
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อรถแลกเงิน
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ รวมทั้งแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 1. ขอมูลทั่วไปของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
   1.1 ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
   1.2 ลักษณะของการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
 2. ขอมูลทั่วไปของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
   2.1 ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม       
โรจนะ 
   2.2 การบริการดานการเงินใหสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ 
   2.3 การวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม   
โรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.4 ขั้นตอนการวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.5 ขั้นตอนการปฏิบัติงานพิจารณาอนุมัติเชาซื้อรถแลกเงิน 
 3. ภาวะการแขงขันสินเชื่อรถแลกเงิน  
 4. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   4.1 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
   4.2 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
   4.3 แนวคิดสวนประสมทางการตลาด  
   4.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
   4.5 ทฤษฎีการตัดสินใจ 
 5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ   
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1.  ขอมูลท่ัวไปของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลเกี่ยวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) จากเอกสาร หนังสือ ตํารา 
อินเทอรเน็ต และอื่น ๆ ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 1.1 ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เดิมเปนสถาบันการเงินที่ประกอบธุรกิจในชื่อ บริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) มีสํานักงานใหญตั้งอยู เลขที่ 900 อาคารตนสนทาวเวอร ถนน
เพลินจิต  แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไดเปด
ใหบริการเมื่อวันที่ 22 เมษายน พ.ศ. 2545 ภายใตใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแบบจํากัด
ขอบเขตธุรกิจ หลังจากนั้นไดรับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ จาก
กระทรวงการคลังเมื่อวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2547 และไดเปดใหบริการดานการเงินทุกรูปแบบ โดยมี
ธุรกิจเชาซื้อรถยนตเปนธุรกิจหลัก  หลังจากนั้น ธนาคารแหงโนวาสโกเทีย (สโกเทียแบงค) 
ธนาคารที่ไดรับการยอมรับโดยทั่วไปวาเปนธนาคารที่มีความมั่นคงอันดับตนๆ ของโลก ไดเขา
มารวมถือหุนธนาคารธนชาตอยูรอยละ 49 เมื่อวันที่ 3 กุมภาพันธ พ.ศ.2552 และเมื่อวันที่ 11 
มีนาคม พ.ศ.2553 ธนาคารธนชาตไดรับเลือกจากกองทุนฟนฟูฯ ใหเขาซื้อหุนธนาคารนครหลวง
ไทย จํานวน 1,005,330,950 หุน (รอยละ 47.58) ในราคาหุนละ 32.50 บาท ซ่ึงจะทําใหธนาคารธน
ชาตเปนธนาคารพาณิชยอันดับ 5 ของไทย มีสินทรัพย 8.57 แสนลานบาท มีสาขารวม 687 แหงทั่ว
