองการของผูบริโภคเพิ่มมากขึ้นและการ
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เติบโตของเศรษฐกิจที่มีแนวโนมดีขึ้น ทําใหการเติบโตของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารทิสโก
จํากัด(มหาชน)มี โอกาสที่จะเพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ในป 2552 ธนาคารยังมีแผนที่จะขยายสาขาเพิ่ม 
10-15 สาขา จากเดิมที่มีสาขาทั้งสิ้น14 สาขา โดยใชงบการลงทุนทั้งหมดประมาณ 80 ลานบาทเพื่อ
รองรับขยาย ตัวของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตและการขยายตัวของฐานลูกคารายยอยที่จะเพิ่มมากขึ้น 
  4. ธนาคารกรุงไทยจํากัด  (มหาชน)  บริษัท เคทีบีลีสซิ่ง จํากัด  ซ่ึงเปนบริษัทในเครือ
ของธนาคารกรุงไทยจํากัด  (มหาชน) แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัทเคทีบี
ลิสซิ่งจํากัด ในไตรมาสแรกของพ.ศ. 2552 ที่ผานมาบริษัทเคทีบีลิสซิ่งใหบริการสินเชื่อ 3.75 
พันลานบาท สวนหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  ยังอยูในระดับที่คุมได พรอมพิจารณาปรับขึ้นดอกเบี้ย
สินเชื่อเชาซื้อรถยนต โดยขณะนี้ดอกเบี้ยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตอยูระหวางรอยละ 2.8-2.9 สินเชื่อ
อุปโภคบริโภคนั้นยังไมมีนโยบายในการขึ้นอัตราดอกเบี้ยในขณะนี้ เนื่องจากปจจุบันมีสวนตาง
ของอัตราดอกเบี้ย ยังสูงอยูที่ กวา10% แตหากเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑทั้งหมดสวนตางของอัตรา
ดอกเบี้ยจะอยูที่ กวา รอยละ5 โดยดอกเบี้ยสินเชื่ออุปโภค-บริโภคปจจุบันเฉลี่ยอยูที่ รอยละ0.99 ตอ
เดือน ขณะที่ตลาดอยูที่ระดับรอยละ 2-2.5 ตอเดือน สําหรับการดําเนินธุรกิจในชวง 5 เดือนที่ผานมา 
(มกราคม – พฤษภาคม 2552 )บริษัทมียอดปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหมอยูที่ 5.2-5.3 พันลาน
บาท จากเปาหมายทั้งปตั้งไวที่ 1.5 หมื่นลานบาท และ ณ ส้ินเดือนเมษายน พ.ศ. 2552  มีกําไรจาก
การดําเนินงานอยูที่ 30 ลานบาท จากเปาหมายทั้งป 140 ลานบาท จึงคาดวาจะสามารถทําไดตาม
เปาหมายอยางแนนอน พรอมกันนั้น บริษัทยังไดมีการตั้งสํารองตามเกณฑของธนาคารแหงประเทศ
ไทย ที่ระดับ 50 ลานบาท ดานหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดของบริษัทปจจุบันอยูที่ 1.6% เพิ่มขึ้นจากสิ้น
ปกอนที่ 1.5% แตก็ยังถือวาอยูในระดับที่สามารถควบคุมได โดยทั้งปจะควบคุมใหอยูที่ไมเกิน 2% 
โดยหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดที่ปรับเพิ่มขึ้นนั้นมาจากปญหาภายในซึ่งอยูในชวงการแกไข   ทาง
บริษัทเคทีบีจํากัด ชวงนี้ก็ระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น และใหความสําคัญกับ
ความสามารถในการชําระหนี้ของลูกคา รวมทั้งบริษัทยังเนนลูกคาที่มีรายไดประจําเปนหลัก สวน
นโยบายในการทําธุรกิจของบริษัทตั้งแตเร่ิมกอตั้งจนถึงปจจุบันยังดําเนินไปกับธนาคารกรุงไทย
โดยตลอดทั้งการจัดโปรแกรมทําการตลาด สวนการขายสินคาจะใชสาขาของธนาคารในการขายซึ่ง
ที่ผานมาถือวาประสบความสําเร็จเปนอยางดี จึงจะดําเนินงานในรูปแบบนี้ตอไป รวมทั้งบริษัทมี
แผนจะเปดสาขาภายในพ.ศ. 2552ใหครบ 8 สาขา จากปจจุบันมีอยู 3 สาขา และสิ้นเดือนมิถุนายน 
นี้จะเปดสาขาที่ 4 โดยสาขาจะทําหนาที่ในการประสานงาน แกไขปญหาแทนสํานักงานใหญ ไมได
ทําหนาที่ในการขาย โดยสาขาแตละสาขาจะมีพนักงานไวคอยบริการประมาณ 5 คนและใชงบ
ลงทุนไมเกิน1ลานบาทตอสาขา  
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 5. ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  (มหาชน)  รวมกับ บริษัทไทยพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด   
(มหาชน) เปดตัวบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตใหมผานสาขาของธนาคารไทยพาณิชยเปน
ธนาคารแหงแรกของประเทศไทย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแบบครบ โดยแนวโนม
การใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัท ไทยพาณิชยลิสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  นั้น ธนาคารไทย
พาณิชยมีเปาหมายขยายการใหบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตใหม โดยใชชองทางการ
ใหบริการผานหนวยงานขายของธนาคารซึ่งครอบคลุมพื้นที่ใหบริการทั่วประเทศดวยจํานวน 770 
