
บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาปจจัยที่มาใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนต ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสุพรรณบุรี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตางๆ
รวมท้ังแนวคิด  ทฤษฏี  เนื้อหาที่จําเปนตอการวิจัย  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทาง
เพื่อการศึกษา ซ่ึงนําเสนอตามลําดับดังตอไปนี้ 
 1.  ความรูเกี่ยวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
   1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 

1.2  ความรูเกี่ยวกับสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
1.3  แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบันการเงินตางๆ 

2  แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.3  ทฤษฏีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
3.1  งานวิจัยในประเทศ 

  3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 
1.  ความรูเก่ียวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) เดิมเปนสถาบันการเงินที่ประกอบธุรกิจในชื่อบริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) โดยกระทรวงการคลังไดประกาศนโยบายในการสนับสนุนการ
รวมกิจการระหวางสถาบันการเงินตางๆ เมื่อเดือน ธันวาคม พ.ศ. 2541 โดยการออกใบอนุญาต
ประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจใหแทนใบอนุญาตประกอบการระบบการ
คลัง ที่ประกาศใชกอนหนานี้  และหนึ่งในคุณสมบัติที่สําคัญของผูยื่นขอรับใบอนุญาต  จะตองเปน
สถาบันการเงินที่เกิดจากการควบรวมกันอยางนอย 5 แหง และมีเงินกองทุนหลังจาก   หักสํารองคา
เผ่ือหนี้สงสัยจะสูญแลวไมต่ํากวา  10.000  ลานบาท จากนั้นในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2542 ไดยื่น
ขออนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจจากธนาคารแหงประเทศ 
โดยมีบริษัทเงินทุน เอกชาติจํากัด (มหาชน) เปนบริษัทแกนในการจัดตั้งธนาคารใหมรวมกับสถาบัน
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การเงินอีก 4 แหง ประกอบดวยบริษัทเงินทุนหลักทรัพย เอชเอสบีซี จํากัด  บริษัทเครดิตฟองซิเอร
กรุงเทพเคหะ จํากัด บริษัทเครดิตฟองซิเอรสินเคหะการทจํากัด และบริษัทเครดิตฟองซิเอรวานิช จํากัด 
จากนั้นในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2544 ธนาคารแหงประเทศไทย อนุมัติในหลักการการจัดตั้งธนาคารที่จํากัด
ขอบเขตธุรกิจตามแผนงานที่บริษัททุนธนชาตจํากัด(มหาชน) เสนอและเพื่อใหเปนไปตามแผนงาน
ดังกลาว บริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) และสถาบันการเงินอีก 4 แหง ที่กลาวขางตน ไดทําการโอน
ลูกหนี้ปกติทั้งหมด จํานวน 16.857 ลานบาท ไปยังบริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) และใน
ขณะเดียวกัน สินทรัพยดอยคุณภาพ จํานวน 4.464  ลานบาท ของบริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) 
ก็ได ถูกโอนไปอยูภายใตการบริหารของบริษัทบริหารสินทรัพย เอ็น เอฟ เอส จํากัด จากนั้น
กระทรวงการคลังไดอนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัดขอบเขตธุรกิจแกบริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด(มหาชน)เมื่อวันที่ 3 มกราคม พ.ศ. 2545 โดยทั้งนี้ บริษัทเงินทุน เอกชาติ  ไดทําการ
คืนใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุนใหแกทางการ แตยังคงสถานะเปนบริษัทมหาชน  

 บริษัททุนธนชาต เปนบริษัทแมของกลุมธนชาต จึงไดจัดตั้งและดําเนินการยื่นคํา           
ขออนุญาตจัดตั้งกลุมธุรกิจทางการเงินตามหลักเกณฑการกํากับแบบรวมกลุม ซ่ึงไดรับอนุญาตแลว
เมื่อเดือนธันวาคมที่ผานมาโดย ธปท. ใหบริษัททุนธนชาต  ซ้ือหรือมีหุนในบริษัทจํากัดที่อยูในกลุม
ธุรกิจทางการเงิน จํานวน 13 บริษัท (ไมรวมบริษัททุนธนชาต) และบริษัทนอกกลุมธุรกิจทาง
การเงินอนุญาตใหบริษัททุนธนชาต ถือตออีก 1 บริษัท  จากนั้นในป พ.ศ. 2550 ธนาคารไดเขาซื้อ
หุนบริษัทในกลุมธุรกิจการเงินธนชาตรวมทั้งมีการเสนอขายหุนเพิ่มทุนใหกับธนาคารแหงโนวาส
โกเซีย  (The Bank of Nova Scotia  “BNS”)  เมื่อวันที่ 30 เมษายน พ.ศ. 2550 โดยที่ประชุมสามัญผู
ถือหุนของธนาคาร มีมติอนุมัติใหธนาคารซื้อหุนในบริษัทยอยจากบริษัททุนธนชาต จํากัด 
(มหาชน) รวม 8 บริษัทในจํานวนที่บริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) ถืออยูทั้งหมดโดยธนาคาร
ไดรับอนุญาตจาก ธปท. เมื่อวันที่ 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2550 และธนาคารเขาซื้อหุนบริษัทดังกลาว เมื่อ
วันที่ 12 กรกฎาคม พ.ศ. 2550  มูลคารวม  4.158.24  ลานบาท  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  บริษัทหลักทรัพยธนชาต  จํากัด (มหาชน)  ถือหุนรอยละ  100.00 
 2.  บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ธนชาต  ถือหุนรอยละ  75.00 
 3.  บริษัท  ธนชาตประกันชีวิต  จํากัด   ถือหุนรอยละ  100.00 
 4.  บริษัท  ธนชาตประกันภัย   จํากัด  ถือหุนรอยละ  88.00 
 5.  บริษัทธนชาตกรุปลีสซิ่ง  จํากัด  ถือหุนรอยละ  100.00 
 6.  บริษัท  ธนชาตแมนเนจเมนท จํากัด เซอรวิส  จํากัด  ถือหุนรอยละ   100.00 
 7.  บริษัท  ธนชาตกฎหมายและประเมินราคา  ถือหุนรอยละ  100.00 
 8.  บริษัท ธนชาตโบรกเกอร จํากัด ถือหุนรอยละ  99.99 
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 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เร่ิมเปดใหบริการตั้งแตวันที่ 22  เมษายน พ.ศ. 2545       
มีสํานักงานใหญตั้งอยูเลขที่ 900 อาคารตนสนทาวเวอร ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2547 ไดรับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเต็ม
รูปแบบ และในปเดียวกันนี้ธนาคารแหงประเทศไทย พรอมกับกระทรวงการคลังไดประกาศ 
แผนพัฒนาระบบสถานบันการเงินเพื่อเสริมสรางความมีประสิทธิภาพในระบบสถาบันการเงิน    
โดยการปรับโครงสรางและบทบาทของสถาบันการเงิน ซ่ึงบริษัททุนธนชาต จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) ไดปฏิบัติตามแผนการปรับโครงสรางตามแนวนโยบายสถาบัน
การเงิน 1 รูปแบบ ซ่ึงกระทรวงการคลังไดใหความเห็นชอบแผนการปรับโครงสรางการประกอบ
ธุรกิจสถาบันการเงินของกลุมธนชาต ใหเปนสถาบันการเงิน1รูปแบบเมื่อวันที่ 22 เมษายน        
พ.ศ. 2548 ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินโดยไดเร่ิมดําเนินธุรกรรมเชาซื้อแทนที่บริษัททุน
ธนชาตจํากัด (มหาชน) ตั้งแตวันที่ 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2548   
 พันธกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 