ประเทศ มีเครื่องเอทีเอ็มจํานวน 2,101 เครื่อง  และจากผลสําเร็จของการรวมกิจการกับธนาคารนคร
หลวงไทยที่เปนไปอยางราบรื่นและลุลวงไปดวยดี ถือเปนบันทึกประวัติศาสตรทางการเงินครั้ง
สําคัญของวงการธนาคารพาณิชยไทย ในป พ.ศ. 2555 ธนาคารธนชาตไดรับรางวัลเบสดีลออฟเดอะ
เยียร (Best deal of the year) ซ่ึงเปนรางวัลสําหรับองคกรที่มีขอตกลงทางธุรกิจที่โดดเดนที่สุดของ 
พ.ศ.2554 ที่ผานมา โดยนิตยสารบลูมเบิรกบิสสิเนตวีคไทยแลนด (Bloomberg businessweek 
Thailand) รวมกับการโหวตของผูอานนิตยสาร ทั้งนี้ ในปนี้ธนาคารไดมุงเนนการวางรากฐานที่
แข็งแกรง อาทิ การฝกอบรม การพัฒนาบุคลากร การปรับปรุงสาขา การปรับโครงสรางระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ กระบวนการใหบริการและการทํางาน เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน 
พรอมตอบสนองทุกความตองการของลูกคาไดมากยิ่งขึ้น ภายใตกลยุทธการเปลี่ยนแปลงมุงสูความ
แข็งแกรง (Transformation to strength) และการประสานประโยชนรวมกัน (Realizing synergies)  
โดยมีวิสัยทัศนและพันธกิจดังนี้ (ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2555ก : ออนไลน)   
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 วิสัยทัศน 
 การเปนกลุมธุรกิจที่ใหบริการทางการเงินครบวงจร มุงเนนการสรางสรรคความเปนเลิศ
ใหแกผลิตภัณฑและบริการจากความรวมมือของทุกบริษัทภายในกลุม และสามารถตอบสนองทุก
ความตองการทางการเงิน 
 พันธกิจตอลูกคา 
 มุงมั่นพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของแตละธุรกิจใหสามารถ
แขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพ และสรางสรรคนวัตกรรมทางการเงินทั้งดานผลิตภัณฑและบริการที่
ผนวกรวมบริการทางการเงินของตางธุรกิจในกลุมเขาดวยกัน เพื่อสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งดานคุณภาพและจริยธรรม 
 พันธกิจตอคูแขงขัน 
 เคารพในการแขงขันอยางใสสะอาด โปรงใส และจะไมทําการแขงขันโดยการใสราย
คูแขงขัน ไมวาจะดวยประการใดๆ รวมทั้งจะทําการแขงขันอยางสรางสรรค และไมทําการสราง
ศัตรูในทางธุรกิจกับคูแขงขัน 
 พันธกิจตอคูคา 
 สรางความสัมพันธที่ดีกับคูคาและพันธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสานประโยชน และดําเนิน
ธุรกิจตางตอบแทนอยางเปนธรรม ปฏิบัติตอกันอยางใหเกียรติ และไมเอารัดเอาเปรียบ เพื่อสรางให
เกิดความเชื่อมั่นที่จะรวมมือกัน และเปนพันธมิตรทางธุรกิจในระยะยาว 
 พันธกิจตอพนักงาน 
 มุงมั่นที่จะสรางสรรคทุกบริษัทในกลุมใหเปนองคกรแหงการเรียนรู เพื่อพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพบุคลากรทุกระดับอยางตอเนื่อง ทั้งดานทักษะ ความรู ความเชี่ยวชาญ และจรรยาบรรณใน
การปฏิบัติงาน เพื่อใหมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการของแตละธุรกิจ อีกทั้งจะดูแลให
พนักงานหลีกเลี่ยงการทํารายการใดๆที่จะกอใหเกิดความขัดแยงทางผลประโยชนใด ๆ ที่อาจเกิด
ขึ้นกับทั้งลูกคา และบริษัท อีกทั้งจะดูแลและรักษาพนักงานที่ดี มีคุณภาพไวกับองคกรในระยะยาว 