สาขา ซ่ึงถือวาเปนธนาคารแหงแรกของไทยที่เสนอบริการนี้ เพื่อตอบรับความตองการใชรถยนต
ใหมของลูกคาดวยความสะดวกและรวดเร็ว     การใหบริการดานสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตผาน
ธนาคารดังกลาวเปนอีกกาวยางทางธุรกิจหลังจากที่ ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  (มหาชน)  ไดเขาถือ
หุนใหญใน บริษัท สยามพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2549 และเปลี่ยนชื่อ
เปน บริษัทไทยพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2549 โดย บริษัทไทย
พาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน) มีเปาหมายในการขยายธุรกิจดานการใหสินเชื่อรถยนตผานธนาคาร
ในพ.ศ. 2549 เปนจํานวน 10.000 ลานบาท   การใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหมผานธนาคารใน
คร้ังนี้ จะเปนการชวยยกระดับมาตรฐานชีวิตดวยรถยนตคันใหม โดยธนาคารมีเปาหมายเพื่อเสนอ
บริการใหมนี้ใหกับลูกคาเงินฝาก ลูกคาสินเชื่อ ลูกคาบัตรเครดิตและลูกคากลุมอื่นๆ ของธนาคาร
บริการดังกลาวถือวาเปนสิทธิประโยชนที่ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยจะไดรับโดยตรงจาก
บริการหนาเคานเตอรของธนาคารในทุกสาขา ดวยบริการที่สะดวกและรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
รวมไปถึงการรับมอบรถ พรอมกับขอเสนอที่ดีกวา ไดแก ดาวนนอย ผอนนอย เร่ิมเพียง 8.000 บาท 
ตน ๆ ตอเดือน และมีสวนลดราคารถยนตมากกวา พรอมประกันชีวิต และประกันภัยรถยนตช้ัน 1 
คุมครองทั้งรถและลูกคาอีกดวย 
 6.   ธนาคารกสิกรไทยจํากัด  (มหาชน)   แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของ  
บริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทในเครือของธนาคารกสิกรไทยจํากัด  (มหาชน)  ซ่ึง
ในขณะนี้  บริษัทลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด มียอดยึดรถ รวมถึงลูกคานํารถมาคืนอยางตอเนื่อง โดย
ตั้งแตเดือน มกราคม – มิถุนายน พ.ศ. 2551 มียอดเฉลี่ยเดือนละกวา 20 คัน แตในเดือน กรกฎาคม 
พ.ศ. 2551 มียอดสูงถึง 60 คัน แบงเปนรถยนตที่ใชน้ํามันดีเซล 58 คัน และรถยนตที่ใชน้ํามัน
เบนซิน 2 คัน เนื่องจากราคาน้ํามันดีเซลไดปรับเพิ่มขึ้นมาก ประกอบกับคาครองชีพก็ไดปรับ
เพิ่มขึ้น และการเรงรัดหนี้สินของผูปลอยสินเชื่อ ทําใหลูกคาตัดสินใจคืนรถ เพราะไมสามารถแบก
รับภาระตอไปได  ซ่ึงทางบริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด จะใหลูกคาไมสามารถผอนชําระคางวด
ตอไปได มาเจรจาปรับโครงสรางหนี้ใหม หากปลอยทิ้งไวจนถูกยึดรถหรือนํารถมาคืน ทางลูกคาก็
จะตองชําระคาเสียหายใหกับบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดดวย และถาไมมีเงินจาย บริษัทลิสซิ่ง
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กสิกรไทยจํากัดก็จะตองทําการฟองรอง เพื่อที่จะไดตัดบัญชีเปนหนี้สูญได ขณะที่ลูกคาก็จะตองเสีย
ประวัติ สวนบริษัท หากนํารถที่ยึดมาไปขายตอ ก็จะขายไดในราคาที่ลดลงเฉลี่ย 28% จากราคาปกติ 
จากปญหาลูกคาไมสามารถผอนชําระคางวดได ทําใหบริษัทลีสซิ่งกสิกรไทยจํากัด ตองเพิ่มความ
เขมงวดในการปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมากขึ้น โดยเฉพาะในเรื่องของการวางเงินดาวน   อยางไร
ก็ตาม การที่บริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัด เพิ่มความเขมงวดในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น ประกอบกับ
ยอดขายรถยนตภายในประเทศที่ลดลง ก็มีผลใหยอดการปลอยสินเชื่อของบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทย
จํากัด ลดลงตามไปดวยเชนกัน ธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด เปน
ธุรกิจที่มีสวนแบงการตลาดนอย โดยถาเปนรถใหมจะมีสวนแบงการตลาดไมถึง 1% แตถาเปนรถ
เกา จะมีสวยแบงการตลาด 3 – 4% แตรถเกาก็มีโอกาสที่จะกลายเปนหนี้เสีย หรือหนี้ที่ไมกอใหเกิด
รายได มากกวารถใหม ทั้งนี้ ปจจุบันพอรตสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดมี
สัดสวนรถใหม 90% และรถเกา 10% และถาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดยังอยูในระดับสูงตอเนื่อง บริษัท
ลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดก็จําเปนที่จะตองตั้งสํารองและตัดหนี้สูญเพิ่มขึ้น ซ่ึงก็จะทําใหกําไรลดลงดวย  
 