 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีวิสัยทัศนในการทํางาน คือการเปนกลุมธุรกิจที่
ใหบริการทางการเงินครบวงจร มุงเนนการสรางสรรคความเปนเลิศใหแกผลิตภัณฑและบริการจาก 
ความรวมมือของทุกบริษัทภายในกลุม และสามารถตอบสนองทุกความตองการทางการเงิน 
สําหรับพันธกิจของธนาคารไดแบงออกเปนดานตางๆ ไดแก 
 พันธกิจตอลูกคา คือ มุงมั่นพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของแตละ
ธุรกิจใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพ และสรางสรรคนวัตกรรมทางการเงินทั้งดาน
ผลิตภัณฑและบริการที่ผนวกรวมบริการทางการเงินของตางธุรกิจในกลุมเขาดวยกัน เพื่อสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งดานคุณภาพและ
จริยธรรม 
 พันธกิจตอคูแขงขัน คือ เคารพในการแขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส และจะไมทําการ
แขงขันโดยการใสรายคู  แขงขัน ไมวาจะดวยประการใดๆ รวมทั้งจะทําการแขงขันอยางสรางสรรค 
และไมทําการสรางศัตรูในทางธุรกิจกับคูแขงขัน 
 พันธกิจตอคูคา คือ สรางความสัมพันธที่ดีกับคูคาและพันธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสาน
ประโยชน และดําเนินธุรกิจตางตอบแทนอยางเปนธรรม ปฏิบัติตอกันอยางใหเกียรติ และไมเอารัด
เอาเปรียบ เพื่อสรางใหเกิดความเชื่อมั่นที่จะรวมมือกัน และเปนพันธมิตรทางธุรกิจในระยะยาว 
 พันธกิจตอพนักงาน คือ มุงมั่นที่จะสรางสรรคทุกบริษัทในกลุมใหเปนองคกรแหงการ
เรียนรู เพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบุคลากรทุกระดับอยางตอเนื่อง ทั้งดานทักษะ ความรู            
ความเชี่ยวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน เพื่อใหมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการของ
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แตละธุรกิจ อีกทั้งจะดูแลใหพนักงานหลีกเลี่ยงการทํารายการใดๆที่จะกอใหเกิดความขัดแยงทาง
ผลประโยชนใดๆที่อาจเกิดขึ้นกับทั้งลูกคา และบริษัท อีกทั้งจะดูแลและรักษาพนักงานที่ดี มี
คุณภาพ ไวกับองคกรในระยะยาว 
 พันธกิจตอผูถือหุน คือ ใหความสําคัญในเรื่องผลประโยชนของผูถือหุน ทั้งในดานผล
ประกอบการและการบริหารความเสี่ยงใดๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และจะใหความสําคัญใน
เร่ืองการกํากับดูแลกิจการที่ดีอยางตอเนื่อง 
 พันธกิจตอสังคม คือ ยึดมั่นในความเปนองคกรที่ดีในสังคม เคารพในกฎระเบียบของ
ทางการ และกฎหมายตางๆที่เกี่ยวของกับธุรกิจอยางเครงครัด รวมทั้งการใหความรวมมือกับ
ทางการเพื่อสนับสนุนการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ และใหความรวมมือในการชวยเหลือ
และพัฒนาสังคม 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  สามารถแบงออกไดเปน
ดานตางๆดังนี้  
 1. ดานการตลาดและการขาย (Marketing and sales) โดยธนาคารธนธนชาต จะใหบริการรับ
ชําระคาไฟฟาและคาสาธารณูปโภค ประเภทอื่นๆ เชนเดียวกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  ทุกประการโดย
การชําระคาบริการตางๆ ผานเคาเตอรธนาคาร หรือตูเอทีเอ็ม ของธนาคารธนชาตทุกสาขาเอทีเอ็ม  
(ATM) ธนาคารไหนๆ ก็สามารถโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม ธนาคารชาตไดดวยระบบสัมผัส ทั้งชื่อและ
นามสุกลของผูรับโอนสามารถยืนยันไดอยางถูกตอง สําหรับลูกคาของธนาคารธนชาต และลูกคา
ตางธนาคาร สามารถโอนเงินระหวางธนาคารไดถึง 14  ธนาคาร ผานเครื่องเอทีเอ็ม ทั่วประเทศซึ่งมี
ธนาคารที่ใหบริการ ดังนี้  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารเอเชีย 
ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคาร
กสิกรไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนครธน ธนาคาร
ยูโอบีรัตนสิน และธนาคารธนชาต สําหรับการใหบริการแกลูกคาสามารถแบงกลุมของการ
ใหบริการไดดังนี้ 
 กลุมผลิตภัณฑเงินฝาก แบงออกไดเปน 2 กลุมยอย คือ กลุมลูกคาบุคคล ไดแก บัญชีเงิน
ฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากประจํา บัญชีเงินฝากประจํารายเดือน  24  เดือนและบัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน กลุมลูกคาธุรกิจ ไดแก บัญชีเงินฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากประจําและบัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน 
 กลุมผลิตภัณฑสินเชื่อ ประกอบดวย สินเชื่อที่อยูอาศัยเพื่อซ้ือบานใหม สินเชื่อที่อยูเพื่อ  
Refinance สินเชื่ออเนกประสงค สินเชื่อเพื่อธุรกิจ และสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก  (SMEs) 
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 กลุมผลิตภัณฑบัตร ประกอบดวยบัตรเอทีเอ็ม และบริการโอนเงินผานเครื่อง  เอทีเอ็ม 
 กลุมผลิตภัณฑผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย ธนชาต  เอทีเอ็ม  ธนชาต  สมารทโฟน 
และธนชาต  สมารทเว็บ 
 กลุมผลิตภัณฑอ่ืนๆ  ประกอบดวย บริการใหเชาตูนิรภัย บริการเช็คธนาคาร บริการเช็ค
ของขวัญ บริการโอนเงินรายใหญระหวางธนาคาร บริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร และ
บริการรับชําระเงินคาสินคาหรือบริการ (Bill Payment) 
 2. ดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต (Hire-Purchase)  ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) ได
ดําเนินการประกอบธุรกิจดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ซ่ึงไดมุงเนนดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมาปน
ลําดับตนๆของการประกอบการของธนาคาร  จนกระทั่งเปนผูนําทางดานธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อ
รถยนตได  นอกจากทางธนาคาร  จะดําเนินกิจการภายในสาขาในกรุงเทพฯ แลว ธนาคารยังไดมุง
ขยายธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตไปยังภูมิภาคจังหวัดที่มีศักยภาพทางธุรกิจ  โดยเปดสํานักอํานวย
สินเชื่อตามจังหวัดตางๆเพื่อรองรับธุรกิจดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเพื่อใหครบบริการทางดาน
การเงินแบบครบวงจร  
          1.2  ความรูเก่ียวกับสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
 การวิเคราะหการใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) ลักษณะ
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  มีดังนี้ 
  1. สินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตเปนสินเชื่อเพื่อการบริโภคสวนบุคคล และเปนสวนหนึ่งของ
สินเชื่อเพื่อการลงทุนดวย ในกรณีที่ผูกู หรือผูเชาซื้อนํารถยนตที่เชาซื้อนั้นไปเปนสวนหนึ่งของการ
ประกอบอาชีพ เชน อาชีพคาขายเร ซ่ึงตองใชรถยนตเปนเครื่องมือหลัก 
  2. สินเชื่อระยะส้ัน  ซ่ึงมีระยะเวลาผอนชําระหนี้ตั้งแต 12 งวดถึงสูงสุด 72 งวด ใน
ปจจุบัน โดยมีเงื่อนไขสําคัญคือ ใชอัตราดอกเบี้ยที่โดยคํานวณลวงหนาหรือ  Flat Rate และมีผอน
ชําระหนี้คือเปนงวด งวดละเทาๆ กันทุกเดือน โดยมีหลักประกันคือ กรรมสิทธิ์รถยนตที่เชาซื้อ เมื่อ
ผอนชําระหนี้หมดสิ้นแลว ทรัพยสินที่เชาซื้อ คือ รถยนต จะถูกโอนกรรมสิทธิ์เปนของผูเชาซื้อ 
หรือผูกู 
 เนื่องจากปจจุบันการแขงขันในธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อคอนขางสูง ทําใหหลักในการพิจารณา
เครดิตผูเชาซื้อ ตองมีความยืดหยุนและรวดเร็ว ซ่ึงทําใหเกิดความเสี่ยงในการพิจารณาตั้งใจจริงใน
การชําระหนี้ 
 1. คุณสมบัติของผูเชาซื้อและผูค้ําประกัน เปนการพิจารณาอาชีพ ความมั่นคงของอาชีพ 
ตลอดจนอุปนิสัยวามีความซื้อสัตย ชอบเลนการพนันหรือไม ซ่ึงสงผลตอความสามารถและตั้งใจ
จริงในการชําระหนี้ 
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 2. วัตถุประสงคการเชาซื้อ เปนการพิจารณาถึงความจําเปนในการเชาซื้อ ซ่ึงแสดงถึง
ความตั้งใจในการผอนชําระดวย เชน ซ้ือรถยนต เพื่อใชในการประกอบอาชีพจะมีความตั้งใจในการ
ผอนชําระมากกวาซื้อเพื่อใชสวนบุคคล หรือเปนแฟชั่น นอกจากนี้ประเภทของรถยนต(รถเกง.      
รถกระบะ) ก็จะเปนตัวช้ีวัดถึงคณุภาพสินเชื่อไดประการหนึ่ง 
 3. เงื่อนไขในการเชาซื้อ แยกการพิจารณาออกไดเปน 
  3.1 เงินดาวน หรือเงินชําระครั้งแรกในการซื้อรถยนต ซ่ึงหากจํานวนเงินดาวนสูงจะ
ทําใหความเสี่ยงของสินเชื่อรายนั้นๆ ลดลง และมีแนวโนมการผอนชําระดี 
    3.2 อัตราดอกเบี้ย หรือผลตอบแทนที่ไดรับจากการปลอยสินเชื่อ หากความเสี่ยงสูง 
ผลตอบแทนก็ควรจะสูงตามไปดวย 
       3.3 ระยะเวลาผอนชําระหากระยะเวลาผอนชําระยาวนาน ความเสี่ยงของสินเชื่อจะสูง 
 4. ขั้นตอนการดําเนินการสินเชื่อเชาซื้อ โดยทั่วไปมีดังนี้ 
  4.1 ผูเชาซื้อติดตอขอเชาซื้อรถยนตเปนเงินผอน โดยวางเงินดาวนจํานวนหนึ่งกับ
ตัวแทนจําหนายรถยนต  
   4.2 ผูเชาซื้อ ทําสัญญาเชาซื้อกับเจาหนาที่การตลาดของสถาบันการเงิน  เพื่อพิจารณา
สินเชื่อ โดยใชหลักเกณฑในการพิจารณาเครดิตตามเกณฑที่สถาบันการเงินแตละแหงกําหนด 
  4.3 เจาหนาที่การตลาด สงเอกสารใหเจาหนาที่ตรวจสอบเครดิตตรวจสอบความ
ถูกตองของเอกสาร และคุณสมบัติผูเชาซื้อ  
   4.4 เจาหนาที่ตรวจสอบเครดิต สงเรื่องใหผูมีอํานาจอนุมัติ เพื่อขออนุมัติ 
   4.5 เมื่อมีการอนุมัติ เจาหนาที่การตลาดจะแจงใหตัวแทนจําหนายทราบและแจง
ประกันภัยประเภท 1 เพื่อปองกันความเสี่ยงหากเกิดอุบัติเหตุหรือรถยนตหายกอนปลอยรถ 
  4.6 จากนั้นสถาบันการเงิน จะชําระคารถยนตสวนที่เหลือจากเงินดาวน (ราคา
รถยนต-เงินดาวน)  ใหกับตัวแทนจําหนายรถยนต 
   4.7 ผูเชาซื้อเมื่อไดรับการอนุมัติสินเชื่อแลว จะตองชําระคางวดแกสถาบันการเงิน
เปนงวดๆ ละเทาๆ กัน คร้ังละ 1 งวด  จนครบตามสัญญา สถาบันการเงินเมื่อไดรับการชําระหนี้
ครบถวนก็จะโอนกรรมสิทธิ์  และรถยนตคันดังกลาวใหแกผูเชาซื้อ  
   4.8 ในกรณีมีการผิดนัดชําระหนี้ หรือปฏิบัติผิดเงื่อนไขแหงสัญญาเชาซื้อสถาบัน
การเงินหรือในฐานะผูใหเชาซื้อ จะยึดรถยนตที่ใชเชาซื้อ เพื่อดําเนินการขายทอดตลาดนําเงินมา
ชําระหนี้ ซ่ึงหากจํานวนเงินขายไมเพียงพอชําระหนี้ก็จะฟองรองเรียกคาเสียหายสวนที่เหลือและ
หากขายรถยนตไดราคามากกวายอดหนี้คงคางแลว สวนตางดังกลาวจะคืนใหกับผูเชาซื้อตอไป 
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 ระยะเวลาในการดําเนินการเชาซื้อรถยนต โดยแบงการดําเนินการออกเปนสวนตางๆ 
ไดแก การทําสัญญาเชาซื้อ การตรวจสอบเครดิต (Black list) การตรวจสอบขอมูลของผูใชบริการ 
การอนุมัติสินเชื่อเชาซื้อรถยนต (โดยใชระยะเวลาประมาณ 1-3 วัน แลวแตกรณี) การจดทะเบียน
รถยนต (ประมาณ 45 วัน) และการออกกรมธรรมประกันภัย (ประมาณ 45 วัน) โดยมีขั้นตอนการ
ตรวจสอบเครดิตของลูกคาที่ขอสินเชื่อเชาซื้อรถยนต เร่ิมจากเมื่อลูกคาติดตอขอสินเชื่อแลว 
เจาหนาที่สินเชื่อการตลาดจะใหลูกคากรอกแบบฟอรมหนังสือใหความยินยอมพรอมแนบสําเนา
บัตรประจําตัวประชาชน หรือสําเนาทะเบียนบาน ในกรณีใชบัตรประจําตัวขาราชการ จากนั้น
เจาหนาที่จะปอนขอมูลเขาระบบงานเครดิตเซ็นเตอร (Credit Center) พรอมแฟกซแบบฟอรม
หนังสือยินยอมไปดวย เมื่อเจาหนาที่เครดิตเซ็นเตอร ไดรับขอมูลและเอกสารแลว เจาหนาที่ เครดิตเซ็นเตอร 
จะทําการคนหาขอมูลจากสํานักงานบูโร (Credit Bureau) แลวทําการสงขอมูลใหผูจักการ หรือผูมี
อาจในการเปดดูรายละเอียดขอมูลลูกคา (ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน).  2551 : เว็บไซต) 
 หลักการวิเคราะหเครดิต 5 P (5 P’s Policy) 
 หลักการวิเคราะหเครดิต P (ชนินทร  พิทยาวิวิธ. 2534 : 49) เปนแนวทางการวิเคราะห
เครดิตที่นิยมใชเปนการวิเคราะหขอมูลเครดิตที่ไมใชงบการเงิน โดยหลัก 5 P ประกอบดวย 
 1. จุดประสงค  (Purpose) จุดประสงคในการกูยืมพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่แทจริงของ
การขอกูเพื่อใหลูกหนี้นําเงินกูไปใชอยางมีประสิทธิภาพ การใหเงินลูกหนี้ไปใชผิดวัตถุประสงค 
อาจเกิดปญหากับสถาบันการเงินไดในภายหลัง วัตถุประสงคของการขอสินเชื่อ ไดแก เพื่อนําไปใช
เปนทุนหมุนเวียน เพื่อนําไปใชลงทุนในการตั้งกิจการใหม เพื่อนําไปจายเปนคาใชจายอยางอื่น โดย
ไมใชเงินรายไดปกติ เพื่อนําไปใชชําระหนี้เจาหนี้เดิม เพื่อการเก็งกําไร เพื่อนําไปใชในกิจการที่ไม
กอใหเกิดประโยชน เชน สรางสถานบันเทิง ไนตคลับ บอนคาสิโน และเพื่อนําไปบริโภคสวน
บุคคล ซ้ือรถยนต ซ้ือบานอยูอาศัย 
 2. ผูใชบริการ  (People) ปจจัยดานตัวบุคคล แยกออกเปนหลัก ๆ ได 2 ประการ คือ 
  2.1 พิจารณาวาบุคคลที่มาขอกูนั้นมีความรับผิดชอบในธุรกิจที่ทําอยู โดยพิจารณา
จากแนวโนมของการประกอบการ การลงทุน ผลกําไร เมื่อเทียบกับคูแขงขัน 
  2.2 ความสามารถ และความตั้งใจในการชําระหนี้ของผูขอกู 
 3. การชําระหนี้ (Payment) คือ มีความสําคัญมากเนื่องจากการใหสินเชื่อตั้งอยูบน
พื้นฐานที่วา ผูขอกูจะตองชําระเงินกูตรงตามที่ไดกําหนดตกลงกันไว สถาบันการเงินจะไมให
สินเชื่อแกลูกหนี้คนใดก็ตามที่ไมสามารถบอกแหลงที่มา และวิธีการชําระหนี้คืนได ซ่ึงจะพิจารณา
จากความสามารถในการดําเนินงานของลูกหนี้ ระยะเวลาที่ใหกูยืมมีความเหมาะสมหรือไม 
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รายละเอียดการชําระหนี้คืนของลูกหนี้ตามที่แจงมามีความสมเหตุสมผลกับวัตถุประสงคที่ขอกู
หรือไม 
 4. การปองกันความเสี่ยง (Protection) ที่จะเกิดขึ้น จากการที่ลูกคาไมสามารถชําระหนี้
คืนได โดยดูจากทรัพยสินที่นํามาเปนหลักประกัน ดูถึงสภาพคลองของทรัพยสินที่นํามาเปน
หลักประกัน ซ่ึงหลักประกันสามารถแยกออกได 2 ประเภท คือ 
  4.1 หลักประกันภายใน  (Internal) ของผูกู เชน ที่ดิน บานที่อยูอาศัย เงินฝาก 
  4.2 หลักประกันภายนอก (External) เชน ใหบุคคลภายนอกเขามารับผิดชอบใน
หนี้สินดวย โดยการนําหลักทรัพยมาค้ําประกัน หรือบุคคลค้ําประกัน 
 5.  การพิจารณา  (Prospect) ภาพรวมของ P ทั้ง 4 ตัวที่กลาวมา ดูลูทางในอนาคต วาควร
จะใหกูหรือไม ความเสี่ยงในธุรกิจของลูกหนี้ในอนาคต ความยุงยากในการเรียกเก็บหนี้ ซ่ึงหาก
ลูกหนี้มีลูทางดีอาชีพมั่นคง ซ่ึงหมายถึงลูกหนี้จะมีความสามารถในการชําระหนี้คืนได 
 หลักการวิเคราะหเครดิตตามหลัก 6 C (6 C’s Policy) 
 นโยบาย 6 C (วาสนา  สิงหโกวินทร. 2527 : 14) การวิเคราะหเครดิตโดยวิธีนี้มากวา 50 ป
แลว โดยพัฒนามาจาก 3 C ไดแก คุณสมบัติ  (Character)  ทุน (Capital) และ ความสามารถ  
(Capacity) ซ่ึงตอมาเพิ่ม หลักประกัน (Collateral)  สภาวะ (Condition) และ ประสิทธิภาพ  
(Control) รวมเรียกหลักการวิเคราะหนี้วาหลัก 6 C ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. คุณสมบัติ  (Character) เปนการพิจารณาถึงคุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ โดยวิเคราะหถึง
อุปนิสัยและพฤติกรรมของผูขอสินเชื่อวามีความรับผิดชอบในการชําระหนี้เพียงใด โดยแบงการ
พิจารณาได 2 ประการ ดังนี้ 
  1.1  คุณสมบัติและประวัติสวนตัว เชน อุปนิสัยทั่วไปของลูกหนี้ ประวัติการชําระหนี้ 
ที่อยู และภูมิลําเนา (ตองไมเปลี่ยนบอย) ขอมูลดานครอบครัว อายุ ฐานะทางสังคม ช่ือเสียง 
การศึกษา 
  1.2  คุณสมบัติเฉพาะดาน เชน หนาที่การงาน อาชีพ และประสบการณในอาชีพ 
ความสามารถ หรือความชํานาญพิเศษ 
 2.  ความสามารถ  (Capacity) เปนการพิจารณาถึงความสามารถในการชําระหนี้ ถึงแมวา
ผูกูจะมีคุณสมบัติที่ดี ซ่ือสัตย แตหากไมสามารถชําระหนี้ไดตามขอตกลง สินเชื่อก็มีความเสี่ยง
อยางมาก ทั้งนี้จะพิจารณาจากเงินเดือนและรายไดอ่ืน ๆ หนี้สินเดิมที่มีอยู ระดับการครองชีพ 
สุขภาพ 
 3.  ทุน  (Capital) เปนการพิจารณาถึงทรัพยสินเงินทองที่เปนกรรมสิทธิ์ของผูกู ฐานะ
การเงินของผูกูเพื่อดูความเขมแข็งทางการเงิน เชน บัญชีเงินฝากในธนาคาร ที่ดิน รถยนต เปนตน 
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 4.  หลักประกัน  (Collateral) เปนการพิจารณาถึงหลักประกัน ซ่ึงอาจจะเปนสวนหนึ่ง
ของ Capital ซ่ึงนํามาค้ําประกันสินเชื่อ หลักประกันเปนสวนหนึ่งในการชวยลดความเสี่ยงของการ
ใหสินเชื่อ กรณีที่ผลการดําเนินงาน และฐานะทางการเงินของลูกหนี้ไมเปนไปตามแผนงานที่
คาดคะเนหลักประกันที่นิยมใชค้ําประกันในการใหสินเชื่อ เชน ที่ดิน อาคาร พันธมิตร เงินฝากใน
ธนาคาร หรือบุคคลที่มีช่ือเสียงเปนที่นาเชื่อถือในสังคม ซ่ึงตองพิจารณาถึงสภาพคลองของแตละ
หลักประกันวามีสภาพคลองเพียงใด 
 5.  สภาวะ  (Condition) เปนการพิจารณาถึงสภาวการณทั่วไปที่อยูนอกเหนือจากการ
ควบคุมของลูกหนี้ เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ สถานการณของตลาดเงิน นโยบายของรัฐบาล ปญหา
แรงงาน การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย และอื่น ๆ ซ่ึงเปนปจจัยที่สงผลกระทบตอการชําระหนี้
เงินกูคืน 
 6.  ประสิทธิภาพ  (Control) เปนการพิจารณาถึงการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพของผูกู 
ซ่ึงไมใชวาผูกูทุกคนจะมีระบบการเงินและการบริหารภายในที่ดี เชน บริหารแบบครอบครัว กงสี 
ซ่ึงอาจจะใชไดดีในธุรกิจหนึ่ง แตอีกธุรกิจหนึ่งอาจไมดีเทาที่ควร ซ่ึงอาจกอใหเกิดปญหาทาง
การเงินแกผูกูได 