 พันธกิจตอผูถือหุน 
 ใหความสําคัญในเรื่องผลประโยชนของผูถือหุน ทั้งในดานผลประกอบการและการ
บริหารความเสี่ยงใด ๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และจะใหความสําคัญในเรื่องการกํากับดูแล
กิจการที่ดีอยางตอเนื่อง 
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 พันธกิจตอสังคม 
 ยึดมั่นในความเปนองคกรที่ดีในสังคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ และกฎหมาย
ตางๆที่เกี่ยวของกับธุรกิจอยางเครงครัด รวมทั้งการใหความรวมมือกับทางการเพื่อสนับสนุนการ
เติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ และใหความรวมมือในการชวยเหลือและพัฒนาสังคม 
 1.2 ลักษณะของการประกอบธุรกิจของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) “บริษัทฯ” เปนบริษัท แมของกลุมธุรกิจทางการเงิน
ธนชาต ซ่ึงบริษัทในกลุมธนชาต จัดแบงประเภทการประกอบธุรกิจออกเปนสองกลุม 1) กลุม ธุรกิจ
การเงิน ซ่ึงประกอบดวย ธุรกิจธนาคารพาณิชย ธุรกิจ บริหารสินทรัพย ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจ
ประกัน ธุรกิจลีสซิ่ง และ 2) ธุรกิจสนับสนุน ที่ประกอบดวย ธุรกิจโบรกเกอร ธุรกิจบริการ ธุรกิจ
กฎหมายและประเมินราคา ธุรกิจการพัฒนาฝกอบรม ที่ถือไดวาเปนกลุมที่ประกอบธุรกิจทางการ
เงินครบวงจร โดยแยก ธุรกิจและการดําเนินงานอยางชัดเจน ในสวนของชองทางการ บริการ
ทางการเงินของกลุมจะผานเครือขายและชองทางการ บริการของ ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
“ธนาคารธนชาต” เปนหลักตามแนวทางสงเสริมของทางการที่กํากับดูแล โดย สามารถกลาวถึงการ
ประกอบธุรกิจแตละบริษัทได ดังนี้ (ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2555ข : ออนไลน) 
 บริษัทท่ีประกอบธุรกิจทางการเงิน 
 1. บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจ การลงทุน (Holding company) 
โดยเปนบริษัทแมของกลุมธุรกิจ ทางการเงินธนชาต  
 2.  ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชย และธุรกิจอื่นที่ 
ธปท. อนุญาต ไดแก การเปน นายหนาประกันภัย การเปนนายหนาประกันชีวิต ธุรกิจตัวแทน 
สนับสนุนการจําหนายหนวยลงทุน 
 3. บริษัทหลักทรัพย ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไดรับอนุญาตจากกระทรวงการคลังให
ประกอบ ธุรกิจหลักทรัพยแบบ ก (Full license) ไดแก การเปนนายหนา ซ้ือขายหลักทรัพย การคา
หลักทรัพย การจัดจําหนายหลักทรัพย การเปนที่ปรึกษาการลงทุน การจัดการกองทุนรวม การ
จัดการ กองทุนสวนบุคคล กิจการยืมและใหยืมหลักทรัพย และ การจัดการเงินรวมลงทุน ได
ประกอบธุรกิจสัญญาซื้อขายลวง หนาแบบ ส-1 นอกจากนี้ และยังดําเนินธุรกิจอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
และสนับสนุนธุรกิจหลักทรัพย ไดแก ธุรกิจที่ปรึกษาทางการเงิน ธุรกิจซื้อขายสัญญาซื้อขาย
ลวงหนา ธุรกิจตัวแทนสนับสนุนการ ขายและรับซื้อคืนหนวยลงทุน และธุรกิจนายทะเบียน
หลักทรัพย 
 4. บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ธนชาต จํากัด เปนบริษัทรวมทุนระหวางธนาคารธน
ชาต (ถือหุน ในอัตรารอยละ 75) กับธนาคารออมสิน (ถือหุนในอัตรารอยละ 25) ประกอบธุรกิจ