2.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 2.1   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคลหรือุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําใหลูกคา
เกิดความพอใจ 

กรอนรูส (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service Management  
and  Marketing.  p. 27) ไดขยายความหมายคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลาย
อยางที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่ เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบ
ของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 

สแตนตอน (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals of 
Marketing.  p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพอใจ ดานลักษณะเฉพาะตัวของมัน
เองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 

 คอทเลอร (Kotler. 1994 : 464 – 468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตอง
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ไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนได 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 : 116) กลาววา งานบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได
แตสามารถสรางความพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2545 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 

หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 

 กูด (Good. 1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับของ
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้นๆ 

 โวลแมน (Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรืองแรงจูงใจของตนไดรับการ
ตอบสนอง 

 วรูม (Vroom.  1964 : 99) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจาก            
ผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับลูกคาหรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่            
ผูใหบริการมีหนาที่ในการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิด
เกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 
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 สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ 
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให  
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 กรอนรูส (สุนันท บุญวโรดม. 2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service Management 
and Marketing. p. 27) ไดขยายความคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ    กิจกรรมหลายอยาง
ที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบของการ
ใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 สแตนตอน (สุนันท บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals of 
Marketing. p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะ
เฉพาะตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การ
ใหบริการอาจเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 คอทเลอร (Kotler.  1994 : 464-468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ
ใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ที่มีตัวตนได 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ  
 คอทเลอร (Kotler.) (ดวงตะวัน พงษรูป. 2549 : 26) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจหรือ
ปฏิบัติการใด ที่กลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลตอความเปนเจาของสิ่งใด 
ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได 
      เลิฟล็อค (Lovelock.) (ดวงตะวัน พงษรูป. 2549 : 26) กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่ง
หรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยาง
หนึ่งซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 เวเบอร (Weber.)  (ดวงตะวัน พงษรูป.  2549  : 26) ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการ
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ใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ 
หลักการนี้มุงใหการปฎิบัติงาน โดยไมคํานึงความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
    สโบโล (Sabolo.)  (ดวงตะวัน พงษรูป.  2549 : 26) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชนใด ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะเฉพาะตัว
ของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยาง
หนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองตอบความ
ตองการของผูแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาว
เกิดความรูสึกที่ดี และประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนั้นจะครอบคลุมการ
บริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย    
 อีแรง (นามแฝง) (2538 : 35) กลาววา งานบริการเปนงานละเอียดออนที่ตองอาศัยหัวใจ
สัมผัสเทานั้น จึงจะสามารถจับจุดและสนองความพอใจใหกับลูกคาไดอยางมั่นมือและมั่นใจโดย
กลาวถึงการมีจิตสํานึกแหงงานบริการ ไวดังนี้ 
 1. การยิ้มแยมแจมใสทั้งตอหนาลูกคาและขณะทํางาน การมีใบหนาแจมใสและยิ้มจากใจ 
 2. การเต็มใจในการทํางาน พอใจที่ไดทํางานและสนุกกับงาน การทําใจใหรักงานจะไม
ทําใหเบื่อหนาย การทํางานที่จริงใจไมจําเปนตองเครงเครียด 
 3. การไมนิ่งดูดาย ในสิ่งที่ทําได ตองพรอมเสมอขณะทํางาน เมื่อรูวาลูกคาตองการ การ
บริการจงทําเทาที่จะทําไดจนกวาเพื่อนจะมารับหนาที่ตอ 
               4. การรูจักตนเองและหนาที่ ตองรูสึกใหไดวาเรา คือ นักบริหารมืออาชีพจะ ชวยขจัด
ความยุงยากหรือความทุกขใจใหลูกคาเกิดความสบายใจไดและสามารถแกปญหาใหลูกคาไดทุก
อยางโดยไมจําเปนตองเปนเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวกับหนาที่โดยตรงเพียงอยางเดียว 
 5. การบริการอยางจริงใจ เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือหรือมีส่ิงที่ควรจะทําก็
สามารถบริการลูกคาอยางอัตโนมัติโดยไมตองใหใครมาสั่งใหทํา 
 บี.เอ็ม.  เวอรมา  (บุษบา  เชื้อวงศ. 2545 : 20 ;  อางอิงจาก  Verma. 1986.  Introduction to 
Quality  Method : A Managerial Emphasis. p.35) กลาววา การใหบริการที่ดี สวนหนึ่งขึ้นกับการ
เขาถึงบริการ ซ่ึงมีแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ ดังนี้ 

 
 



 38

 ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการ
ขอรับบริการ  
 การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทางความสะดวก 
และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความ
สะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวกความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายในการ
บริการการยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอื่นๆ  (2541 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามี
ความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ (How) นักการ
ตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการ ของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนานทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผู
ที่ไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3. ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่
นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 