   ขั้นตอนของกระบวนการสินเชื่อ กระบวนการสินเชื่อมี 3 ขั้นตอนคือ 
   1. การเกิดรายการสินเชื่อ  (Credit transaction)  เร่ิมจากการที่บุคคล  2  ฝายตกลงที่จะทํา
การแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการโดยมีสัญญากําหนดเงื่อนไขและเงื่อนเวลาที่จะชําระเงินคืนใน
อนาคต 
            2. สถานะทางสินเชื่อ  (Credit standing)  เมื่อมีการตกลงใหสินเชื่อแลว ส่ิงที่จะตอง
พิจารณา และ ตัดสินใจขั้นตอมาคือ สถานะทางสินเชื่อ ของผูมาขอวาดีมากนอยเพียงใดเปนบุคคลที่
นาเชื่อถือเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนตัว ผลงาน ช่ือเสียงการดําเนินธุรกิจหรือความสามารถที่จะชําระ
หนี้หรือไมสถานะทางสินเชื่อนี้ จะนํามาเปนตัวบงชี้ถึง การยอมรับ ที่จะให สินเชื่อภายในวงเงิน
เงื่อนไขและเงื่อนเวลามากนอยเทาใดและอยางไรบาง แกผูขอสินเชื่อแตละราย 
              3. การใชเครื่องมือประกอบการดานสินเชื่อ (Credit instruments)  เปนขั้นตอนสุดทาย
ของ กระบวนการ การใหสินเชื่อ ที่จะตองทําหลักฐาน เพื่อแสดงการตกลง เกี่ยวกับวงเงินสินเชื่อ
เงื่อนไขและเวลาที่ทั้ง 2 ฝาย คือ ผูขอและผูใหสินเชื่อยอมรับ ซ่ึงไดแกตราสารหรือสัญญาที่จะเปน
หลักประกันในการชําระหนี้ เชน เช็ค ตั๋วสัญญาใชเงิน  ตั๋วแลกเงิน เปนตน ดังนั้น เครื่องมือ
ประกอบการดานสินเชื่อ จึงหมายถึง  หลักฐานแสดงภาพหนี้และเงื่อนไขการชําระหนี้ ที่จะทําขึ้น
เพื่อลดความเสี่ยงในการประกอบการดานสินเชื่อ (ดารณี พุทธวิบูลย. ม.ป.ป. : 2 – 3 ) 
 ประเภทของสนิเชื่อ ประเภทของสินเชื่อจะแบงออกเปน 4 ลักษณะ ดังนี้ 
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       1. จําแนกตามลักษณะของผูใช 
             1.1 สินเชื่อรัฐบาลหรือสินเชื่อสาธารณะ เปนสินเชื่อที่รัฐบาลหามาเพื่อสรางประโยชน
แกสาธารณะชน เชน สรางโรงเรียน สรางถนน เปนตน 
                   1.2 สินเชื่อเพื่อการบริโภค เปนสินเชื่อที่ผูบริโภคเปนผูใชเพื่อใหไดมาซึ่งทรัพยากร
ตางๆ ที่นํามาบริโภค เชน บาน รถยนต เปนตน 
               1.3  สินเชื่อทางธุรกิจ เปนสินเชื่อที่ทําใหธุรกิจเกิดความคลองตัวในการดําเนินงาน เชน 
สินเชื่อเพื่อการลงทุน 
 2. จําแนกตามลักษณะการชําระคืน 
                       2.1 สินเชื่อชําระครั้งเดียว หมายถึง  การชําระหนี้สินครั้งเดยีวเปนจํานวน 
                      2.2 สินเชื่อผอนสง  หมายถึง  การชําระหนี้จํานวนที่ระบุเปนงวด โดยอาจจะมีการ
วางเงินมดัจําสวนหนึ่ง  เชน  การผอนบานหรือรถยนต  
              3. จําแนกตามระยะเวลา 
                     3.1 สินเชื่อประเภทเผื่อเรียก  สินเชื่อประเภทนี้จะตองชําระคืนทันทีที่ฝายผูให
สินเชื่อเรียกรองใหชําระ 
                 3.2 สินเชื่อระยะส้ัน เปนสินเชื่อที่จะตองชําระคืนภายใน  1 ป 
                    3.3 สินเชื่อระยะปานกลาง เปนสินเชื่อที่จะตองชําระคืนตั้งแตเกิน 1 ป ถึง 3 ป หรือ 5 
ป แลวแตกําหนดและตกลงกัน 
                  3.4 สินเชื่อระยะยาว  กําหนดระยะเวลาตั้งแต  3  ป  หรือ  5  ป แลวแตกําหนดหรือ  
ตกลงกัน 
 4. จําแนกตามหลักประกันภัย 
                     4.1 สินเชื่อที่มีหลักการ หมายถึง  การใหสินเชือ่ที่ตองมีทรัพยหรือบุคคลค้ําประกัน 
                       4.2 สินเชื่อที่ไมมหีลักประกนั หมายถึง การใหสินเชื่อโดยไมมีหลักประกนัหรือ
บุคคลค้ําประกัน (ภิเษก  ชัยนิรันดร. 2544 : 89) 
 แนวทางการจัดการสินเชื่อ งานดานการจัดการสินเชื่อจะครอบคลุมตั้งแตการพิจารณา
ปลอยสินเชื่อจนถึงการเรียก เก็บหนี้ ซ่ึงจะมีแนวทางการจัดการ ดังนี้  
 1. การจัดการสินเชื่อ เปนการจัดการยอยภายใตการบริหารงานของธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง   
จึงจําเปนตองคํานึงถึงเปาหมายหลักของกิจการกอนที่จะกําหนดเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ 
โดยใหสอดคลองกับเปาหมายหลักของกิจการ คือ เปาหมายในการรักษาสภาพคลองกับเปาหมาย   
ในการทํากําไร สําหรับเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ จะกําหนดไวเปนลักษณะของนโยบายและ
แนวทางปฏิบัติ 
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 2. การจัดการสินเชื่อควรคํานึงถึงความรวมมือและประสานงานกับฝายอื่นๆ ของกิจการ
การจัดการสินเชื่อเปนทั้งศาสตรและศิลปกลาวคือ ผูปฏิบัติงานดานนี้นอกจากตองมีความรูเกี่ยวกับ
ศาสตรตางๆ ดานสินเชื่อ การบริการ การบัญชี การเงิน ฯลฯ แลวยังศิลปะที่จะใชเทคนิค ความ
แนบเนียน ประสบการณ และการวินิจฉัยส่ังการ ซ่ึงเปนความสามารถเฉพาะมาชวยในการจัดการ
สินเชื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพจนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 3.   การจัดการสินเชื่อ ใหมีประสิทธิภาพ ความมีผูเชี่ยวชาญแตละขั้นตอนเพื่อทําหนาที่
งานดานสินเชื่อ  วางแผนการตั้งเปาหมายและนโยบายในการปฏิบัติงานดานการจัดการสินเชื่อ   
ดําเนินการจัดสายงานดานสินเชื่อ และกําหนดตําแหนงหนาที่ของบุคคลที่ปฏิบัติงาน  ทําการ
กระจายอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของแตละบุคคล  ตรวจสอบการดําเนินการดําเนินงานกับ
เปาหมายและนโยบายของฝายสินเชื่อและของกิจการใหสอดคลองกัน เพื่อแกไขไดทันทวงที  ให
การฝกอบรม แกพนักงานในฝายสินเชื่อ เพราะถือวาเปนงานที่ตองอาศัยเทคนิคและการฝกอบรม
ตอเนื่องกัน เพื่อสรางความเชื่อมั่นและกําลังใจแกผูปฏิบัติงาน 
 4.   การจัดการสินเชื่อยังตองมีกระบวนการจัดการไปตามหลักการจัดการทั่วไป คือ มีการ
วางแผน (Planning) การจัดสายงาน (Organizing) การปฏิบัติการใหสอดคลองกับเปาหมายหรือ
นโยบาย (Actuating) และควบคุม (Controlling) 
 5.   การจัดการสินเชื่อ  เปนการจัดการยอยภายใตการบริหารงานของธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง   
จึงจําเปนตองคํานึงถึงเปาหมายหลักของกิจการกอนที่จะกําหนดเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ  
โดยใหสอดคลองกับเปาหมายหลักของกิจการ คือ เปาหมายในการรักษาสภาพคลองกับเปาหมาย   
ในการทํากําไร สําหรับเปาหมายของการจัดการสินเชื่อ จะกําหนดไวเปนลักษณะของนโยบายและ
แนวทางปฏิบัติ 
 6.   การจัดการสินเชื่อควรคํานึงถึงความรวมมือและประสานงานกับฝายอื่นๆ ของกิจการ
การจัดการสินเชื่อเปนทั้งศาสตรและศิลปกลาวคือ ผูปฏิบัติงานดานนี้นอกจากตองมีความรูเกี่ยวกับ
ศาสตรตางๆ ดานสินเชื่อ การบริการ การบัญชี การเงิน ฯลฯ แลวยังศิลปะที่จะใชเทคนิค ความ
แนบเนียน ประสบการณ และการวินิจฉัยส่ังการ ซ่ึงเปนความสามารถเฉพาะมาชวยในการจัดการ
สินเชื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพจนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 7.   การจัดการสินเชื่อ ใหมีประสิทธิภาพ ความมีผูเชี่ยวชาญแตละขั้นตอนเพื่อทําหนาที่
งานดานสินเชื่อ  วางแผนการตั้งเปาหมายและนโยบายในการปฏิบัติงานดานการจัดการสินเชื่อ    
ดําเนินการจัดสายงานดานสินเชื่อ และกําหนดตําแหนงหนาที่ของบุคคลที่ปฏิบัติงาน   ทําการ
กระจายอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของแตละบุคคล ตรวจสอบการดําเนินการดําเนินงานกับ
เปาหมายและนโยบายของฝายสินเชื่อและของกิจการใหสอดคลองกัน เพื่อแกไขไดทันทวงที   ให
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การฝกอบรม แกพนักงานในฝายสินเชื่อ เพราะถือวาเปนงานที่ตองอาศัยเทคนิคและการฝกอบรม
ตอเนื่องกัน เพื่อสรางความเชื่อมั่นและกําลังใจแกผูปฏิบัติงาน 
 หลักการจัดการสินเชื่อ 
 ในการจัดการสินเชื่อ แบงออกไดเปน 2 ลักษณะใหญๆ  คือ  การปลอยสินเชื่อและการ
เรียกเก็บหนี้  ซ่ึงงาน 2 ลักษณะนี้  นับวาเปนงานหลักของการจัดการสินเชื่อ ที่จะตองดําเนินควบคู
กันไปเสมือนตราชั่ง  กลาวคือ  ถางานใดหยอนอีกงานตองเขมงวดจึงจะทําใหงานจัดการสินเชื่อ
ลุลวงไปดวยดี อยางไรก็ตามหลักการจัดการสินเชื่อยังคงใชกระบวนการตามหลักการจัดการทั่วไป
เปนแนวทาง  กลาวคือ  
 1.  การวางแผน  (Planning) 

 ในการพิจารณาใหสินเชื่อของแตละธุรกิจหรือและสถาบันยอมมีหลักการและวิธีการที่
แตกตางกัน แตเปาหมายหลักหรือวัตถุประสงคหลักเหมือนกัน คือตองการใหผูขอสินเชื่อไปแลว
สามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนในการดําเนินการและสามารถสงผลประโยชนตอบแทนเปน
ดอกเบี้ยและคืนเงินตนตามกําหนด ดังนั้นสิ่งที่ควรคํานึงถึงในการวางแผนเพื่อการจัดการสินเชื่อ คือ  
  1.1 การตั้งวัตถุประสงคและนโยบายในการปลอยสินเชื่อของกิจการเปนความ
ตองการและแนวทางที่ผูบริหารสินเชื่อวางไวเพื่อใหเจาหนาที่สินเชื่อนําไปปฏิบัติ 
  1.2 การเรียกเก็บหนี้ เปนงานหนึ่งที่ตองอยูในความรับผิดชอบของงานจัดการสินเชื่อ 
ซ่ึงจะตองควบคูกันไปเมื่อมีการอนุมัติสินเชื่อไปแลว งานทั้ง 2 ดานนี้ นอกจากจะตองขึ้นแกกันและ
กันแลวยังตองการประสานงาน เพื่อใหการทํางานสอดคลองกันเปนอยางดีดวย เพราะจุดมุงหมาย
หลักของการจัดการเรียกเก็บหนี้นั้นเพื่อตองการรักษาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ถา
นโยบายการปลอยสินเชื่อหยอนยานในเรื่องการคัดเลือกลูกหนี้ งานการเรียกเก็บหนี้ยอมมี
ความสําคัญมากขึ้น ดังนั้นเพื่อใหการจัดการเรียกเก็บหนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพการจัดการ
สินเชื่อ   ควรวางนโยบายการเก็บหนี้ใหเหมาะสม 
 2.  การจัดการสายงาน (Organizing) 

 การจัดสายงานที่เอื้อตอการจัดการสินเชื่อ ทําไดหลายรูปแบบและหลายลักษณะขึ้นกับ
ลักษณะและนโยบายของแตละธุรกิจ โดยมีปจจัยที่ตองนํามาพิจารณาประกอบการจัดสายงานดาน
สินเชื่อ อีก 6  ประการ คือ 
  2.1 ขนาดการใหบริการดานสินเชื่อ 
  2.2  การมอบหมายภาระงานดานสินเชื่อ และการเรียกเก็บหนี้ 
  2.3 ลักษณะของการบริการสินเชื่อ 
  2.4 ประเภทของลูกคา 
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  2.5 จํานวนลูกหนี้ 
  2.6 ลักษณะของการขายสินคา 
 สําหรับรูปแบบการจัดสายงานดานสินเชื่อ จะใชการจัดสายงานขององคการธุรกิจทั่วไป
มาเปนแนวทางโดยแบงออกเปน 3 ลักษณะ  คือ การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารงาน
หลัก (The line form of structure) การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารงานโดยมีที่ปรึกษา 
(The line and staff from of structure) การจัดสายงานดานสินเชื่อแบบการบริหารตามหนาที่งาน 
(The functional form of structure) 
 3. การปฏิบัติการสินเชื่อ 

 การปฏิบัติงานดานสินเชื่อ แบงการทํางานออกเปน 2  ขั้นตอน คือ  
  3.1 การพิจารณาปลอยสินเชื่อ  (Actuating) 
   3.1.1 การหาลูกคาใหม เนื่องจากสภาพการคาทางเศรษฐกิจในปจจุบันทําใหมี
การแขงขันกันแยงลูกคา 
   3.1.2 แบบคําขอสินเชื่อ ผูขอสินเชื่อจะตองเปนผูกรอกแบบคําขอสินเชื่อเพื่อเปน
ขอมูลในการตัดสินใจของผูใหสินเชื่อ 
   3.1.3 การสัมภาษณผูขอสินเชื่อ จะเปนขอมูลเบื้องตนที่ไดจากการพบกัน
โดยตรงระหวางผูขอและผูใหสินเชื่อ 
   3.1.4 สืบสวนหาขอมูลเกี่ยวกับผูที่จะมาขอสินเชื่อ โดยพิจารณาหาขอมูลที่
ถูกตองในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เพื่อนํามาพิจารณาปลอยสินเชื่อดวยวิธีการและจาก
แหลงขอมูลตอไปนี้  