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จัดการกองทุนรวม ธุรกิจจัดการ กองทุนสวนบุคคลและกองทุนสํารองเล้ียงชีพ และประกอบธุรกิจ 
ที่ปรึกษาการลงทุน ซ่ึงถือวาเปนบริษัทที่ใหบริการคําแนะนําได อยางครบวงจร 
 5. บริษัท ธนชาตประกันภัย จํากัด ประกอบธุรกิจใหบริการดานประกันวินาศภัย ไดแก 
การประกันอัคคีภัย การประกันภัยรถยนต การประกันภัยทางทะเลและขนสง และการประกันภัย
เบ็ดเตล็ด 
 6. บริษัท ธนชาตประกันชีวิต จํากัด ประกอบธุรกิจใหบริการดานความคุมครองชีวิตและ 
สุขภาพ โดยแบงเปน 2 ประเภทใหญ ๆ ตามลักษณะของลูกคา ไดแก การประกันสามัญรายบุคคล 
และการประกันกลุม 
 7. บริษัท ประกันชีวิตนครหลวงไทย จํากัด ประกอบธุรกิจประกันชีวิต ใหบริการ
รับประกันชีวิตรายบุคคล ประกันชีวิตกลุม ซ่ึงเปนหลักประกันในการออมเงิน ใหความคุมครองใน
ชีวิตและสุขภาพ สําหรับบุคคล ลูกคาสถาบัน และองคกรทั่วไป โดยมีผลิตภัณฑและกลุมลูกคา
เปาหมายหลักตางจากบริษัท ธนชาตประกันชีวิต จํากัด 
 8. บริษัท ธนชาตกรุป ลีสซิ่ง จํากัด ประกอบธุรกิจเชาซื้อรถยนตทุกประเภท 
 9. บริษัท ราชธานี ลิสซิ่ง จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจการใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
โดยมีความเชี่ยวชาญพิเศษในสินเชื่อเชาซื้อรถยนตเฉพาะกลุม เชน รถบรรทุก รถขนสงผูโดยสาร 
รถอุปกรณหนัก และรถจักรยานยนตขนาดใหญ     
 10. บริษัทบริหารสินทรัพย เอ็น เอฟ เอส จํากัด ไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจบริหาร
สินทรัพย โดยการรับซื้อหรือรับโอนสินทรัพยดอยคุณภาพของสถาบันการเงินในกลุมธนชาตมาบริหาร 
 11. บริษัทบริหารสินทรัพย แมกซ จํากัด ไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพย 
โดยการรับซื้อหรือรับโอนสินทรัพยดอยคุณภาพของสถาบันการเงินมาบริหาร  
 12. บริษัทบริหารสินทรัพย ที เอส จํากัด ไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพย 
เพื่อรับโอนสินทรัพยดอยคุณภาพของธนาคารนครหลวงไทย และธนาคารธนชาตมาบริหาร 
  บริษัทท่ีประกอบธุรกิจสนับสนุน 
  1. บริษัท ธนชาต กฎหมายและประเมินราคา จํากัด ใหบริการงานที่ปรึกษากฎหมาย งาน
นิติกรรมสัญญา งานฟองคดีและบังคับคดี และงานประเมินราคาทรัพยสินหลักประกัน (ในระหวาง
ป พ.ศ. 2553 ไดโอนงานกลับมายังธนาคารธนชาต และอยูระหวางการชําระบัญชี) 
  2. บริษัท ธนชาต แมเนจเมนท แอนด เซอรวิส จํากัด ใหบริการพนักงานในสวน
พนักงานบริการ 
  3. บริษัท ธนชาต เทรนนิ่ง แอนด ดีเวลลอปเมนท จํากัด ใหบริการงานฝกอบรมแก
บุคลากรของบริษัทในกลุมธนชาต 
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  4. บริษัท ธนชาต โบรกเกอร จํากัด ใหบริการติดตามลูกคาเชาซื้อของกลุมธนชาต ใหมี
การจัดทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันภัยตาง ๆ รวมถึงการเปนนายหนาสําหรับประกันภัย
รถยนตใหกับบริษัท ธนชาตประกันภัย จํากัด 
  5. บริษัท สคิบ เซอรวิส จํากัด ประกอบธุรกิจดานงานบริการตาง ๆ ใหแกบริษัทในกลุม
ธนชาต อาทิ บริการทําความสะอาด รักษาความปลอดภัย รับ - สงเอกสาร ใหเชารถ เปนตน 