6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมคีวามสม่ําเสมอและถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
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8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตางๆ 
               9. การสรางบริการใหเปนที่รูสึก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานหรืออุปกรณ
ที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบเพื่อพยายามเขาใจถึง ความตองการของลูกคาและใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา หลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะ
ใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อ
สรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
กลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและ
ความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดแก ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจ  ดังนี้ 
            เมตตา เศวตเลข (2545 : 11) ไดกลาววาหากบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุข 
และจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบาก แบงประเภทความพอใจ
ออกเปน 3 ประเภทคือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยโดยธรรมชาติแลวตอง
แสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ  
    2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง เปนทรรศนะความพอใจวามนุษยจะพยายามแสวงหา
ความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
    3. ความพอใจเกี ่ยวก ับจร ิยธรรม  ทรรศนะนี ้ถ ือว ามน ุษย แสวงหาความส ุขเพื ่อ
ผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้ผู
หนึ่งดวย 
           นักจิตวิทยาที่สนับสนุนทฤษฎีนี้กลาววา คนถูกจูงใจใหกระทําเนื่องมาจากการกระทํา
นั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
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             เครช และ ครัชฟลด (Krech & Crutcfield. 1962 : 77) กลาววา เมื่อเกิดความตองการ 
คนเราก็จะกําหนดเปาหมาย (Goals) หลายอยางเพื่อสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแต
ละบุคคลจะแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยตอไปนี้ 
           1. วัฒนธรรมและคานิยม  
           2. ศักยภาพทางรางกาย   
           3. ประสบการณ  
        4. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพและทางสังคม 
 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1984 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะไดส่ิง
นั้นมากเพียงใด โดยมีสมมติฐาน 4 ประการ ดังนี้ 
 1. พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม 
 2. บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3. บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4. บุคคลทําการตัดสินใจระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของพฤติกรรม 
โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตามปรารถนาหรือไม
ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก (Herzberg.  1959 : 79) แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 2 ลักษณะ
ตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมีสํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการ
ทํางาน นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัย
สวนตัวของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตได
จากผลงานที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มี
ตอความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือ
ลดความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือ
รูสึกละอายตอความไมเสมอภาค รวมทั้งความรูสึกที่มีตอรายไดที่ไดรับ 
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 ธีรวิทย ฉายภมร (2544 : 25) กลาวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพอใจวา บุคคลพอใจจะ
กระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก 
อาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษย
จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว ไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของ
มนุษยเสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษย สังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้
ผูหนึ่งดวย 
 ความพึงพอใจคือการที่มีความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการของแต
ละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจาก
ปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ได
ตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ในการศึกษาโดยทั่วไปนิยมทําการศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของ ผูปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงนักวิชาการไดให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายทัศนะ ดังนี้ 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526 : 174) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของ
คนเราที่สัมพันธกับระบบมโนทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน 
ความรูสึกเลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ ไมสนใจ เปนตน 
 ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการเกิดจาก
กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื ่อกอใหเก ิดการแลกเปลี ่ยนที ่สามารถบรรลุ
วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2541 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
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 วอลลาสทิน (Wallastein.  1971 : 25-26) กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น
เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End state in felling) ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 โวลแมน (Wolman.  1973 : 384)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) ของตนไดรับการตอบสนอง 
 ทิฟฟน และแม็กคอรมิค (Tiffin & McCormick.  1975 : 349) กลาววา  ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิง่ที่ไมตองการ 
 จากความหมายขางตนนั้นสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของคนที่มีตอ
เร่ืองใด ๆ ตางกันหรือเหมือนกันก็ได  เชน  ความรูสึกดี  ไมดี  พอใจ-ไมพอใจ  ชอบ-ไมชอบ เปน
ตน  ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับการตอบสองในสิ่งที่ตองการหรือบรรลุ
จุดหมายในระดบัหนึ่ง 
 2.3  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตามพฤติกรรม
ศาสตร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไปประยุกตใชไว
มากมายความพึงพอใจ ไดมีทฤษฏีที่เกี่ยวของพอสรุปไดดังนี้  
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The Needs Hierarchy Theory ) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับ
ขั้นความตองการของมนุษย อับบราฮัม มาสโลว(Abraham Maslow) ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจ
จากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมีความตองการที่จะสนองความ
ตองการใหกับตนเอง ซึ่งความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความตองการของมนุษยจะมีลักษณะ
เปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการในระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมี
ความตองการอื่นในระดับสูงตอไป (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคนอื่นๆ.  2541 : 311)  ซ่ึงมาสโลวได
นําความตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง  ดังนี้     
 1. ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของมนุษย
เพื่อความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนด
ตําแหนงซึ่งความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด
และความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
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 2.  ความตองการความมัน่คงหรอืความปลอดภยั (Security. or safety needs) ความตองการ
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation. or acceptance needs) 
เนื่องจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4. ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลวเมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตวัเองและจากบุคคลอื่น ความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลวคํานึงวาความ
ตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและ
บรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดบัสูงสุด  
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) (พีระพงษ เจียรตระกูล. 2543 : 11 ; อางอิงจาก
Vroom. 1964. Working and Motivation) ไดนําแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล ซ่ึงนําโดย วรูม 
ไดอธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิดความพึงพอใจไดก็ตอเมื่อเขาประเมินแลววางาน
นั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาใหซ่ึงบุคคลไดมีการตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งที่ไดรับ
(รายไดการสงเสริมใหกาวหนา สภาพการทํางานที่ดีขึ้น) บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธเหลานั้น
มาให และในขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ บุคคลจะรูสึกถึงความพึงพอใจ
ที่เกิดขึ้น ดังนั้นทฤษฎีความคาดหวังจึงอยูบนพื้นฐานของสมมติฐาน 4 ขอ คือ 
 1.  พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคลและสภาพแวดลอม คนจะมีความ
ตองการ และความคาดหวังไมเหมือนกันจะมีอิทธิพลตอการตอบสนอง ตอสภาพแวดลอมของงาน 
ที่ไมเหมือนกันจะทําใหคนมีพฤติกรรมแตกตางกัน 
 2.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ ซ่ึงในการที่จะ
ตัดสินใจเหลานั้นอาจเปนเรื่องของพฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิก การมาทํางาน การอยูภายใน
สถานที่ทํางาน หรือ พฤติกรรมของการใชกําลังพยายามจะทํางานหนักมากนอย แคไหน 
 3.  บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกัน บุคคลตาง ๆ จะมีความพอใจ
ผลลัพธไมเหมือนกัน การทําความเขาใจ ความตองการของพวกเขาจะนําไปสู ความเขาใจเกี่ยวกับ
การจูงใจ และใหผลตอบแทนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 
 4.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เปนทางเลือกโดยอยูบน พื้นฐานของ
ความคาดหมายของพวกเขาวา พฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งจะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอยแค
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ไหน คนมีแนวโนมจะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวาจะไดรับผลตอบแทน และหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นวาจะกอใหเกิดผลที่ติดตามที่ไมตองการ 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก (Herzberg.  1959 : 79) แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 
2 ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1.  ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมีสํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการ
ทํางาน นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัย
สวนตัวของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตได
จากผลงานที่ทํา 
 2.  ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มี
ตอความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือ
ลดความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือ
รูสึกละอายตอความไมเสมอภาค รวมทั้งความรูสึกที่มีตอรายไดที่ไดรับ 
 จากทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจดังกลาวขางตน ทําใหทราบวา ความพอใจของบุคคล
จะเกิดขึ้นภายในตัวของแตละบุคคลซึ่ งมีความคาดหวังในสิ่ งตาง  ๆ  ซ่ึงถูกกําหนดดวย        
ประสบการณของคน ๆ นั้น และเมื่อไดรับการตอบสนองความคาดหวังจึงกอใหเกิดความพึงพอใจ 
และถาไดรับการตอบสนองมากเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด แตความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลจะมีความแตกตางกันไมเทากัน ทั้งนี้อาจมาจากประสบการณ สถานการณ หรือ       
แมกระทั่งเปาหมายของความคาดหวังนั้น ๆ 
 