3.1.4.1 จากการสอบถามหรือรายงานที่เสนอตอสาธารณะชน 
    3.1.4.2 จากสถาบันหรือธุรกิจที่ใชบริการดานจัดหา และวิเคราะหขอมูล
เกี่ยวกับสินเชื่อ 
     3.1.4.3 จากการตรวจสอบและวิเคราะหงบการเงินของผูขอสินเชื่อ 
   3.1.5 ทําการวิเคราะหสินเชื่อทั้งเชิงคุณภาพและเชิงประมาณหลังจากไดขอมูลที่
ตองการมาแลวโดยใชเกณฑ 
    3.1.5.1 C  S Policy เปนหลักเกณฑการประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อแก
ลูกคา  โดยเริ่มจาก  3 C กอน คือ  คุณสมบัติ  (Character) ทุน  (Capacity)  และ ความสามารถ  (Capital) 
ตอมาจึงเพิ่ม หลักประกัน  (Collateral) สภาวะ  (Condition)  และ  ประสิทธิภาพ  (Country) รวมเปน 6 C 
    3.1.5.2 การวิเคราะหงบการเงิน ในกรณีที่ลูกคาเปนนิติบุคคลเพื่อใหมีความ
เสี่ยงนอยที่สุด ควรมีการของบการเงินของกิจการนั้นมาวิเคราะห 
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    3.1.5.3 ฟงกช่ันไลนเนีย  (Linear Discriminate Function) เปนเทคนิคที่
อาศัยวิธีการทางสถิติมาชวยในการกําหนดน้ําหนักอยางมีหลักเกณฑใหกับตัวแปรตางๆ  
   3.1.6 กําหนดวงเงินสินเชื่อ  (Credit lines and limits) สําหรับลูกคาแตละรายโดย
มีหลักเกณฑในการกําหนดวงเงินสินเชื่อวา ควรใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาแตไมมาก
จนเกินความสามารถในการชําระหนี้ 
   3.1.7 จัดทํารายงานเพื่อสรุปการตัดสินใจและขอเสนอแนะ 
   3.1.8 การจัดทําแฟมสินเชื่อ เพื่อเปนแฟมที่เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ของลูกคา
สําหรับเปนแหลงคนหาหลักฐานและเปนแนวทางของผูใหสินเชื่อใชในการอนุมัติสินเชื่อและ
ติดตามปรับขอมูลสินเชื่อเพื่อลดความเสี่ยง 
   3.1.9 แจงผลการพิจารณาปลอยสินเชื่อใหกับผูขอสินเชื่อทราบ 
   3.1.10  ตรวจสารสินเชื่อและหลักค้ําประกัน เมื่อมีรายการสินเชื่อเกิดขึ้นเครื่องมือที่
ใชในการติดตอกัน เมื่อเกิดรายการสินเชื่อนั้น เรียกวา ตราสานสินเชื่อสําหรับหลักค้ําประกัน 
  3.2  การเรียกเก็บหนี้ 
 ในการปฏิบัติงานดานการเรียกเก็บหนี้นั้นจะตองหาวิธีการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและ
อํานวยความสะดวกในการติดตามเรียกเก็บหนี้ นับตั้งแตหนี้สินนั้นไดพนกําหนดเวลาการชําระเงิน
มาแลวจนกระทั่งบรรลุผลขั้นสุดทายในแตละกรณี  ดังนั้น ความหมายของการเรียกเก็บหนี้ 
(Collection) จะหมายเฉพาะความพยายามที่ใชไปเพื่อใหไดเงินภายหลังที่หนี้สินนั้นพนกําหนด
ชําระเงินมาแลว เพื่อใหงานดานการเรียกเก็บหนี้ของฝายสินเชื่อบรรลุเปาหมาย จึงจําเปนตองศึกษา
ถึงระบบการติดตามหนี้ที่ดีและมีประสิทธิภาพเสียกอน 
 4.  การควบคุม  (Controlling) 
 สําหรับวิธีการที่จะใชในการควบคุมและวัดประสิทธิภาพของการดําเนินงานดานสินเชื่อ
และการเรียกเก็บหนี้ คือ 

  4.1  การควบคุมดวยปริมาณขายสูงสุด 
  4.2  การควบคุมดวยเงินทุนในลูกหนี้ 
  4.3  การควบคุมดวยตนทุนเกี่ยวกับสินเชื่อ 

     4.4  การควบคุมดวยการดูแลความรวมมือในการทํางานทั้งภายในและภายนอกกิจการ 
 ธุรกิจเงินทุนและธุรกิจลิสซิ่ง  (Finance Company and Leasing) 
   เปนธุรกิจที่ใหบริการจัดหาเงินทุน (Financing) ในการจัดหาทรัพยสินประเภททุนที่
กิจการตางๆ  ตองนํามาใชในการผลิตและการดําเนินงานในลักษณะของการใหเชาทรัพยสินนั้น
แทนการซื้อโดยผูเชา (Leassee)  จะตองเปนผูเลือกจัดหาและตกลงราคาของสิทรัพยนั้นกับผูจัด
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จําหนายหรือผูผลิต โดยตรงในสินทรัพยที่ตองการแลว จึงจะจัดแหลงเงินในการจัดซื้อทรัพยสินซึ่ง
ก็คือการจัดหาผูใหเชา  ซ่ึงปกติแลวจะเปนบริษัทลิสซิ่ง ซ่ึงเมื่อกิจการหาผูใหเชา (บริษัทเงินทุนหรือ
บริษัทลิสซิ่ง)  ไดแลว บริษัทลิสซิ่งก็จะทําการซื้อสินทรัพยที่ผูเชาตองการโดยคิดคาเชาจากผูเชา
ตามจํานวนเงินและระยะเวลาที่กําหนดไว โดยมากแลวทรัพยสินใหเชาแบบลิสซิ่งนี้ จะกําหนด
ระยะเวลาอยางนอย 3  ป  (ธนวัฒน  วัฒนเพ็ญไพบูลย.  2544 : 13) 
 ระบบการเชาแบบลิสซิ่ง 
 1.   ผูเชา  (บุคคล) ตรวจสอบราคาและผูจําหนายทรัพยสินที่ตองการเชา 
 2.   ผูเชา  (นิติบุคคล)  แจงความจํานงในการเชาทรัพยสินกับบริษัทผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) 
 3.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะวิเคราะหฐานะทางการเงินของกิจการผูเชาและดําเนินการ
จัดทําสัญญาเชาลิสซิ่งระหวางผูเชาและผูใหเชาตามเงื่อนไขที่ไดตกลงกัน 
 4.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะทําใบสั่งซื้อและสัญญาซื้อขายทรัพยสินนั้นกับผูจําหนาย
ทรัพยสินนั้น 
 5.   เมื่อผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) ไดรับทรัพยสินผูจําหนายจะวางบิลใบแจงหนี้เพื่อเรียกเก็บเงิน 
 6.   ผูใหเชา (บริษัทลิสซิ่ง) จะชําระเงินคาซื้อทรัพยสินที่ใหเชาแกผูจําหนาย 
 7.   ผูเชาจะชําระเงินคางวดตามสัญญาเชา โดยปกตินิยมเรียกเก็บเช็คลวงหนาจากผูเชา 
 8.   ผูเชาจะตองชําระเงินคาเบี้ยประกันทุกปเปนการตออายุประกันภัยทรัพยสิน 
 9.   ผูเชาจะมีหนาที่ซอมแซมบํารุงรักษาทรัพยสิน ตลอดจนรับประกันหรือค้ําประกันหรือ
ตอทะเบียนทรัพยสินนั้น 
 10. เมื่อส้ินสุดสัญญาเชา ผูเชาจะตองแจงความจํานงไปยังผูใหเชาวาจะเชาทรัพยสินนั้น
ตอไปหรือซ้ือทรัพยสินนั้นหรือไมประสงคจะเชาตอไปอีก 
 ในการเปรียบเทียบการใหเชาทรัพยสินเพื่อใหศึกษาความตางกันงายขึ้น แสดงดังรูปแบบ
ตารางดังนี้ 
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ตาราง  1  การเปรียบเทียบการใหเชาทรัพยสิน 
 

เงื่อนไข ลิสซิ่ง เชาซื้อ การเชา 
ประเภทของทรัพยสิน ทรัพยสินที่มีลักษณะ

พิเศษ 
เครื่องจักรหรือ
ทรัพยสินคงทน 

เครื่องจักรหรือ
ทรัพยสินคงทน 

สินคาคงคลังของผูให
เชา 

ไมมี มีหรือไมม ี มี 

วัตถุประสงคการเชา ใชทรัพยสินระยะยาว เปนเจาของทรพัยสิน ใชทรัพยสิน
ช่ัวคราว 

ผูเชา นิติบุคคล บุคคลธรรมดา/ 
นิติบุคคล 

บุคคลธรรมดา/ 
นิติบุคคล 

การคิดคาเชา คิดตนทุนทั้งหมดจากผู
เชาคนแรก 

คิดตนทุนทั้งหมด   
จากผูเชาคนแรก 

คดิตนทุนเฉลีย่
โดยรวม 

การชําระเงินของผูเชา คาเชาถือเปนคาใชจาย เปนสวนหนึ่งของ
ราคาซื้อทรัพยสิน 

คาเชาถือเปน
คาใชจาย 

คาใชจายในกา
บํารุงรักษาและคา

ประกันภัย 

ผูเชาจาย ผูเชาซื้อจาย ผูใหเชา 

การยกเลิกสัญญา ยกเลิกไมได ยกเลิกไมได ยกเลิกได 
กรรมสิทธิ์ในทรัพยสิน ผูใหเชา ผูใหเชา ผูใหเชา 
เมื่อส้ินสุดสัญญาเชา ขึ้นอยูกับขอตกลง เปนของผูเชาซื้อ ไมมีการ

เปล่ียนแปลง 
 
ที่มา : ธนวัตน  วัฒนเพ็ญไพบูลย. 2544 : 16 
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ตาราง 2  ขอแตกตางระหวางธุรกิจลิสซิ่ง เชาซื้อ และเงินกูยืม 
 

เงื่อนไข ลิสซึ่ง เชาซื้อ การเชา 
วงเงินสินเชื่อ (เปน % ของ 
มูลคาตนทุนของทรัพยสิน) 

100 % 70 – 80 % 60 – 80 % 

ระยะเวลาตามสัญญา 3 – 5 ป 1 – 5 ป 3 – 5  ป 
อัตราคาเชา / ดอกเบี้ย คงที่ คงที่ ขึ้นลงตามสภาวะตลาด 

เงินอสังหาริมทรัพย 
หลักทรัพยค้ําประกันอื่น ไมมี ไมมี ตอง 
การขออนุมัติการลงทุนใน

ทรัพยสิน 
ไมตอง ตอง ผูกูเงิน 

ผูบันทึกบัญชีทรัพยสิน บริษัทลิสซิ่ง ผูเชาซื้อ ดอกเบี้ยและคาเสื่อม
ราคา 

คาใชจายทีห่ักภาษีได คาเชาทั้งหมด ดอกเบี้ยและคาเสื่อม
ราคา 

เดือนแรกๆ สูงกวา
เดือนหลังๆ และขึ้นอยู
กับสภาวะตลาดเงิน

ดวย 
จํานวนคาใชจายรายเดือน เทากันทุกเดือน เดือนแรกๆ สูงกวา

เดือนหลังๆ 
ก. ภาษกีารคาใชเปน
ภาษีซ้ือไมได 

ภาษีมูลคาเพิ่ม (สําหรับ
ผูประกอบการจด
ทะเบียนมูลคาเพิ่ม) 

ใชเปนภาษาซือ้
ได 

ใชเปนภาษีซ้ือได
นอกจากรถยนตนั่ง
ไมเกิน 10 คน 

ข. ภาษีมูลคาเพิ่มจาก
การซื้อรถยนตนั่งใช
เปนภาษีซ้ือไมได 

 
ที่มา : ธนวัตน  วัฒนเพ็ญไพบูลย. 2544 : 17 
 
 ขอดีหรือประโยชนของบริษัทเงินทุนที่ใหเชาซื้อรถยนต 
 1. ในดานการใชแรงงาน ซ่ึงตองอาศัยคนทํางานมากแขนงหนึ่ง เปนการชวยใหคนมีงาน
ทํามากขึ้น 
 2.   การลงทุนแบบนี้เปนการกระจายความเสี่ยง เพราะการลงทุนไปในสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพียง
ส่ิงเดียว ยอมกอใหเกิดความเสี่ยงไดมาก 

 
 



 26

 3.   ธุรกิจนี้เปนการสนับสนุนใหคนรูจักการสะสมรายได 
 4.   เพื่อชวยใหผูที่มีรายไดนอยสามารถมีของมีคาไวสําหรับใชสอย 
 5.   ชวยใหประชาชนหรือธุรกิจมีเงินสําหรับจับจายใชสอยคลองตัวขึ้น 
 6.   ทําใหการหมุนเวียนของกระแสเงินเปนไปไดอยางรวดเร็วและเปนปริมาณมาก 
 7.   ธุรกิจประเภทนี้จะทําใหธุรกิจและเศรษฐกิจทั่วไปโดยสวนรวมดีขึ้น 
 8.   ทําใหการดําเนินชีวิตสะดวกสบายยิ่งขึ้น  
 9.   ในดานการประกอบอาชีพ สําหรับบางคนที่มีความจําเปนที่จะตองใชรถยนตสวนตัว
เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
 10. รถยนตที่ไดทําการเชาซื้อจะตองทําประกันภัยทุกคัน ฉะนั้นจึงเปนการสงเสริมธุรกิจ
ประกันภัยไปดวย 
 11. เปนการสงเสริมอุตสาหกรรมรถยนต 
 ขอเสียหรือผลเสียของบริษัทเงินทุนประเภทนี้ 
 1. ทําใหปริมาณรถยนตในทองถนนเพิ่มมากขึ้น 
 2. ความหละหลวมในการปลอยสินเชื่อของบริษัทเงินทุน เปนเหตุใหบริษัทเงินทุนความ
เสียหาย 
 3. คาใชจายในการทําธุรกิจประเภทนี้สูงมาก การดําเนินการจึงจําเปนตองเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 4. เกิดความเสียงในธุรกิจไมวาจะเปนตัวธุรกิจหรือผูเขาซื้อรถยนต เชน รถยนตถูก
โจรกรรม ประสบอุบัติเหตุ หรือผูเชาไมสามารถที่จุผอนขําระคางวดรถได 
 1.3  แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบนัการเงินตางๆ 

แนวโนมการใหบริการธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของสถาบันการเงินตางๆในประเทศ
ไทย ตลาดรถยนตในไตรมาสแรก พ.ศ. 2552 มีอัตราการเติบโตสูงถึงรอยละ 16 ดวยยอดจําหนาย
รถยนตสูงถึงกวา 1.6 แสนคัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่เร่ิมปรับตัวดีขึ้น ทํา
ใหเกิดการตัดสินใจลงทุนซื้อสินคาราคาสูง สงผลโดยตรงตอตลาดสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหเติบโต
ในอัตราที่ดีขึ้นกวาปที่ผานมาเชนกัน ซ่ึงศูนยวิจัยกสิกรไทย ประเมินวาสําหรับ พ.ศ. 2552 มูลคา
ตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตในระบบสถาบันการเงินมีแนวโนมปรับตัวเพิ่มขึ้นไมต่ํากวา 30% 
เมื่อเทียบกับการเติบโตที่ระดับรอยละ 24 ใน พ.ศ. 2551 โดยยอดคงคางสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตใน
ระบบสถาบันการเงิน ณ 31 ธันวาคม 2551 มีจํานวนทั้งสิ้น 308.783 ลานบาท คิดเปน รอยละ 4.93 
ของสินเชื่อรวมในระบบสถาบันการเงิน อยางไรก็ตาม มูลคาตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตที่
แทจริงคาดวาจะสูงกวานี้เกือบสองเทาตัว เนื่องจากยังไมรวมถึงการใหสินเชื่อของบริษัท ลีสซิ่งของ
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คายรถยนต(Captive). บริษัทลีสซิ่งที่ไมใชสถาบันการเงิน (non bank) และบริษัทลีสซิ่งในเครือของ
ธนาคารพาณิชย อยางไรก็ตาม นอกเหนือจากยอดขายรถยนตใหม ซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่บงชี้ทิศทาง
ตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตแลว ในปนี้ยังมีปจจัยใหมเกิดขึ้นเพิ่มเติม ซ่ึงสงผลตอภาพรวมธุรกิจ 
จากการที่บริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ (NCB) ประกาศยกเลิกการใหบริการสืบคนขอมูลเครดิตของ
ผูค้ําประกัน ยกเลิกสืบคนขอมูลตลอดจนการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจใหเชาซื้อรถยนตยังคง
ความรุนแรงอยางตอเนื่องโดยเฉพาะทางดานราคาซึ่งเปนกลยุทธหลักที่ผูประกอบการในตลาด
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตนํามาใชในการเพิ่มและรักษาสวนแบงตลาดจนกระทั่งรายไดจากสวนตาง
ดอกเบี้ยสุทธิเหลืออยูนอยมากเพียงประมาณ  1-1.5% เทียบกับที่เคยสูงอยูในระดับไมต่ํากวา       
รอยละ 5 ในชวงกอนวิกฤติเศรษฐกิจมาจนถึงชวงตนป พ.ศ. 2540 นอกจากการแขงขันเรื่องราคา
แลว ธุรกิจนี้ยังแขงขันกันปรับลดเงื่อนไขการกูยืมอื่น ๆ ลงเทาที่จะทําได เพื่อเปดโอกาสใหลูกคา
เขามาใชบริการสินเชื่อใหไดมากที่สุด ไมวาจะเปนการลดเงินดาวนจากมาตรฐาน25-30%ของราคา
รถยนตลงเปนลําดับจนกระทั่งเหลือประมาณ รอยละ10 ควบคูไปกับการยืดระยะเวลากูจากปกติ 48 
งวดเปน 60-72 งวดซึ่งทําใหความเสี่ยงของผูประกอบการเพิ่มขึ้นตามไปดวย เนื่องจากสินคา
ประเภทรถยนตมีคาเสื่อมราคาสูง ภายใตขอจํากัดของธุรกิจดังกลาวที่เกิดขึ้นจากการแขงขันที่
รุนแรงแตในภาพรวมผูประกอบการธุรกิจเชาซื้อก็ยังคงสามารถบริหารจัดการรายไดที่จัดวาอยูใน
เกณฑต่ําไดเนื่องจากสามารถควบคุมอัตราการสูญเสียของธุรกิจหรือสัดสวนหนี้เสียไวใหอยูใน
ระดับต่ํากวารอยละ2 ได ผานการตรวจสอบขอมูลเครดิตลูกหนี้และผูค้ําประกัน ซ่ึงคาดวามีสวน
ชวยกล่ันกรองความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นจากความสามารถในการชําระหนี้ที่ไมเพียงพอของบุคคลที่
เกี่ยวของไดถึงประมาณ 1 ใน 3 ของจํานวนรายลูกหนี้  