 สรุปวา ธนาคารธนชาตเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินธนชาต ที่มีทุนธนชาตเปน 
บริษัทแมของกลุม ซ่ึงบริษัทในกลุมธนชาตจัดแบงประเภทการประกอบธุรกิจ คือ ธุรกิจธนาคาร
พาณิชย ธุรกิจหลักทรัพย  ธุรกิจหลักทรัพยจัดการกองทุน  ธุรกิจประกันภัยธุรกิจประกันชีวิต ธุรกิจ
บริหารสินทรัพย  ธุรกิจเชาซื้อและลิสซิ่ง  และกลุมงานสนับสนุน ที่ถือไดวาเปนกลุมที่ประกอบ
ธุรกิจทางการเงินครบวงจร โดยแยกธุรกิจ และการดําเนินงานอยางชัดเจนในสวนของชองทางการ
บริการทางการเงินของกลุม ผานเครือขาย  และชองทางการบริการของธนาคารธนชาตเปนหลัก 
ตามแนวทางสงเสริมของทางการที่กํากับดูแล  
 
2.  ขอมูลท่ัวไปของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัด 
 พระนครศรีอยุธยา 
  ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลเกี่ยวกับธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากเอกสาร หนังสือ ตํารา อินเทอรเน็ต และอื่น ๆ ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
  2.1 ประวัติความเปนมาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม       
โรจนะ  
   ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
เปนธนาคารสาขาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  เปดทําการครั้งแรกเมื่อวันที่ 29 กรกฎาคม  
พ.ศ.2551  เปนการเชาอาคารพาณิชย 4 คูหา 4 ช้ัน ตั้งอยูในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ เลขที่ 1/153-
155 หมูที่ 5 ตําบลคานหาม อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปดใหบริการลูกคาในดานเงิน
ฝาก  ดานการใหสินเชื่อ  รวมทั้งการทําธุรกรรมทางการเงินตาง ๆ  เชนการโอนเงินภายในประเทศ
และตางประเทศ  การขอออกหนังสือค้ําประกันและคาสาธารณูปโภค การับฝากเช็ค  เปนตน  
(ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2555ค : ออนไลน)  
  2.2 การบริการดานการเงินใหสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ 
  ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ มีการบริการดานเงินให
สินเชื่อ แบงออกไดเปน 3 ประเภท ดังนี้  (ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2550 : ไมปรากฎเลขหนา) 
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   1. สินเชื่อบุคคล  
     1.1 สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  สําหรับผูที่ตองการจะซื้อ  บานเดี่ยว  ทาวน เฮาส 
คอนโดมิเนียม หรืออาคารพาณิชย เพื่อใชเปนที่พักอาศัย ระยะเวลากูสูงสุดไมเกิน 30 ป และให
วงเงินสินเชื่อไมเกินรอยละ 80 ของราคาประเมิน 
     1.2   สินเชื่ออเนกประสงค ภายใตช่ือผลิตภัณฑทีแบงคโฮมพลัส (TBank home plus)  
เปนการใหบริการสินเชื่อโดยใชหลักทรัพยค้ําหลักประกัน  
     1.3 สินเชื่อเพื่อการศึกษา ภายใตช่ือผลิตภัณฑสคลูลารโลน (Scholar loan) เปนการ
ใหบริการสินเชื่อเพื่อการศึกษาตอปริญญาโท และปริญญาเอก 
     1.4 สินเชื่อสารพัดนึก  เปนการใหบริการวงเงินกูเพิ่มแกลูกคาสินเชื่อรถแลกเงิน
ของธนาคารธนชาต ที่มีประวัติการผอนชําระดี  โดยใชรถยนตเปนหลักทรัพยในการค้ําประกัน 