3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1   งานวิจัยในประเทศ  

  สุชาติ เจริญธรรม (2543 : บทคัดยอ) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อของผูใชบริการ ธนาคารออมสินสาขากาฬสินธุ จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อเปนเพศหญิงกับเพศชายเทาเทียมกัน มีอายุ 31 ถึง 40ป และ 41 ถึง 50 ป ในสัตสวน
เทากัน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได
อยูระหวาง 10.000 ถึง 15.000 บาท ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อเห็นวามีปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจอยูใยระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ดานความนาเชื่อถือของสถาบัน ดานความสะดวกในการ
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ติดตอ และดานการมีจริยธรรมของพนักงาน และผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มีเพศตางกันอายุ ตางกัน 
หรือรายไดตอเดือนตางกัน เห็นวาปจจัยโดยรามและเปนรายการ 10 ดาน มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการแตกตางกัน 

สุทธานี พรวัฒนานนท (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม โดยการสุม
ตัวอยางจากลูกคาของธนาคารจํานวน 220 ราย ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวม
ตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศชายและลูกคาเพศ
หญิง พบวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตาง ๆ ตอการใชบริการของ
ธนาคารในดานสถานที่ดานพนักงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ดาน
เทคโนโลยี มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ธนวัฒน  วัฒนเพ็ญไพบูลย ( 2544 : บทคัดยอ ) การศึกษาทัศนคติของผูใชบริการเชาซื้อ
รถยนตในเขตจังหวัดนครราชสีมาพบวาทัศนคติที่มีตอการใชบริการเชาซื้อรถยนตคืออัตราดอกเบี้ย
วาจะตองมีอัตราดอกเบี้ยที่ต่ํารองลงมาคือจะตองไดรับสัดสวนของวงเงินสินเชื่อที่สูงเพื่อ
ตอบสนองตองการของผูใชบริการไดเปนอยางดีระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ควรนานประมาณ 5 
ป มีการบริการที่รวดเร็วของพนักงานการตลาดรถยนต อีกทั้งยังตองมีอัธยาศัยไมตรีดี สามารถตอบ
ขอซักถามหรือขอสงสัยของผูใชบริการไดเปนอยางดี และสิ่งสําคัญอีกอยางคือ ความมั่นคงของ
บริษัทเงินทุน ผูใชบริการจะตองพิจารณาอยางรอบคอบวา บริษัทใดมีความมั่นคงสูง ฐานะการเงินดี 
ในสวนของคาธรรมเนียมควรแจงใหผูใชบริการทราบถึงคาใชจายตาง ๆ และเงื่อนไขขอกําหนด
ตางๆ เพื่อที่จะเปนแนวทางปฏิบัติอันหนึ่งอันเดียวกัน 
             อรรถพร คําคม (2546 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ืองการใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคาร
สงเคราะห:ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑลผลการวิจัย
พบวาในภาพรวมผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหในระดับ
ปานกลางสวนการรับรูขาวสารเกี่ยวกับบริการสินเชื่อของธนาคารมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 สําหรับเพศ อายุ รายได สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการประเภท
ของบริการสินเชื่อ และประสบการณจากการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอ
บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วิมลศักดิ์ ยงหนู (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของพนักงาน
สาขา และลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อของศูนยบริการธุรกิจอยุธยาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)
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ผลการวิจัย พบวา พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ตั้งแต 5-10 ลานบาท รอยละ
83.90 การเชิญเจาหนาที่ศูนยบริการธุรกิจพบลูกคาภายใน 1 สัปดาห รอยละ 45.20 และศูนยบริการ
ธุรกิจใหการสนับสนุนระดับปานกลาง รอยละ 54.80 สวนพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคา
ดานเงินกูทั่วไป รอยละ 56.70 ตั้งแต 10 ลานบาทขึ้นไป รอยละ 43.30 และการตอบสนองการใช
บริการของลูกคามีระดับปานกลาง รอยละ 49.00 สวนความพึงพอใจของพนักงานสาขาในการใช
บริการสินเชื่อทางดานการตลาด มีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อมีระดับ
มาก และดานบุคลากร มีระดับมาก สวนความพึงพอใจของลูกคา ดานผลิตภัณฑมีระดับปานกลาง
ดานราคามีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ มีระดับมาก ดานสงเสริม
การตลาด มีระดับปานกลาง และดานบุคลากรมีระดับมาก การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ทั้ง เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและตําแหนง
งานตางกันมีระดับความพึงพอใจไมตางกัน สวนระดับประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึง
พอใจแตกตางกันสําหรับระดับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของลูกคาทั้งเพศอายุ
สถานภาพสมรสและรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตาง สวนระดับการศึกษาและ
ประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึงพอใจตางกัน การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อของพนักงานสาขา กับระดับความพึงพอใจ ดานวงเงินสินเชื่อที่จัดสง การเจรจากับลูกคา 
และการเจรจาใหลูกคาทํานิติกรรมสัญญา มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนทางดาน
การตลาดและการสนับสนุนสาขา มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน สําหรับการเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคากับระดับความพึงพอใจดานการรูจักหรือเคยพบกับ
เจาหนาที่ของศูนยบริการธุรกิจ ประเภทกิจการหลักที่ใชบริการมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน
สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ และดานบุคลากรมีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกัน           
 จิราภา พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดวิจัยพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
สินเชื่อที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินภาคนครหลวง ผลการวิจัยพบวาพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาในเรื่อง ระยะเวลาการเปนลูกคา ตั้งแต 3-6 ป ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการสินเชื่อ
เคหะ สาเหตุการมาใชบริการ  เนื่องจากความมั่นคง  ช่ือเสียงธนาคาร การรับรูขาวสารจากเพื่อน/
ญาติ มากที่สุด  ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ 4 ดาน โดยมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน  ไดแก   ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสินเชื่อที่
ใหบริการและมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานขั้นตอนใหบริการ
สินเชื่อ และดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการทั้ง 4 
ดาน ดังนี้ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานการจัดองคการ และดาน
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การจูงใจมาใชบริการ และมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 2 ดานไดแก ดานการวางแผน 
และดานการควบคุมคุณภาพ ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแกอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกันทุกดาน ลูกคาที่มี
เพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อดานพนักงานผูใหบริการไมแตกตาง
กัน และลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอใหบริการสินเชื่อ ดานสินเชื่อที่
ใหบริการไมแตกตางกัน ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อาชีพแตกตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการแตกตางกันทุกดาน  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอ
การบริหารจัดการ ดานการจูงใจมาใชบริการ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
อายุ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผนไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริการจัดการ ดานการจัดองคการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพ ไมแตกตางกันลูกคาที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหาร ดานการจูงใจมาใชบริการไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็น
ตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผน และดานการจูงใจมาใชบริการ ไมแตกตางกัน 6) ลูกคา
สินเชื่อที่มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการ สาเหตุการมาใชบริการ และ
การรับรูขาวสาร แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อไมแตกตางกันทุกดาน 
สวนลูกคาสินเชื่อที่มีพฤติกรรม การใชบริการในเรื่องระยะเวลาการเปนลูกคาที่แตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกัน 1 ดาน คือ ดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ 7) 
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได ของลูกคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ สวน
เพศ และอายุของลูกคา มีความ สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 8) การบริหารจัดการ 4 ดาน 
ไดแก การวางแผน การจัดองคการ การจูงใจมาใชบริการ และการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อธนาคารออมสิน        