 ทั้งนี้จะเห็นไดวาผูประกอบการใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเองก็จําเปนตองบริหารความเสี่ยง
จากการพิจารณาสินเชื่อใหดีดวยไมเชนนั้นอาจสงกระทบตอโครงสรางฐานะการเงินของบริษัทใน
ระยะยาว โดยเฉพาะเมื่อเศรษฐกิจไทยในปนี้ยังขยายตัวอยางเปราะบาง เนื่องจากปจจัยเสี่ยงในเรื่อง
ราคาน้ํามันที่ยังคงเรงสูงขึ้น กดดันตนทุนราคาสินคา และทําใหคาใชจายในการครองชีพเพิ่มสูงขึ้น
มาก ซ่ึงอาจไมสอดคลองกับการปรับขึ้นของระดับรายไดของลูกคาหรือผูกูยืมโดยเฉพาะกลุมที่มี
รายไดประจํา และอาจกอใหเกิดปญหาคุณภาพหนี้ตามมา สําหรับแนวทางการปรับตัวของธุรกิจนั้น 
ในสวนที่เปนลูกคาเชาซื้อประเภทนิติบุคคล  (Fleet) ที่ขอวงเงินสินเชื่อเพื่อซ้ือรถคร้ังละหลายคัน 
ทางบริษัทอาจขอใหผูค้ําประกันเปนผูขอตรวจคนขอมูลเครดิตของตนเองจากบริษัทขอมูลเครดิต
แหงชาติ และนําเอกสารที่ไดรับมายื่นประกอบการพิจารณาสินเชื่อ ซ่ึงโดยปกติตองใชเวลารวม
ประมาณ 3 วันทําการ เนื่องจากเปนการขอสินเชื่อวงเงินสูง ที่บริษัทผูประกอบการใหเชาซื้อมักไม
แขงเรื่องความเร็วในการอนุมัติสินเชื่อมากเทากับการปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหกับบุคคลราย
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ยอย จึงไมมีแรงกดดันในเรื่องเวลา และสามารถรอขอมูลใหครบถวนได ขณะที่การปลอยสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนตใหกับบุคคลธรรมดารายยอยนั้น คอนขางเปนปญหา เนื่องจากผูประกอบการอาจจะถูก
กดดันจากโชวรูมผูจําหนายรถยนตที่ตองการปดการขายโดยเร็ว จึงจําเปนตองตอบผลการพิจารณา
สินเชื่อภายใน 1 วันทําการเปนสวนใหญซ่ึงทําใหไมสามารถรอผลการตรวจสอบขอมูลเครดิตของผู
ค้ําประกันจากบริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ ไดแมวาผูค้ําประกันจะใหความยินยอมก็ตาม ทําให
ผูประกอบการอาจตองเขมงวดกับการตรวจสอบความสามารถในการชําระหนี้ของผูกูยืมมากขึ้น ไม
วาจะเปนการใหเพิ่มวงเงินดาวน หรือการขอใหมีการจัดหาผูกูยืมรวม เปนตน  

 แนวโนมธุรกิจเชาซื้อรถยนตในระบบสถาบันการเงินพ.ศ. 2552 มีโอกาสเติบโตสูงถึง
รอยละ 30-35 เปนประมาณ 4-4.2 แสนลานบาท เทียบกับยอดคงคาง ณ ส้ิน พ.ศ. 2551 ที่ 3.08 แสน
ลานบาท โดยมีปจจัยหลักจากการยอดขายรถยนตใหมที่คาดวาจะปรับตัวดีขึ้นไมนอยกวารอยละ 6 
ในปนี้ เปนประมาณ 6.7-6.8 แสนคัน โดยที่การแขงขันของธุรกิจยังคงรุนแรงอยางตอเนื่อง ซ่ึง
ผูประกอบการสวนใหญยังคงใชกลยุทธราคาเปนตัวนําเชนเคย อยางไรก็ตาม นอกเหนือจาก
ยอดขายรถยนตใหม ซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่บงชี้ทิศทางตลาดสินเชื่อเพื่อเชาซื้อรถยนตแลว ในปนี้ยัง
มีปจจัยใหมเกิดขึ้นเพิ่มเติมซึ่งสงผลตอภาพรวมธุรกิจ จากการที่บริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ 
ประกาศยกเลิกการใหบริการสืบคนขอมูลเครดิตของผูค้ําประกัน ซ่ึงทําใหผูประกอบการไมสามารถ
ใชบริการตรวจคนขอมูลเครดิตของผูค้ําประกันจากบริษัทขอมูลเครดิตแหงชาติ ไดอีกตอไป ทําให
ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดวาอาจจะสงผลกระทบตอการเติบโตของธุรกิจ เนื่องจากผูประกอบการอาจ
ตองพิจารณาคุณสมบัติของผูกูยืมโดยตรงมากขึ้น จากแตเดิมที่มีสัดสวนไมนอยที่ผูประกอบการ
อนุมัติสินเชื่อโดยพิจารณาคุณสมบัติของผูค้ําประกันเปนหลัก นอกจากนี้ในอนาคตสถาบันการเงิน
ยังอาจใชประโยชนจากประวัติการเงินดานอื่น ๆ ของลูกคา นอกเหนือจากประวัติสินเชื่อ และ
ประวัติเงินฝาก มาประกอบการพิจารณาใหสินเชื่อรวมดวย อาทิ ประวัติดานการลงทุนผานหนวย
ลงทุนตาง ๆ เปนตน ขณะที่ปจจุบันธนาคารพาณิชยบางรายไดเร่ิมรณรงคใหลูกคาเปดบัญชีเงินฝาก
ประจําเฉพาะกิจเพื่อการเชาซื้อรถยนต ซ่ึงทําใหธนาคารสามารถประเมินวินัยทางการเงินผานการ
ออมเงินของลูกคาได อยางไรก็ตาม ทางออกดังกลาวอาจไดผลเฉพาะกับธนาคารพาณิชยที่ประกอบ
ธุรกิจใหเชาซื้อรถยนต ขณะที่บริษัทลีสซิ่งที่ไมใชธนาคารพาณิชย  อาจไดประโยชนนอยกวา 
เนื่องจากไมสามารถทําธุรกรรมดานการเงินครบวงจรไดเชนเดียวกับธนาคาร  ตัวอยางการประกอบ
ธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเฉพาะธนาคารพาณิชยบางสวนที่ประกอบธุรกิจใหเชาซื้อรถยนต  ถึง
แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตในประเทศไทย มีดังนี้ 