     1.5 บริการบัตรเครดิต ภายใตช่ือผลิตภัณฑ  บัตรเครดิตธนชาตไดรฟ วีซา มาสเตอร
การด โดยเนนการบริการใหแกลูกคาเชาซื้อที่มีประวัติดี และกลุมลูกคาเงินฝาก 
   2. สินเชื่อเชาซื้อรถยนต  
     2.1 สินเชื่อเชาซื้อรถยนตใหม เปนการใหบริการสินเชื่อเพื่อซ้ือรถยนตใหมปายแดง 
ระยะเวลากูสูงสุดไมเกิน 5 ป  
     2.2 สินเชื่อเชาซื้อรถยนตมือสอง เปนการใหบริการสินเชื่อเพื่อซ้ือรถยนตมือสอง 
ระยะเวลากูสูงสุดไมเกิน 5 ป 
     2.3 สินเชื่อรถแลกเงิน เปนการตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ตองการเงิน
สด  คือ การนําทะเบียนเลมรถยนตมาจํานํากับธนาคาร หรือรีไฟแนนซมาจากสถาบันการเงินอื่น
และสําหรับลูกคาเกาของธนาคารกรณีชําระหนี้คืนธนาคารหมดภาระหนี้แลว สามารถนําทะเบียน
เลมมาจํานํา จัดสินเชื่อรถแลกเงินไดตามความตองการ ระยะเวลากูสูงสุดไมเกิน 6 ป อายุการใช
รถยนตไมเกิน 16 ป 
   3. สินเชื่ออ่ืน ๆ 
     3.1 สินเชื่อวงเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (Overdrafts) เปนการใหวงเงินกู ผานบัญชี
กระแสรายวัน โดยธนาคารจะพิจารณาสนับสนุนการใหวงเงินกูเบิกเงินเกินบัญชีใกลเคียงกับ
เงินทุนหมุนเวียนของกิจการ และประเภทของกิจการ อัตราดอกเบี้ยสามารถปรับขึ้นลงไดตามภาวะ 
สวนใหญจะอิงอัตราดอกเบี้ยลูกคารายใหญช้ันดี (MOR)  หรือ อัตราดอกเบี้ยลูกคารายยอย (MRR) 
จัดเปนวงเงินที่ใหความสะดวกแกลูกคาอยางยิ่งเพราะมีความยืดหยุนสูง โดยธนาคารจะคิดอัตรา
ดอกเบี้ยเฉพาะยอดคงคางเทานั้น และจํานวนเงินในการเบิกใชเทาใดก็ได แตตองไมเกินวงเงินที่
ไดรับอนุมัติ  โดยใชหลักทรัพยค้ําประกัน 
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     3.2 สินเชื่อตั๋วสัญญาใชเงิน (Term bills) เปนเงินกูโดยใชตั๋วสัญญาใชเงินที่ผูกู
สัญญาวาจะชําระเงินใหกับผูใหกูตามวันที่ระบุไวในตั๋วสัญญาใชเงิน ซ่ึงตั๋วสัญญาใชเงินนี้สามารถ
ตออายุสัญญา ไดโดยการออกตั๋วสัญญาใหมมาแทนตั๋วสัญญาฉบับเดิม อายุตั๋วสัญญาใชเงินสวน
ใหญ ไมเกิน 90 วัน อัตราดอกเบี้ยจะอิงอัตราดอกเบี้ยลูกคารายใหญช้ันดี (MOR) 
     3.3 หนังสือสัญญาค้ําประกัน (Letter of guarantee) เปนหนังสือสัญญาแสดงวา
ธนาคารค้ําประกันลูกคากับคูสัญญาวาหากลูกคาปฏิบัติผิดสัญญาหรือขอตกลง ธนาคารในฐานะผู
ค้ําประกัน จะชดใชความเสียหายที่เกิดขึ้นในจํานวนเงินไมเกินกวาที่ระบุไวในหนังสือสัญญาค้ํา
ประกัน ธนาคารคิดอัตราคาธรรมเนียมรอยละ 1 - 2 ตอป สินเชื่อประเภทนี้เหมาะสมกับธุรกิจ
รับเหมาตาง ๆ ธุรกิจประกวดราคาจําหนายสินคากับหนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ และใชค้ํา
ประกันกระแสไฟฟา 
   2.3  การวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม โรจนะ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   การวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด(มหาชน) ใชหลักเกณฑการพิจารณา
สินเชื่อเชิงคุณภาพ หลัก 6 C’s ประกอบดวย ดังนี้ (ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2550 : ไมปรากฎ
เลขหนา) 