  สุมารี พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาในเรื่องสาเหตุการมาใชบริการ พบวา ลูกคาใชบริการเนื่องจาก สะดวก ใกลบาน ใกลที่
ทํางานมากที่สุดจํานวนครั้งการมาใชบริการ1-2 คร้ัง/เดือนมากที่สุด ลูกคามาใชบริการฝาก/ถอน
มากที่สุดระยะเวลาการเปนลูกคาตั้งแต 3-4 ปมากที่สุดและชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการมากที่สุดคือ 
11.30-13.00น. 2)ลูกคาที่ใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยธนาคาร 
จํากัด (มหาชน) 4 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ ดาน
เครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคาร/สถานที่ โดยรวมอยูในระดับมาก 3) ลูกคาที่เพศ  อายุ อาชีพ 
สถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน สวนลูกคา

 
 



 48

ที่มีระดับการศึกษาสูงและรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
แตกตางกัน 4) ลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตาง
กัน และลูกคาที่มีสถานภาพ ระดับการศึกษาสูงแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเรื่อง
ระยะเวลาการเปนลูกคา แตกตางกัน และมีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องจํานวนครั้งในการใช
บริการ ไมแตกตางกัน 5) ลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการไดแก สาเหตุการใชบริการ 
จํานวนครั้งในการใชบริการ ระยะเวลาการเปนลูกคา ชวงเวลาที่ลูกคาใชบริการ แตกตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไมแตกตางกัน 