 1.  ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  สําหรับแนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต
ของธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  ใน พ.ศ. 2552 ไดวางยุทธศาสตรการครองแชมปธุรกิจเชาซื้อ
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รถยนตมาอยางตอเนื่อง ทามกลางการแขงขันที่มี ยอดขายรถเติบโตแค 3% หยิบแตมตอดาน
ศักยภาพของสาขา วางกําลังคนประจําจุดโชวรูมรอยละ 100 แบบไมมีวันหยุด ทั้งเตรียมเจาะสินเชื่อ
รายยอยเต็มอัตรา เพื่อเพิ่มรายไดครบวงจร ซ่ึงภายหลังจากกระทรวงการคลังไดใหความเห็นชอบ
แผนการปรับ โครงสรางการประกอบธุรกิจสถาบันการเงินของกลุมธนชาตใหเปนสถาบัน การเงิน 
1 รูปแบบ ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน สงผลให ธนาคารธนชาต จํากัด(มหาชน) ไดเร่ิม
ดําเนินธุรกรรมเชาซื้อรถยนตแทนที่บริษัท ทุนธนชาต จํากัด(มหาชน) ตั้งแตวันที่ 9 พฤษภาคม 
2548 ที่ผานมา อันเนื่องจากนโยบายเชิงรุกของกลุมธนชาต โดยใหธนาคารธนชาต เปน กําลังหลัก
ของกลุม   ยุทธศาสตรในการเปนกลุมธุรกิจใหบริการทางการเงินครบวงจร (Fully integrated 
finance services) ซ่ึงประกอบดวย ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจเงินทุน ธุรกิจประกันภัย 
ธุรกิจประกันชีวิต และธุรกิจจัดการกองทุน ยิ่งผลักดันแตมตอในเรื่องสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนชาต 
ที่ครองสวนแบงการตลาดเปนอันดับ 1 สําหรับรถยนตใหมปายแดง 32% รถยนตมือสอง 20% จาก
ยอดขายรถยนต พ.ศ. 2551 จํานวน 720.000 คัน มีฐานลูกคาเชาซื้อรถยนตในมือ 600.000 ราย และ
คาดวา พ.ศ. 2552 จะมี ยอดขายรถยนตเติบโตประมาณ รอยละ3  ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  
ตองการรักษาสวนแบงการตลาดครองความเปน ผูนําดานธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตอยางตอเนื่อง
จนถึง พ.ศ. 2553  ที่ธุรกิจซื้อขายรถยนตจะ เติบโตเพิ่มขึ้น รอยละ5   แนวโนมการเติบโตของ
ยอดขายรถยนตของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน)  ใน พ.ศ. 2552  ทั้งอุตสาหกรรมจะเพิ่มขึ้น 3% 
จากยอดขายรถปจจุบันอยูที่ 700.000 คัน ตองโต รอยละ5 ของธุรกิจเชาซื้อรถยนต จึงจะเปนที่ นา
พอใจและที่สําคัญตองใหสวนแบงการตลาดสูงสุดเหมือนกับ พ.ศ. 2551  การเติบโต 5% จะสราง
ความเปนที่ 1 ได ทามกลางการแขงขันที่รุนแรง  ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน) ได วางกลยุทธ
เด็ดเพื่อรักษาสวนแบงการตลาดไวหลาย ดานดวยกัน และจุดใหญก็ขึ้นอยูกับการวางกําลัง คน
ใหบริการตามโชวรูมรถยนตและเตนทรถยนตที่ใชแลว (เตนทรถยนตมือสอง)  แบบไมมีวันหยุด 
ในลักษณะการบริการเซ็นสัญญา เชาซื้อรถยนต ซ่ึงเตรียมทีมงานเชาซื้อรถยนตไว 650 คน เพื่อเขา
ไปพบปะพูดคุยกับลูกคาที่เดิน ทางมาซื้อรถยนต   แนวคิดยุทธศาสตรของธนาคารธนชาตจํากัด  
(มหาชน) ในการบุกใหบริการ ถึงโชวรูมและเต็นทจะเริ่มตนจากการใชสาขา ธนาคาร เปนฐานทัพ
คอยสนับสนุนทีมงานฝาย สินเชื่อเชาซื้อรถยนต จากนั้นวางกําลังคนในสาขา ตางๆ โดยเนนความ
สะดวกสบายในการเดินทาง จากสาขาไปยังโชวรูมซึ่งจะทําใหสามารถทํางาน ไดมากขึ้น อีกทั้ง
ธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน)  กําลังเตรียมลุยโชวรูม รถยนตใหครบ รอยละ100 จากปจจุบันรอย
ละ 90 ดังเชน โชวรูมที่มียอดขายเฉลี่ย 5 คันตอเดือน ใน พ.ศ. 2551 ปรับเปนเฉลี่ย 2 คันตอเดือน 
พรอมกับเต็นทรถยนตที่ใชแลว  (เตนทรถยนตมือสอง) ที่มียอดขายในเกณฑที่นอยกวาที่ กําหนดไว
เดิมความพรอมดานฐานทัพกองกําลังคน สาขาธนาคาร  เปนการกําหนดยุทธศาสตรรองรับการ
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รักษาสวนแบงตลาด ดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต อยาง เต็มตัวการมีสาขาจํานวนมาก มีขอดีตรงที่ชวย
ทําให ลูกคาเห็นธนาคารธนชาตจํากัด  (มหาชน) แลวเกิดการจดจําโลโกธนาคาร และ เพิ่มความ
สะดวกสบายใหกับลูกคาเอสเอ็มอี (SME.) ใน การเดินทางมาเปดบัญชีเงินฝากทั้งกระแสรายวัน 
ออมทรัพย สามารถใหวงเงินสินเชื่อสําหรับไป ซ้ือรถยนตหรือวงเงินหมุมเวียนไดคลองตัวมาก ขึ้น
ปจจัยภายนอกที่จะชวยสนับสนุนกลยุทธของธนาคารธนชาต จํากัด  (มหาชน) นําไปสูเปาหมาย 
ที่ตั้งไวใน พ.ศ. 2552 นั่นคือ การเมืองที่ดีขึ้นทําใหประชาชนเกิดความมั่น ใจ ดอกเบี้ยเงินฝากหยุด
ปรับขึ้นและมีแนวโนมปรับลดลง ราคาน้ํามันที่ ทรงตัว รวมถึงสถานการณน้ําทวมที่จะทุเลาเบาบาง
ลงมากกวา พ.ศ. 2551 นี้ ประกอบกับการพยายามเรียนรูจุดดีของคูแขงขันทั้งรายใหญรายเล็ก นํามา 
ปรับใชกับธุรกิจของตัวเอง 
 2. ธนาคารเกียรตินาคินจํากัด  (มหาชน) แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต
ของธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) จากผลการดําเนินของธนาคาร และบริษัทยอยงวดไตร
มาส 1 พ.ศ. 2552  มีกําไรสุทธิ 379 ลานบาท ลดลง รอยละ 37.6  เมื่อเทียบกับไตรมาส 1 พ.ศ. 2551 
เนื่องจากมีการขยายฐานเงินฝากอยางตอเนื่อง ขณะที่อัตราการเติบโตของเงินใหสินเชื่อชะลอตัวลง
ตามนโยบายที่จะเนนคุณภาพสินทรัพย และขยายสินเชื่ออยางระมัดระวังและรอบคอบ โดยมี
ปริมาณหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  ของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตซ่ึงเปนธุรกิจหลักลดลงมาอยูที่ รอยละ 
2.2 จากสิ้น พ.ศ. 2551 อยูที่ รอยละ 2.5  จากความสําเร็จในการควบคุมและรักษาคุณภาพสินทรัพย 
ปริมาณหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  มีจํานวน รอยละ7.08 ของสินเชื่อรวมลดลงจาก รอยละ 7.15 ณ 
ส้ิน พ.ศ. 2551 สวนทางดานสินทรัพยมียอดรวมอยูที่ 115.149 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากสิ้นพ.ศ. 2551 
ประมาณ รอยละ 0.4 โดยธนาคารเกียรตินาคินจํากัด  (มหาชน) ใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
มีมูลคา 56.397 ลานบาท ลดลง รอยละ1.3 จากสิ้น พ.ศ. 2551 ตามปริมาณยอดขายรถยนตในตลาดที่
มีจํานวนลดลง  ธนาคาร มีหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได สินเชื่อเชาซื้ออยูที่รอยละ 2.2 ของสินเชื่อเชาซื้อ
รวม ลดลงจาก รอยละ 2.5 ณ ส้ิน พ.ศ. 2551 ซ่ึงแผนงานของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใน พ.ศ. 2552 นี้ 
จะเนนการจัดกิจกรรมรวมกับพันธมิตรและเต็นทรถยนตที่เปนคูคา จัดกิจกรรมไปตามภาค
ตางๆ  ทั่วประเทศ อาทิ งาน “ธงฟา รถมือสอง" รวมถึงมหกรรมยานยนตในแตละภูมิภาค ตลอด
พ.ศ. 2552  ตลอดจนใชกลยุทธขยายสาขาในจุดที่มีศักยภาพในการระดมเงินฝาก เพื่อรองรับการ
แขงขันและการกระจุกตัวของเงินฝากที่สํานักงานใหญ และสาขาอโศก ทั้งนี้ ใน พ.ศ. 2552 ที่
ธนาคารจะขยายสาขาเพิ่มอีกประมาณ 7 สาขา นั้น จุดยุทธศาสตรหลักของเงินฝากจะอยูที่ เยาวราช 
ส่ีพระยา และวิภาวดีรังสิต เปนตน “เกียรตินาคิน” กอตั้งเมื่อ พ.ศ. 2514 เปดดําเนินธุรกรรมธนาคาร
พาณิชยภายใตช่ือ “ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)” เมื่อวันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ. 2548 ลาสุด 
บริษัท ทริสเรทติ้ง จํากัด ไดประกาศยืนยันอันดับเครดิตองคกร และหุนกูไมมีประกันของธนาคาร
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เกียรตินาคิน คงเดิมที่ระดับ “A-” ดวยแนวโนม “Stable” หรือ “คงที่” โดยอันดับเครดิตสะทอนถึง
ทีมผูบริหารที่มีประสบการณ ระบบการบริหารความเสี่ยงที่เปนที่ยอมรับ และความสามารถในการ
ทํากําไร  ปจจุบันมีเงินกองทุนตอสินทรัพยเสี่ยงเทากับ รอยละ 15.34 สินทรัพยรวมเทากับ 115.149 
ลานบาท มีสาขาทั่วประเทศ 37 แหง เปนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ ใหบริการครอบคลุมทั้งดาน
เงินฝากประเภทออมทรัพย ประจํา กระแสรายวัน ตั๋วเงินฝาก กองทุน และสินเชื่อที่ธนาคารมีความ
เชี่ยวชาญไดแก บริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต บริการสินเชื่อพัฒนาโครงการที่อยูอาศัย บริการสินเชื่อ
ธุรกิจ และบริการทรัพยสินรอขาย เปนตน  
 3. ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน)  แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของ
ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน)หรือ TISCO รายงานสินเชื่อ ณ วันที่30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2551ไวที่ 
98.058 ลานบาท เพิ่มขึ้นประมาณ 1.4  พันลานบาทหรือ รอยละ1.49 จากสิ้นเดือนตุลาคม พ.ศ. 2551
หรือเพิ่มขึ้น 1.6 หมื่นลานบาท หรือ รอยละ 19.15 จากสิ้นพ.ศ. 2550 ชวงครึ่งปหลังสินเชื่อมีการ
เพิ่มขึ้นในจํานวนที่ลดลง เฉลี่ยประมาณเดือนละ 1.3 พันลานบาทเมื่อเทียบกับครึ่งปแรกที่มียอด
สินเชื่อเพิ่มขึ้นเฉลี่ยประมาณเดือนละ 1.5 พันลานบาท เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวลงในชวง
คร่ึงปหลัง สําหรับพ.ศ. 2552 ประเมินสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมีแนวโนมชะลอตัวลงตามยอดขายรถ
ในประเทศที่คาดจะลดลงประมาณ 20% แต TISCO มีสัดสวนเงินฝากประจําสูงกวา 65% 
นอกจากนี้ พอรตสินเชื่อ 80% ขึ้นไปเปนสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ซ่ึงมีอัตราดอกเบี้ยคงที่ ดวย
โครงสรางพอรตสินเชื่อและเงินฝากดังกลาว ปกติจะไดเปรียบธนาคารขนาดกลางและใหญ ภายใต
ทิศทางดอกเบี้ยขาลง พ.ศ. 2552 คาดวาตลาดรถยนตในประเทศจะหดตัวลงประมาณ 20% กลุม
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตจึงไดรับผลกระทบสูงทั้งดานการขยายตัวของสินเชื่อ แนวโนมหนี้ที่ไม
กอใหเกิดรายไดและขาดทุนจากการขายรถยึดที่เพิ่มขึ้น ตามภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวลง ธนาคาร
ทิสโกจํากัด  (มหาชน) ตั้งเปาขยายสินเชื่อเพิ่ม รอยละ17 หรือยอดสินเชื่อรวม 9 หมื่นลาน เดินหนา
ลุยตลาดสินเชื่อรถยนตมือสองเต็มสูบ เรงขยายสาขาเพิ่ม 15 สาขา-ออกหุนกู 2.5 หมื่นลานรองรับ
ธุรกิจขณะที่ผลประกอบการพ.ศ. 2549ไมนาประทับใจลดลง245ลานหรือ รอยละ13.7 และหนี้เนา
พุง 9.897.46 ลาน จากยอดเงินกูยืมระยะสั้นที่เพิ่มขึ้น ในพ.ศ. 2552 ธนาคารทิสโกจํากัด  (มหาชน) 
ตั้งเปาขยายสินเชื่อ 90.000 ลานบาท หรือคิดเปนอัตราการเติบโต รอยละ 17 จากพ.ศ. 2549 ที่มีอัตรา
การเติบโต 75.000 ลานบาท โดยจะเนนขยายสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมือสองมากขึ้นเนื่องจากให
ผลตอบแทนจากอัตราดอกเบี้ยที่สูงกวารถยนตใหม โดยสวนตางอัตราดอกเบี้ยของรถยนตมือสอง
ในปจจุบันอยูที่ระดับ รอยละ 5 ขณะที่รถยนตใหมอยูที่รอยละ 3  ซ่ึงการปลอยสินเชื่อรถยนตในปนี้
จะ มีโอกาสเติบโตในอัตราที่สูงกวาพ.ศ. 2551  ซ่ึงเห็นไดจาก บริษัทโตโยตาที่ออกมา มองตลาด
รถยนตวามีโอกาสขยายตัวถึงรอยละ 3 ขณะที่ ความตองการของผูบริโภคเพิ่มมากขึ้นและการ
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เติบโตของเศรษฐกิจที่มีแนวโนมดีขึ้น ทําใหการเติบโตของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารทิสโก
จํากัด(มหาชน)มี โอกาสที่จะเพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ในป 2552 ธนาคารยังมีแผนที่จะขยายสาขาเพิ่ม 
10-15 สาขา จากเดิมที่มีสาขาทั้งสิ้น14 สาขา โดยใชงบการลงทุนทั้งหมดประมาณ 80 ลานบาทเพื่อ
รองรับขยาย ตัวของสินเชื่อเชาซื้อรถยนตและการขยายตัวของฐานลูกคารายยอยที่จะเพิ่มมากขึ้น 
  4. ธนาคารกรุงไทยจํากัด  (มหาชน)  บริษัท เคทีบีลีสซิ่ง จํากัด  ซ่ึงเปนบริษัทในเครือ
ของธนาคารกรุงไทยจํากัด  (มหาชน) แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัทเคทีบี
ลิสซิ่งจํากัด ในไตรมาสแรกของพ.ศ. 2552 ที่ผานมาบริษัทเคทีบีลิสซิ่งใหบริการสินเชื่อ 3.75 
พันลานบาท สวนหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได  ยังอยูในระดับที่คุมได พรอมพิจารณาปรับขึ้นดอกเบี้ย
สินเชื่อเชาซื้อรถยนต โดยขณะนี้ดอกเบี้ยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตอยูระหวางรอยละ 2.8-2.9 สินเชื่อ
อุปโภคบริโภคนั้นยังไมมีนโยบายในการขึ้นอัตราดอกเบี้ยในขณะนี้ เนื่องจากปจจุบันมีสวนตาง
ของอัตราดอกเบี้ย ยังสูงอยูที่ กวา10% แตหากเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑทั้งหมดสวนตางของอัตรา
ดอกเบี้ยจะอยูที่ กวา รอยละ5 โดยดอกเบี้ยสินเชื่ออุปโภค-บริโภคปจจุบันเฉลี่ยอยูที่ รอยละ0.99 ตอ
เดือน ขณะที่ตลาดอยูที่ระดับรอยละ 2-2.5 ตอเดือน สําหรับการดําเนินธุรกิจในชวง 5 เดือนที่ผานมา 
(มกราคม – พฤษภาคม 2552 )บริษัทมียอดปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหมอยูที่ 5.2-5.3 พันลาน
บาท จากเปาหมายทั้งปตั้งไวที่ 1.5 หมื่นลานบาท และ ณ ส้ินเดือนเมษายน พ.ศ. 2552  มีกําไรจาก
การดําเนินงานอยูที่ 30 ลานบาท จากเปาหมายทั้งป 140 ลานบาท จึงคาดวาจะสามารถทําไดตาม
เปาหมายอยางแนนอน พรอมกันนั้น บริษัทยังไดมีการตั้งสํารองตามเกณฑของธนาคารแหงประเทศ
ไทย ที่ระดับ 50 ลานบาท ดานหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดของบริษัทปจจุบันอยูที่ 1.6% เพิ่มขึ้นจากสิ้น
ปกอนที่ 1.5% แตก็ยังถือวาอยูในระดับที่สามารถควบคุมได โดยทั้งปจะควบคุมใหอยูที่ไมเกิน 2% 
โดยหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดที่ปรับเพิ่มขึ้นนั้นมาจากปญหาภายในซึ่งอยูในชวงการแกไข   ทาง
บริษัทเคทีบีจํากัด ชวงนี้ก็ระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น และใหความสําคัญกับ
ความสามารถในการชําระหนี้ของลูกคา รวมทั้งบริษัทยังเนนลูกคาที่มีรายไดประจําเปนหลัก สวน
นโยบายในการทําธุรกิจของบริษัทตั้งแตเร่ิมกอตั้งจนถึงปจจุบันยังดําเนินไปกับธนาคารกรุงไทย
โดยตลอดทั้งการจัดโปรแกรมทําการตลาด สวนการขายสินคาจะใชสาขาของธนาคารในการขายซึ่ง
ที่ผานมาถือวาประสบความสําเร็จเปนอยางดี จึงจะดําเนินงานในรูปแบบนี้ตอไป รวมทั้งบริษัทมี
แผนจะเปดสาขาภายในพ.ศ. 2552ใหครบ 8 สาขา จากปจจุบันมีอยู 3 สาขา และสิ้นเดือนมิถุนายน 
นี้จะเปดสาขาที่ 4 โดยสาขาจะทําหนาที่ในการประสานงาน แกไขปญหาแทนสํานักงานใหญ ไมได
ทําหนาที่ในการขาย โดยสาขาแตละสาขาจะมีพนักงานไวคอยบริการประมาณ 5 คนและใชงบ
ลงทุนไมเกิน1ลานบาทตอสาขา  
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 5. ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  (มหาชน)  รวมกับ บริษัทไทยพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด   
(มหาชน) เปดตัวบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตใหมผานสาขาของธนาคารไทยพาณิชยเปน
ธนาคารแหงแรกของประเทศไทย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแบบครบ โดยแนวโนม
การใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัท ไทยพาณิชยลิสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  นั้น ธนาคารไทย
พาณิชยมีเปาหมายขยายการใหบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตใหม โดยใชชองทางการ
ใหบริการผานหนวยงานขายของธนาคารซึ่งครอบคลุมพื้นที่ใหบริการทั่วประเทศดวยจํานวน 770 
สาขา ซ่ึงถือวาเปนธนาคารแหงแรกของไทยที่เสนอบริการนี้ เพื่อตอบรับความตองการใชรถยนต
ใหมของลูกคาดวยความสะดวกและรวดเร็ว     การใหบริการดานสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตผาน
ธนาคารดังกลาวเปนอีกกาวยางทางธุรกิจหลังจากที่ ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  (มหาชน)  ไดเขาถือ
หุนใหญใน บริษัท สยามพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2549 และเปลี่ยนชื่อ
เปน บริษัทไทยพาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน)  ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2549 โดย บริษัทไทย
พาณิชยลีสซิ่ง จํากัด  (มหาชน) มีเปาหมายในการขยายธุรกิจดานการใหสินเชื่อรถยนตผานธนาคาร
ในพ.ศ. 2549 เปนจํานวน 10.000 ลานบาท   การใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหมผานธนาคารใน
คร้ังนี้ จะเปนการชวยยกระดับมาตรฐานชีวิตดวยรถยนตคันใหม โดยธนาคารมีเปาหมายเพื่อเสนอ
บริการใหมนี้ใหกับลูกคาเงินฝาก ลูกคาสินเชื่อ ลูกคาบัตรเครดิตและลูกคากลุมอื่นๆ ของธนาคาร
บริการดังกลาวถือวาเปนสิทธิประโยชนที่ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยจะไดรับโดยตรงจาก
บริการหนาเคานเตอรของธนาคารในทุกสาขา ดวยบริการที่สะดวกและรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
รวมไปถึงการรับมอบรถ พรอมกับขอเสนอที่ดีกวา ไดแก ดาวนนอย ผอนนอย เร่ิมเพียง 8.000 บาท 
ตน ๆ ตอเดือน และมีสวนลดราคารถยนตมากกวา พรอมประกันชีวิต และประกันภัยรถยนตช้ัน 1 
คุมครองทั้งรถและลูกคาอีกดวย 
 6.   ธนาคารกสิกรไทยจํากัด  (มหาชน)   แนวโนมการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของ  
บริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทในเครือของธนาคารกสิกรไทยจํากัด  (มหาชน)  ซ่ึง
ในขณะนี้  บริษัทลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด มียอดยึดรถ รวมถึงลูกคานํารถมาคืนอยางตอเนื่อง โดย
ตั้งแตเดือน มกราคม – มิถุนายน พ.ศ. 2551 มียอดเฉลี่ยเดือนละกวา 20 คัน แตในเดือน กรกฎาคม 
พ.ศ. 2551 มียอดสูงถึง 60 คัน แบงเปนรถยนตที่ใชน้ํามันดีเซล 58 คัน และรถยนตที่ใชน้ํามัน
เบนซิน 2 คัน เนื่องจากราคาน้ํามันดีเซลไดปรับเพิ่มขึ้นมาก ประกอบกับคาครองชีพก็ไดปรับ
เพิ่มขึ้น และการเรงรัดหนี้สินของผูปลอยสินเชื่อ ทําใหลูกคาตัดสินใจคืนรถ เพราะไมสามารถแบก
รับภาระตอไปได  ซ่ึงทางบริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด จะใหลูกคาไมสามารถผอนชําระคางวด
ตอไปได มาเจรจาปรับโครงสรางหนี้ใหม หากปลอยทิ้งไวจนถูกยึดรถหรือนํารถมาคืน ทางลูกคาก็
จะตองชําระคาเสียหายใหกับบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดดวย และถาไมมีเงินจาย บริษัทลิสซิ่ง
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กสิกรไทยจํากัดก็จะตองทําการฟองรอง เพื่อที่จะไดตัดบัญชีเปนหนี้สูญได ขณะที่ลูกคาก็จะตองเสีย
ประวัติ สวนบริษัท หากนํารถที่ยึดมาไปขายตอ ก็จะขายไดในราคาที่ลดลงเฉลี่ย 28% จากราคาปกติ 
จากปญหาลูกคาไมสามารถผอนชําระคางวดได ทําใหบริษัทลีสซิ่งกสิกรไทยจํากัด ตองเพิ่มความ
เขมงวดในการปลอยสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมากขึ้น โดยเฉพาะในเรื่องของการวางเงินดาวน   อยางไร
ก็ตาม การที่บริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัด เพิ่มความเขมงวดในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น ประกอบกับ
ยอดขายรถยนตภายในประเทศที่ลดลง ก็มีผลใหยอดการปลอยสินเชื่อของบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทย
จํากัด ลดลงตามไปดวยเชนกัน ธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัท ลิสซิ่งกสิกรไทย จํากัด เปน
ธุรกิจที่มีสวนแบงการตลาดนอย โดยถาเปนรถใหมจะมีสวนแบงการตลาดไมถึง 1% แตถาเปนรถ
เกา จะมีสวยแบงการตลาด 3 – 4% แตรถเกาก็มีโอกาสที่จะกลายเปนหนี้เสีย หรือหนี้ที่ไมกอใหเกิด
รายได มากกวารถใหม ทั้งนี้ ปจจุบันพอรตสินเชื่อเชาซื้อรถยนตของบริษัทลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดมี
สัดสวนรถใหม 90% และรถเกา 10% และถาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดยังอยูในระดับสูงตอเนื่อง บริษัท
ลิสซิ่งกสิกรไทยจํากัดก็จําเปนที่จะตองตั้งสํารองและตัดหนี้สูญเพิ่มขึ้น ซ่ึงก็จะทําใหกําไรลดลงดวย  
 