  1. การพิจารณาคุณสมบัติของลูกคา (Character) โดยจะพิจารณาจากอาชีพ การศึกษา
ประสบการณ  
  2.  พิจารณาจากความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity)  ดูจากรายไดของผูกูวามีรายได
จากเงินเดือนประจํา พิจารณาจากขนาดของบริษัทที่ผูกูทํางาน ความมั่นคงของบริษัท กระแสเงินสด
คงเหลือในบัญชี ตองมีรายไดหักคาใชจายแลวไมเกินหนึ่งในสามของรายได หรือ รายไดจากการ
ประกอบกิจการ  พิจารณาจากธุรกิจของบริษัท เงินทุนหมุนเวียน งบกําไรขาดทุนของบริษัท กระแส
เงินสดหมุนเวียนในบัญชี งบกําไรขาดทุนตองไมติดลบติดตอกัน 3 ป 
  3. หลักประกัน ( Collateral)  พิจ ารณาใน เรื่ อ งทํ า เลที่ ตั้ ง  เ ขตชุมชน  คมนาคม 
สาธารณูปโภคตาง ๆ ประเภทของหลักประกัน อายุหลักประกัน มูลคาราคาประเมินหลักประกัน
ตองไมต่ํากวาวงเงินในการอนุมัติสินเชื่อ สามารถแปลงสภาพเปนเงินสด (ขายทอดตลาด) ไดทันที
ในกรณีที่ลูกคาไมสามารถชําระหนี้ได  
  4. เงินทุนของลูกคา (Capital)  พิจารณาจากกระแสเงินสดหมุนเวียนในบัญชีของลูกคาวา
มีเงินสดคงเหลือสัดสวนเทาใด เพื่อเพิ่มศักยภาพใหกับตัวผูกูในกรณีฉุกเฉิน 
  5. เงื่อนไขตาง ๆ (Condition) พิจารณาในเรื่องอัตราดอกเบี้ย และการชําระคืนเงินตน 
ระยะเวลาในการชําระคืน  และวัตถุประสงคในการกู 
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  6. นโยบาย (Country)  ดูจากนโยบายของประเทศ  ธนาคารแหงประเทศไทย  การเมือง
พิจารณาจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกประเทศ ในเรื่องของเศรษฐกิจ  
   2.4 ขั้นตอนการวิเคราะหสินเชื่อของธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อของธนาคารธนชาต จํากัด(มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม
โรจนะ จะขึ้นอยูกับอํานาจอนุมัติ สินเชื่อสวนใหญจะนําเสนอหนวยงานวิเคราะหสินเชื่อรายยอย
เปนผูพิจารณาอนุมัติ ไดแก  1) สินเชื่อบุคคล ประกอบดวย สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย สินเชื่ออเนกประ
สงสินเชื่อเพื่อการศึกษา สินเชื่อสารพัดนึก บัตรเครดิต 2) สินเชื่อรถแลกเงิน 3) สินเชื่ออื่น ๆ 
ประกอบดวย หนังสือสัญญาค้ําประกัน ตั๋วสัญญาใชเงิน ดังนี้ (ธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน).  2550 
: ไมปรากฎเลขหนา) 
   1. รับคําขอสินเชื่อ และการสัมภาษณลูกคา พรอมเอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ 
ไดแก สําเนาบัตรประชาชน  สําเนาทะเบียนบาน ทะเบียนสมรส หนังสือรับรองเงินเดือน สลิป
เงินเดือน สมุดบัญชีที่มีเงินเดือนผาน(Statement) ยอนหลัง 6 - 12 เดือน ทะเบียนการคา             
(กรณีประกอบธุรกิจสวนตัว) (สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย) สัญญาจะซื้อจะขาย สําเนาโฉนดที่ดิน ใบเสร็จ
การผอนดาวน 
   2. ตรวจสอบประวัติทางการเงินของผูกู 
   3. นําสงเอกสารเกี่ยวกับหลักประกันใหกับศูนยประเมินราคาหลักทรัพยเปนผูประเมิน
ราคา (สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย) 
   4. นําเสนอเรื่องเพื่อพิจารณาวิเคราะหสินเชื่อใหกับทางหนวยงานวิเคราะหสินเชื่อ       
รายยอยสํานักใหญ เปนฝายอนุมัติ 