 ลักขณา อินทรยา (2549 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่สัมพันธกับการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญผลการวิจัย
พบวา 1) ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาสินเชื่อมาใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคาสินเชื่อ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30-39 ปจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี กลุมอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง8.000-15.000 
บาท 2) ขอมูลสวนประสมทางการตลาดบริการเกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัย ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ โดยพิจารณาจากสวนประสมทางการตลาดบริการ
ทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงานบริการ และดานระบบบริการ สวนใหญมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3) ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยดานบุคคลรายไดตอเดือนของลูกคาสินเชื่อมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัย ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญอยางมีนัยสําคัญดานสถิติที่ระดับ 0.040 
สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย และ 4) ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานบริการ และดานระบบบริการโดยภาพรวมของดานตลาดบริการมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย ของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคาร
สงเคราะห สํานักงานใหญ 
 ประชา ฬอสุวรรณ (2554 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อยูในชวงอายุ 31 – 35 ป อยูในสถานภาพสมรสแลว การศึกษาสวน
ใหญอยูระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางรานเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน
อยูระหวาง 20.001 – 30.000 บาท พฤติกรรมในการเลือกใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ผูใชบริการ
สวนใหญเคยใชบริการจาก บมจ. ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ใชรถยนตยี่หอโตโยตามากที่สุด 
มีการหาขอมูลจากสื่อโฆษณาตาง ๆ กอนการตัดสินใจเลือกใชบริการบาง พนักงานบริษัทเปนสื่อ
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โฆษณาที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากที่สุด เหตุผลสวนใหญในการตัดสินใจเลือกใชบริการมาจาก
ความนาเชื่อถือของธนาคาร วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติอยูระหวาง 400.001 – 600.000 บาท จํานวน
งวดการชําระเงินคือ 72 งวด  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
พบวา ปจจัยที่ผูใชบริการ สวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด คือ ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร- 
ความมั่นคงของธนาคาร มีคาเฉลี่ย 4.52 รองลงมาคือ ปจจัยดานการอนุมัติสินเชื่อ- อัตราดอกเบี้ยต่ํา 
คาเฉลี่ย 4.27 ปจจัยดานบุคลากร- พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการสินเชื่อ คาเฉลี่ย 
4.15 ปจจัยดานการใหบริการ- สะดวกรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.12 ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง- สถานที่จอดรถ
สะดวก. เพียงพอ คาเฉลี่ย 3.95 และปจจัยดานการตลาด- การประชาสัมพันธผานทางตัวแทน
จําหนายรถยนต คาเฉลี่ย 3.58 ตามลําดับ  จากการทดสอบไคสแควรที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 พบวา วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติของกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความสัมพันธกับ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยมีคา χ2 ที่คํานวณไดนอย
กวาระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ปญหาที่พบบอยที่สุดคือ ปญหาดานผลิตภัณฑ- ปริมาณเอกสารที่ใช
ประกอบการขอกูมากเกินไป รองลงมาคือ ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการ
ใหบริการ ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานราคา และปญหาดาน
กายภาพ- ช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคาร ตามลําดับ 
 3.2   งานวิจัยตางประเทศ 
 มาเซียโร (Maziero. 2000 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับลิขสิทธิ์ธนาคารพาณิชย (Franchising in 
commercial banking) จากการแขงขันของธนาคารพาณิชยที่เพิ่มมากขึ้น  ดังนั้น การเสนอบริการที่มี
คุณภาพเหนือกวาใหกับลูกคาดวยตนทุนการบริหารงานและเงินทุนครั้งแรกที่ต่ํานั้น เปนปจจัยให
ธนาคารสรางความไดเปรียบในภาวะการตลาดที่มีการแขงขันสูง  ดังนั้นจึงมุงเนนไปที่เร่ืองของสาขา
ระบบเครือขายของธนาคารพาณิชย  ซ่ึงเปนหนทางในการลดขอจํากัดในการเผชิญกับปญหาของชอง
ทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวา  ชองทางการจัดจําหนายในการแขงขันของธนาคารพาณิชย ซ่ึง
ใชวิธีดําเนินการแบบเดิม คือการเปนเจาของกิจการ และตูเอทีเอ็ม จึงมีขอเสียเปรียบ 2 ขอ คือ 1) ขาด
ความยืดหยุนในการเขาถึงความตองการของลูกคา  2) การเจริญเติบโตมีขอจํากัด ดังนั้นการในการลด
ขอเสียเปรียบทั้ง 2 ขอดังกลาว มาเซียโร เสนอการนําระบบลิขสิทธิ์ (Franchise) มาใชโดยอธิบายถึงตัว
แบบของระบบลิขสิทธิ์ (Franchise model) สําหรับธนาคารพาณิชยในดานของธนาคารพาณิชยกับผูเขา
ซ้ือลิขสิทธิ์ ความสําคัญอยูที่การออกแบบที่จูงใจอันนําไปสูผลกําไรและไดรวบรวมคําอธิบายเรื่องผล
กําไรและความเสี่ยงในการนําระบบใหมนี้มาใช  ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของธนาคาร จึงตองมีการ
ประชุมในเบื้องตนถึงกระบวนการประยุกตใชระบบลิขสิทธิ์  
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 ยามากาตะ (Yamagata.  2002 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานความรูของ
ธุรกิจธนาคาร (Knowledge management in banking industry) โดยทําการเปรียบเทียบระหวางธนาคาร
ของประเทศญี่ปุนและสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงเคยประสบปญหาที่เลวรายในยุคของธุรกิจฟองสบูแตก
คลายกัน โดยหลังจากธนาคารของสหรัฐอเมริกาไดมีการปรับโครงสรางและมุงเนนเฉพาะธุรกิจหลัก
ของธนาคาร  เนนกําไร ขนาด และความมั่นคง  สวนธนาคารของญี่ปุนมีการรวบกิจการหลาย ๆ ธนาคาร
เขาดวยกัน  จากการศึกษาพบวา ทรัพยากรบุคคลและความรูจากภายในและภายนอกองคกรเปนสิ่ง
สําคัญสําหรับธุรกิจธนาคาร  โดยการเปรียบเทียบจะเห็นวา   1) ระบบการจางงานและโครงสรางองคกร
เปนกุญแจสําคัญทําใหรูวาการบริหารจัดการดานความรูนั้นขึ้นอยูกับพนักงานและองคกร  2) การ
บริหารจัดการดานลูกคาสัมพันธ โดยธนาคารจะใหความสําคัญในการทําใหลูกคามีความรูทั้งภายใน
และภายนอกองคกร  3) ทักษะความรูจากแหลงภายนอกองคกรเปนสิ่งสําคัญมากสําหรับธุรกิจธนาคาร  
เนื่องจากความกาวหนาในดานนวัตกรรมเทคโนโลยีและการแขงขันที่รุนแรง 
 เฮนรี่ (Henry.  2004  : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหคําปรึกษา
แนะแนะในดานการบริการเทคโนโลยี การศึกษาครั้งนี้ไดพิจารณาถึงความคิดเห็นของลูกคานัก
ธุรกิจเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของการใหคําปรึกษา แนะนําในเรื่องเทคโนโลยีของผูใชบริการ  
เครื่องมือที่ใชคือคุณภาพบริการดานการตลาด  (Servqual)  ในการสํารวจกลุมตัวอยางของธนาคาร  
ในประเทศสหรัฐอเมริกา นักลงทุน นายหนา หนวยงานทางทหารของประเทศสหรัฐอเมริกาและ
บริษัทประกันภัย ซ่ึงมีทรัพยสินอยางนอย 1 ลานเหรียญสหรัฐ  สมมติฐานของการวิจัยคร้ังนี้คือการ
ปรับปรุงดานบริการจะปรับปรุงความพึงพอใจดวย ผลการศึกษาพบวา มีความสัมพันธเล็กนอย
ระหวางความคิดเห็นตอความคาดหวังและความพึงพอใจ แมวาผูใชบริการคาดหวังตอการปรับปรุง
การใหบริการ เครื่องมือในการศึกษาไมสามารถอธิบายถึงความคาดหวังในระดับสูงของผูใชบริการ
ไดและอาจไมเหมาะสมสําหรับการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการดานเทคโนโลยี สําหรับการศึกษาวิจัย
ครั้งตอไป ผูวิจัยจําเปนตองทําความเขาใจในขอกําหนดของลูกคาใหมากขึ้น 

 
 