2.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 2.1   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคลหรือุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําใหลูกคา
เกิดความพอใจ 

กรอนรูส (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service Management  
and  Marketing.  p. 27) ไดขยายความหมายคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลาย
อยางที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่ เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบ
ของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 

สแตนตอน (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals of 
Marketing.  p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพอใจ ดานลักษณะเฉพาะตัวของมัน
เองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 

 คอทเลอร (Kotler. 1994 : 464 – 468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตอง
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ไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนได 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 : 116) กลาววา งานบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได
แตสามารถสรางความพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2545 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 

หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 

 กูด (Good. 1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับของ
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้นๆ 

 โวลแมน (Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรืองแรงจูงใจของตนไดรับการ
ตอบสนอง 

 วรูม (Vroom.  1964 : 99) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจาก            
ผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับลูกคาหรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่            
ผูใหบริการมีหนาที่ในการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิด
เกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 

 
 



 36

 สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ 
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให  
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 กรอนรูส (สุนันท บุญวโรดม. 2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service Management 
and Marketing. p. 27) ไดขยายความคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ    กิจกรรมหลายอยาง
ที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบของการ
ใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 สแตนตอน (สุนันท บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals of 
Marketing. p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะ
เฉพาะตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การ
ใหบริการอาจเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 คอทเลอร (Kotler.  1994 : 464-468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ
ใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ที่มีตัวตนได 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ  
 คอทเลอร (Kotler.) (ดวงตะวัน พงษรูป. 2549 : 26) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจหรือ
ปฏิบัติการใด ที่กลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลตอความเปนเจาของสิ่งใด 
ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได 
      เลิฟล็อค (Lovelock.) (ดวงตะวัน พงษรูป. 2549 : 26) กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่ง
หรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยาง
หนึ่งซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 เวเบอร (Weber.)  (ดวงตะวัน พงษรูป.  2549  : 26) ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการ
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ใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ 
หลักการนี้มุงใหการปฎิบัติงาน โดยไมคํานึงความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
    สโบโล (Sabolo.)  (ดวงตะวัน พงษรูป.  2549 : 26) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชนใด ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะเฉพาะตัว
ของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยาง
หนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองตอบความ
ตองการของผูแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาว
เกิดความรูสึกที่ดี และประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนั้นจะครอบคลุมการ
บริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย    
 อีแรง (นามแฝง) (2538 : 35) กลาววา งานบริการเปนงานละเอียดออนที่ตองอาศัยหัวใจ
สัมผัสเทานั้น จึงจะสามารถจับจุดและสนองความพอใจใหกับลูกคาไดอยางมั่นมือและมั่นใจโดย
กลาวถึงการมีจิตสํานึกแหงงานบริการ ไวดังนี้ 
 1. การยิ้มแยมแจมใสทั้งตอหนาลูกคาและขณะทํางาน การมีใบหนาแจมใสและยิ้มจากใจ 
 2. การเต็มใจในการทํางาน พอใจที่ไดทํางานและสนุกกับงาน การทําใจใหรักงานจะไม
ทําใหเบื่อหนาย การทํางานที่จริงใจไมจําเปนตองเครงเครียด 
 3. การไมนิ่งดูดาย ในสิ่งที่ทําได ตองพรอมเสมอขณะทํางาน เมื่อรูวาลูกคาตองการ การ
บริการจงทําเทาที่จะทําไดจนกวาเพื่อนจะมารับหนาที่ตอ 
               4. การรูจักตนเองและหนาที่ ตองรูสึกใหไดวาเรา คือ นักบริหารมืออาชีพจะ ชวยขจัด
ความยุงยากหรือความทุกขใจใหลูกคาเกิดความสบายใจไดและสามารถแกปญหาใหลูกคาไดทุก
อยางโดยไมจําเปนตองเปนเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวกับหนาที่โดยตรงเพียงอยางเดียว 
 5. การบริการอยางจริงใจ เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือหรือมีส่ิงที่ควรจะทําก็
สามารถบริการลูกคาอยางอัตโนมัติโดยไมตองใหใครมาสั่งใหทํา 
 บี.เอ็ม.  เวอรมา  (บุษบา  เชื้อวงศ. 2545 : 20 ;  อางอิงจาก  Verma. 1986.  Introduction to 
Quality  Method : A Managerial Emphasis. p.35) กลาววา การใหบริการที่ดี สวนหนึ่งขึ้นกับการ
เขาถึงบริการ ซ่ึงมีแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ ดังนี้ 
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 ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการ
ขอรับบริการ  
 การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทางความสะดวก 
และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความ
สะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวกความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายในการ
บริการการยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอื่นๆ  (2541 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามี
ความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ (How) นักการ
ตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการ ของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนานทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผู
ที่ไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3. ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่
นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 

6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมคีวามสม่ําเสมอและถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
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8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตางๆ 
               9. การสรางบริการใหเปนที่รูสึก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานหรืออุปกรณ
ที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบเพื่อพยายามเขาใจถึง ความตองการของลูกคาและใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา หลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะ
ใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อ
สรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
กลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและ
ความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดแก ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจ  ดังนี้ 
            เมตตา เศวตเลข (2545 : 11) ไดกลาววาหากบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุข 
และจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบาก แบงประเภทความพอใจ
ออกเปน 3 ประเภทคือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยโดยธรรมชาติแลวตอง
แสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ  
    2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง เปนทรรศนะความพอใจวามนุษยจะพยายามแสวงหา
ความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
    3. ความพอใจเกี ่ยวก ับจร ิยธรรม  ทรรศนะนี ้ถ ือว ามน ุษย แสวงหาความส ุขเพื ่อ
ผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้ผู
หนึ่งดวย 
           นักจิตวิทยาที่สนับสนุนทฤษฎีนี้กลาววา คนถูกจูงใจใหกระทําเนื่องมาจากการกระทํา
นั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
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             เครช และ ครัชฟลด (Krech & Crutcfield. 1962 : 77) กลาววา เมื่อเกิดความตองการ 
คนเราก็จะกําหนดเปาหมาย (Goals) หลายอยางเพื่อสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแต
ละบุคคลจะแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยตอไปนี้ 
           1. วัฒนธรรมและคานิยม  
           2. ศักยภาพทางรางกาย   
           3. ประสบการณ  
        4. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพและทางสังคม 
 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1984 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะไดส่ิง
นั้นมากเพียงใด โดยมีสมมติฐาน 4 ประการ ดังนี้ 
 1. พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม 
 2. บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3. บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4. บุคคลทําการตัดสินใจระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของพฤติกรรม 
โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตามปรารถนาหรือไม
ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก (Herzberg.  1959 : 79) แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 2 ลักษณะ
ตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมีสํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการ
ทํางาน นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัย
สวนตัวของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตได
จากผลงานที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มี
ตอความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือ
ลดความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือ
รูสึกละอายตอความไมเสมอภาค รวมทั้งความรูสึกที่มีตอรายไดที่ไดรับ 
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 ธีรวิทย ฉายภมร (2544 : 25) กลาวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพอใจวา บุคคลพอใจจะ
กระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก 
อาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษย
จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว ไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของ
มนุษยเสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษย สังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับผลประโยชนนี้
ผูหนึ่งดวย 
 ความพึงพอใจคือการที่มีความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการของแต
ละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจาก
ปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ได
ตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ในการศึกษาโดยทั่วไปนิยมทําการศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของ ผูปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงนักวิชาการไดให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายทัศนะ ดังนี้ 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526 : 174) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของ
คนเราที่สัมพันธกับระบบมโนทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน 
ความรูสึกเลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ ไมสนใจ เปนตน 
 ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการเกิดจาก
กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื ่อกอใหเก ิดการแลกเปลี ่ยนที ่สามารถบรรลุ
วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2541 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
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 วอลลาสทิน (Wallastein.  1971 : 25-26) กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น
เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End state in felling) ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 โวลแมน (Wolman.  1973 : 384)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) ของตนไดรับการตอบสนอง 
 ทิฟฟน และแม็กคอรมิค (Tiffin & McCormick.  1975 : 349) กลาววา  ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิง่ที่ไมตองการ 
 จากความหมายขางตนนั้นสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของคนที่มีตอ
เร่ืองใด ๆ ตางกันหรือเหมือนกันก็ได  เชน  ความรูสึกดี  ไมดี  พอใจ-ไมพอใจ  ชอบ-ไมชอบ เปน
ตน  ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับการตอบสองในสิ่งที่ตองการหรือบรรลุ
จุดหมายในระดบัหนึ่ง 
 2.3  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตามพฤติกรรม
ศาสตร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไปประยุกตใชไว
มากมายความพึงพอใจ ไดมีทฤษฏีที่เกี่ยวของพอสรุปไดดังนี้  
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The Needs Hierarchy Theory ) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับ
ขั้นความตองการของมนุษย อับบราฮัม มาสโลว(Abraham Maslow) ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจ
จากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมีความตองการที่จะสนองความ
ตองการใหกับตนเอง ซึ่งความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความตองการของมนุษยจะมีลักษณะ
เปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการในระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมี
ความตองการอื่นในระดับสูงตอไป (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคนอื่นๆ.  2541 : 311)  ซ่ึงมาสโลวได
นําความตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง  ดังนี้     
 1. ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของมนุษย
เพื่อความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนด
ตําแหนงซึ่งความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด
และความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
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 2.  ความตองการความมัน่คงหรอืความปลอดภยั (Security. or safety needs) ความตองการ
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation. or acceptance needs) 
เนื่องจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4. ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลวเมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตวัเองและจากบุคคลอื่น ความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลวคํานึงวาความ
ตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและ
บรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดบัสูงสุด  
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) (พีระพงษ เจียรตระกูล. 2543 : 11 ; อางอิงจาก
Vroom. 1964. Working and Motivation) ไดนําแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล ซ่ึงนําโดย วรูม 
ไดอธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิดความพึงพอใจไดก็ตอเมื่อเขาประเมินแลววางาน
นั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาใหซ่ึงบุคคลไดมีการตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งที่ไดรับ
(รายไดการสงเสริมใหกาวหนา สภาพการทํางานที่ดีขึ้น) บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธเหลานั้น
มาให และในขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ บุคคลจะรูสึกถึงความพึงพอใจ
ที่เกิดขึ้น ดังนั้นทฤษฎีความคาดหวังจึงอยูบนพื้นฐานของสมมติฐาน 4 ขอ คือ 
 1.  พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคลและสภาพแวดลอม คนจะมีความ
ตองการ และความคาดหวังไมเหมือนกันจะมีอิทธิพลตอการตอบสนอง ตอสภาพแวดลอมของงาน 
ที่ไมเหมือนกันจะทําใหคนมีพฤติกรรมแตกตางกัน 
 2.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ ซ่ึงในการที่จะ
ตัดสินใจเหลานั้นอาจเปนเรื่องของพฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิก การมาทํางาน การอยูภายใน
สถานที่ทํางาน หรือ พฤติกรรมของการใชกําลังพยายามจะทํางานหนักมากนอย แคไหน 
 3.  บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกัน บุคคลตาง ๆ จะมีความพอใจ
ผลลัพธไมเหมือนกัน การทําความเขาใจ ความตองการของพวกเขาจะนําไปสู ความเขาใจเกี่ยวกับ
การจูงใจ และใหผลตอบแทนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 
 4.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เปนทางเลือกโดยอยูบน พื้นฐานของ
ความคาดหมายของพวกเขาวา พฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งจะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอยแค
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ไหน คนมีแนวโนมจะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวาจะไดรับผลตอบแทน และหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นวาจะกอใหเกิดผลที่ติดตามที่ไมตองการ 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก (Herzberg.  1959 : 79) แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 
2 ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1.  ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมีสํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการ
ทํางาน นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัย
สวนตัวของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตได
จากผลงานที่ทํา 
 2.  ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มี
ตอความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือ
ลดความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือ
รูสึกละอายตอความไมเสมอภาค รวมทั้งความรูสึกที่มีตอรายไดที่ไดรับ 
 จากทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจดังกลาวขางตน ทําใหทราบวา ความพอใจของบุคคล
จะเกิดขึ้นภายในตัวของแตละบุคคลซึ่ งมีความคาดหวังในสิ่ งตาง  ๆ  ซ่ึงถูกกําหนดดวย        
ประสบการณของคน ๆ นั้น และเมื่อไดรับการตอบสนองความคาดหวังจึงกอใหเกิดความพึงพอใจ 
และถาไดรับการตอบสนองมากเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด แตความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลจะมีความแตกตางกันไมเทากัน ทั้งนี้อาจมาจากประสบการณ สถานการณ หรือ       
แมกระทั่งเปาหมายของความคาดหวังนั้น ๆ 
 
3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1   งานวิจัยในประเทศ  

  สุชาติ เจริญธรรม (2543 : บทคัดยอ) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อของผูใชบริการ ธนาคารออมสินสาขากาฬสินธุ จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อเปนเพศหญิงกับเพศชายเทาเทียมกัน มีอายุ 31 ถึง 40ป และ 41 ถึง 50 ป ในสัตสวน
เทากัน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได
อยูระหวาง 10.000 ถึง 15.000 บาท ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อเห็นวามีปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจอยูใยระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ดานความนาเชื่อถือของสถาบัน ดานความสะดวกในการ
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ติดตอ และดานการมีจริยธรรมของพนักงาน และผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มีเพศตางกันอายุ ตางกัน 
หรือรายไดตอเดือนตางกัน เห็นวาปจจัยโดยรามและเปนรายการ 10 ดาน มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการแตกตางกัน 

สุทธานี พรวัฒนานนท (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม โดยการสุม
ตัวอยางจากลูกคาของธนาคารจํานวน 220 ราย ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวม
ตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศชายและลูกคาเพศ
หญิง พบวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตาง ๆ ตอการใชบริการของ
ธนาคารในดานสถานที่ดานพนักงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ดาน
เทคโนโลยี มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ธนวัฒน  วัฒนเพ็ญไพบูลย ( 2544 : บทคัดยอ ) การศึกษาทัศนคติของผูใชบริการเชาซื้อ
รถยนตในเขตจังหวัดนครราชสีมาพบวาทัศนคติที่มีตอการใชบริการเชาซื้อรถยนตคืออัตราดอกเบี้ย
วาจะตองมีอัตราดอกเบี้ยที่ต่ํารองลงมาคือจะตองไดรับสัดสวนของวงเงินสินเชื่อที่สูงเพื่อ
ตอบสนองตองการของผูใชบริการไดเปนอยางดีระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ควรนานประมาณ 5 
ป มีการบริการที่รวดเร็วของพนักงานการตลาดรถยนต อีกทั้งยังตองมีอัธยาศัยไมตรีดี สามารถตอบ
ขอซักถามหรือขอสงสัยของผูใชบริการไดเปนอยางดี และสิ่งสําคัญอีกอยางคือ ความมั่นคงของ
บริษัทเงินทุน ผูใชบริการจะตองพิจารณาอยางรอบคอบวา บริษัทใดมีความมั่นคงสูง ฐานะการเงินดี 
ในสวนของคาธรรมเนียมควรแจงใหผูใชบริการทราบถึงคาใชจายตาง ๆ และเงื่อนไขขอกําหนด
ตางๆ เพื่อที่จะเปนแนวทางปฏิบัติอันหนึ่งอันเดียวกัน 
             อรรถพร คําคม (2546 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ืองการใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคาร
สงเคราะห:ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑลผลการวิจัย
พบวาในภาพรวมผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหในระดับ
ปานกลางสวนการรับรูขาวสารเกี่ยวกับบริการสินเชื่อของธนาคารมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 สําหรับเพศ อายุ รายได สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการประเภท
ของบริการสินเชื่อ และประสบการณจากการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอ
บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วิมลศักดิ์ ยงหนู (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของพนักงาน
สาขา และลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อของศูนยบริการธุรกิจอยุธยาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)
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ผลการวิจัย พบวา พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ตั้งแต 5-10 ลานบาท รอยละ
83.90 การเชิญเจาหนาที่ศูนยบริการธุรกิจพบลูกคาภายใน 1 สัปดาห รอยละ 45.20 และศูนยบริการ
ธุรกิจใหการสนับสนุนระดับปานกลาง รอยละ 54.80 สวนพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคา
ดานเงินกูทั่วไป รอยละ 56.70 ตั้งแต 10 ลานบาทขึ้นไป รอยละ 43.30 และการตอบสนองการใช
บริการของลูกคามีระดับปานกลาง รอยละ 49.00 สวนความพึงพอใจของพนักงานสาขาในการใช
บริการสินเชื่อทางดานการตลาด มีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อมีระดับ
มาก และดานบุคลากร มีระดับมาก สวนความพึงพอใจของลูกคา ดานผลิตภัณฑมีระดับปานกลาง
ดานราคามีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ มีระดับมาก ดานสงเสริม
การตลาด มีระดับปานกลาง และดานบุคลากรมีระดับมาก การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ทั้ง เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและตําแหนง
งานตางกันมีระดับความพึงพอใจไมตางกัน สวนระดับประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึง
พอใจแตกตางกันสําหรับระดับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของลูกคาทั้งเพศอายุ
สถานภาพสมรสและรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตาง สวนระดับการศึกษาและ
ประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึงพอใจตางกัน การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อของพนักงานสาขา กับระดับความพึงพอใจ ดานวงเงินสินเชื่อที่จัดสง การเจรจากับลูกคา 
และการเจรจาใหลูกคาทํานิติกรรมสัญญา มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนทางดาน
การตลาดและการสนับสนุนสาขา มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน สําหรับการเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคากับระดับความพึงพอใจดานการรูจักหรือเคยพบกับ
เจาหนาที่ของศูนยบริการธุรกิจ ประเภทกิจการหลักที่ใชบริการมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน
สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ และดานบุคลากรมีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกัน           
 จิราภา พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดวิจัยพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
สินเชื่อที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินภาคนครหลวง ผลการวิจัยพบวาพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาในเรื่อง ระยะเวลาการเปนลูกคา ตั้งแต 3-6 ป ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการสินเชื่อ
เคหะ สาเหตุการมาใชบริการ  เนื่องจากความมั่นคง  ช่ือเสียงธนาคาร การรับรูขาวสารจากเพื่อน/
ญาติ มากที่สุด  ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ 4 ดาน โดยมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน  ไดแก   ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสินเชื่อที่
ใหบริการและมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานขั้นตอนใหบริการ
สินเชื่อ และดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการทั้ง 4 
ดาน ดังนี้ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานการจัดองคการ และดาน
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การจูงใจมาใชบริการ และมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 2 ดานไดแก ดานการวางแผน 
และดานการควบคุมคุณภาพ ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแกอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกันทุกดาน ลูกคาที่มี
เพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อดานพนักงานผูใหบริการไมแตกตาง
กัน และลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอใหบริการสินเชื่อ ดานสินเชื่อที่
ใหบริการไมแตกตางกัน ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อาชีพแตกตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการแตกตางกันทุกดาน  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอ
การบริหารจัดการ ดานการจูงใจมาใชบริการ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
อายุ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผนไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริการจัดการ ดานการจัดองคการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพ ไมแตกตางกันลูกคาที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหาร ดานการจูงใจมาใชบริการไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็น
ตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผน และดานการจูงใจมาใชบริการ ไมแตกตางกัน 6) ลูกคา
สินเชื่อที่มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการ สาเหตุการมาใชบริการ และ
การรับรูขาวสาร แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อไมแตกตางกันทุกดาน 
สวนลูกคาสินเชื่อที่มีพฤติกรรม การใชบริการในเรื่องระยะเวลาการเปนลูกคาที่แตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกัน 1 ดาน คือ ดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ 7) 
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได ของลูกคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ สวน
เพศ และอายุของลูกคา มีความ สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 8) การบริหารจัดการ 4 ดาน 
ไดแก การวางแผน การจัดองคการ การจูงใจมาใชบริการ และการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อธนาคารออมสิน        

  สุมารี พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาในเรื่องสาเหตุการมาใชบริการ พบวา ลูกคาใชบริการเนื่องจาก สะดวก ใกลบาน ใกลที่
ทํางานมากที่สุดจํานวนครั้งการมาใชบริการ1-2 คร้ัง/เดือนมากที่สุด ลูกคามาใชบริการฝาก/ถอน
มากที่สุดระยะเวลาการเปนลูกคาตั้งแต 3-4 ปมากที่สุดและชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการมากที่สุดคือ 
11.30-13.00น. 2)ลูกคาที่ใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยธนาคาร 
จํากัด (มหาชน) 4 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ ดาน
เครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคาร/สถานที่ โดยรวมอยูในระดับมาก 3) ลูกคาที่เพศ  อายุ อาชีพ 
สถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน สวนลูกคา
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ที่มีระดับการศึกษาสูงและรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
แตกตางกัน 4) ลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตาง
กัน และลูกคาที่มีสถานภาพ ระดับการศึกษาสูงแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการเรื่อง
ระยะเวลาการเปนลูกคา แตกตางกัน และมีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องจํานวนครั้งในการใช
บริการ ไมแตกตางกัน 5) ลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการไดแก สาเหตุการใชบริการ 
จํานวนครั้งในการใชบริการ ระยะเวลาการเปนลูกคา ชวงเวลาที่ลูกคาใชบริการ แตกตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไมแตกตางกัน 

 ลักขณา อินทรยา (2549 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่สัมพันธกับการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญผลการวิจัย
พบวา 1) ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาสินเชื่อมาใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคาสินเชื่อ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30-39 ปจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี กลุมอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง8.000-15.000 
บาท 2) ขอมูลสวนประสมทางการตลาดบริการเกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัย ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ โดยพิจารณาจากสวนประสมทางการตลาดบริการ
ทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงานบริการ และดานระบบบริการ สวนใหญมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3) ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยดานบุคคลรายไดตอเดือนของลูกคาสินเชื่อมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัย ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญอยางมีนัยสําคัญดานสถิติที่ระดับ 0.040 
สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย และ 4) ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานบริการ และดานระบบบริการโดยภาพรวมของดานตลาดบริการมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย ของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคาร
สงเคราะห สํานักงานใหญ 
 ประชา ฬอสุวรรณ (2554 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อเชาซื้อรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อยูในชวงอายุ 31 – 35 ป อยูในสถานภาพสมรสแลว การศึกษาสวน
ใหญอยูระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางรานเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน
อยูระหวาง 20.001 – 30.000 บาท พฤติกรรมในการเลือกใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต ผูใชบริการ
สวนใหญเคยใชบริการจาก บมจ. ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ใชรถยนตยี่หอโตโยตามากที่สุด 
มีการหาขอมูลจากสื่อโฆษณาตาง ๆ กอนการตัดสินใจเลือกใชบริการบาง พนักงานบริษัทเปนสื่อ
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โฆษณาที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากที่สุด เหตุผลสวนใหญในการตัดสินใจเลือกใชบริการมาจาก
ความนาเชื่อถือของธนาคาร วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติอยูระหวาง 400.001 – 600.000 บาท จํานวน
งวดการชําระเงินคือ 72 งวด  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
พบวา ปจจัยที่ผูใชบริการ สวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด คือ ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร- 
ความมั่นคงของธนาคาร มีคาเฉลี่ย 4.52 รองลงมาคือ ปจจัยดานการอนุมัติสินเชื่อ- อัตราดอกเบี้ยต่ํา 
คาเฉลี่ย 4.27 ปจจัยดานบุคลากร- พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการสินเชื่อ คาเฉลี่ย 
4.15 ปจจัยดานการใหบริการ- สะดวกรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.12 ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง- สถานที่จอดรถ
สะดวก. เพียงพอ คาเฉลี่ย 3.95 และปจจัยดานการตลาด- การประชาสัมพันธผานทางตัวแทน
จําหนายรถยนต คาเฉลี่ย 3.58 ตามลําดับ  จากการทดสอบไคสแควรที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 พบวา วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติของกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความสัมพันธกับ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยมีคา χ2 ที่คํานวณไดนอย
กวาระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ปญหาที่พบบอยที่สุดคือ ปญหาดานผลิตภัณฑ- ปริมาณเอกสารที่ใช
ประกอบการขอกูมากเกินไป รองลงมาคือ ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการ
ใหบริการ ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานราคา และปญหาดาน
กายภาพ- ช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคาร ตามลําดับ 
 3.2   งานวิจัยตางประเทศ 
 มาเซียโร (Maziero. 2000 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับลิขสิทธิ์ธนาคารพาณิชย (Franchising in 
commercial banking) จากการแขงขันของธนาคารพาณิชยที่เพิ่มมากขึ้น  ดังนั้น การเสนอบริการที่มี
คุณภาพเหนือกวาใหกับลูกคาดวยตนทุนการบริหารงานและเงินทุนครั้งแรกที่ต่ํานั้น เปนปจจัยให
ธนาคารสรางความไดเปรียบในภาวะการตลาดที่มีการแขงขันสูง  ดังนั้นจึงมุงเนนไปที่เร่ืองของสาขา
ระบบเครือขายของธนาคารพาณิชย  ซ่ึงเปนหนทางในการลดขอจํากัดในการเผชิญกับปญหาของชอง
ทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวา  ชองทางการจัดจําหนายในการแขงขันของธนาคารพาณิชย ซ่ึง
ใชวิธีดําเนินการแบบเดิม คือการเปนเจาของกิจการ และตูเอทีเอ็ม จึงมีขอเสียเปรียบ 2 ขอ คือ 1) ขาด
ความยืดหยุนในการเขาถึงความตองการของลูกคา  2) การเจริญเติบโตมีขอจํากัด ดังนั้นการในการลด
ขอเสียเปรียบทั้ง 2 ขอดังกลาว มาเซียโร เสนอการนําระบบลิขสิทธิ์ (Franchise) มาใชโดยอธิบายถึงตัว
แบบของระบบลิขสิทธิ์ (Franchise model) สําหรับธนาคารพาณิชยในดานของธนาคารพาณิชยกับผูเขา
ซ้ือลิขสิทธิ์ ความสําคัญอยูที่การออกแบบที่จูงใจอันนําไปสูผลกําไรและไดรวบรวมคําอธิบายเรื่องผล
กําไรและความเสี่ยงในการนําระบบใหมนี้มาใช  ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของธนาคาร จึงตองมีการ
ประชุมในเบื้องตนถึงกระบวนการประยุกตใชระบบลิขสิทธิ์  
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 ยามากาตะ (Yamagata.  2002 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานความรูของ
ธุรกิจธนาคาร (Knowledge management in banking industry) โดยทําการเปรียบเทียบระหวางธนาคาร
ของประเทศญี่ปุนและสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงเคยประสบปญหาที่เลวรายในยุคของธุรกิจฟองสบูแตก
คลายกัน โดยหลังจากธนาคารของสหรัฐอเมริกาไดมีการปรับโครงสรางและมุงเนนเฉพาะธุรกิจหลัก
ของธนาคาร  เนนกําไร ขนาด และความมั่นคง  สวนธนาคารของญี่ปุนมีการรวบกิจการหลาย ๆ ธนาคาร
เขาดวยกัน  จากการศึกษาพบวา ทรัพยากรบุคคลและความรูจากภายในและภายนอกองคกรเปนสิ่ง
สําคัญสําหรับธุรกิจธนาคาร  โดยการเปรียบเทียบจะเห็นวา   1) ระบบการจางงานและโครงสรางองคกร
เปนกุญแจสําคัญทําใหรูวาการบริหารจัดการดานความรูนั้นขึ้นอยูกับพนักงานและองคกร  2) การ
บริหารจัดการดานลูกคาสัมพันธ โดยธนาคารจะใหความสําคัญในการทําใหลูกคามีความรูทั้งภายใน
และภายนอกองคกร  3) ทักษะความรูจากแหลงภายนอกองคกรเปนสิ่งสําคัญมากสําหรับธุรกิจธนาคาร  
เนื่องจากความกาวหนาในดานนวัตกรรมเทคโนโลยีและการแขงขันที่รุนแรง 
 เฮนรี่ (Henry.  2004  : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหคําปรึกษา
แนะแนะในดานการบริการเทคโนโลยี การศึกษาครั้งนี้ไดพิจารณาถึงความคิดเห็นของลูกคานัก
ธุรกิจเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของการใหคําปรึกษา แนะนําในเรื่องเทคโนโลยีของผูใชบริการ  
เครื่องมือที่ใชคือคุณภาพบริการดานการตลาด  (Servqual)  ในการสํารวจกลุมตัวอยางของธนาคาร  
ในประเทศสหรัฐอเมริกา นักลงทุน นายหนา หนวยงานทางทหารของประเทศสหรัฐอเมริกาและ
บริษัทประกันภัย ซ่ึงมีทรัพยสินอยางนอย 1 ลานเหรียญสหรัฐ  สมมติฐานของการวิจัยคร้ังนี้คือการ
ปรับปรุงดานบริการจะปรับปรุงความพึงพอใจดวย ผลการศึกษาพบวา มีความสัมพันธเล็กนอย
ระหวางความคิดเห็นตอความคาดหวังและความพึงพอใจ แมวาผูใชบริการคาดหวังตอการปรับปรุง
การใหบริการ เครื่องมือในการศึกษาไมสามารถอธิบายถึงความคาดหวังในระดับสูงของผูใชบริการ
ไดและอาจไมเหมาะสมสําหรับการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการดานเทคโนโลยี สําหรับการศึกษาวิจัย
ครั้งตอไป ผูวิจัยจําเปนตองทําความเขาใจในขอกําหนดของลูกคาใหมากขึ้น 

 
 