   5. เมื่อทางหนวยงานวิเคราะหสินเชื่ออนุมัติแลว ขอมูลจะถูกสงผานระบบออนไลนของ
ธนาคาร และเอกสารการทํานิติกรรมสัญญาจะถูกสงไปศูนยนิติกรรมสัญญา เปนผูดําเนินการพิมพ
สัญญากูและสัญญาจํานอง และสัญญาตาง ๆ 
   6. แจงใหลูกคาทราบเมื่อไดรับอนุมัติ เกี่ยวกับวงเงินอนุมัติ เงื่อนไขการอนุมัติ ระยะเวลา
ชําระเงินคืน อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียมตาง ๆ พรอมกับนัดวันทํานิติกรรมสัญญา 
   7. หลังจากนั้น ลูกคาตองเซ็นเอกสารนิติกรรมสัญญากู และสัญญาจํานองเพื่อรับเงินกู 
และโอนกรรมสิทธิ์ ที่สํานักงานที่ดินที่หลักทรัพยตั้งอยู (กรณีสินเชื่อที่อยูอาศัย) หรือสํานักงาน
ขนสงจังหวัด (กรณีสินเชื่อรถแลกเงิน) 
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   8. การเริ่มใชสินเชื่อและเรียกเก็บหนี้ เมื่อลูกคาลงนามในสัญญากู และสัญญาจํานองที่
สํานักงานที่ดินเสร็จเรียบรอยแลว ลูกคาก็สามารถรับเงินกูได ในขณะที่สินเชื่อทางการคาก็เร่ิมสง
สินคาได สําหรับการเรียกเก็บชําระหนี้นั้นจะขึ้นอยูกับเงื่อนไขในสัญญากูที่ระบุไว 
   2.5  ขั้นตอนการปฏิบัติงานพิจารณาอนุมัติสินเชื่อรถแลกเงิน 
 ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อจะใชเวลาในการดําเนินการประมาณ 15 - 30 วัน ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับความครบถวนของเอกสารและที่ตั้งของหลักประกันลูกคาเปนหลัก (ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน).  2552 : 15 - 26) ดังแสดงไดดังภาพประกอบ 2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อรถแลกเงินที่สาขาธนาคารธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
 

 
 

ภาพประกอบ 2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานพิจารณาอนุมัติสินเชื่อรถแลกเงนิที่ 
สาขาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 
ที่มา : ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน).  2552 : 15 
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3.  ภาวะการแขงขนัสินเชื่อรถแลกเงิน 
   ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) กลาววา ภาวะหนี้ในระบบโดยรวม ณ ปจจุบันไมไดอยู
ในระดับที่นากังวล การขยายตัวในอัตราที่สูงเปนผลจากการฟนตัวชวงหลังวิกฤตเศรษฐกิจ และ
ภาวะหนี้ครัวเรือนที่เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง  จึงเปนประเด็นที่ ธปท.มีการติดตามอยางใกลชิด ซ่ึงมา
จากการขยายตัวของสินเชื่อที่อยูอาศัย  และสินเชื่อเชาซื้อรถมีการขยายตัวสูง เนื่องจากในชวงหลัง
ธนาคารพาณิชยหันมาใหความสนใจในตลาดนี้มากขึ้น ประกอบกับเปนชวงที่ดอกเบี้ยต่ํา ทําใหการ
แขงขันในตลาดคอนขางรุนแรง  จึงมีความเปนไปไดที่ภาคครัวเรือนจะมีการเปลี่ยนพฤติกรรมจาก
การกูสินเชื่อบุคคลมาเปนการใชสินเชื่อรถแลกเงินมากขึ้น  เนื่องจากเปนการกูที่ไดดอกเบี้ยต่ํากวา 
และเปนการลดความเสี่ยงในระบบธนาคารพาณิชย เพราะสินเชื่อมีหลักประกัน ตางจากสินเชื่อ
บุคคลที่เสี่ยงสูงเพราะไมมีหลักประกัน (ประชาชาติธุรกิจ.  2554 : ออนไลน)  
   การแขงขันของธุรกิจลีสซิ่ง นอกจากการใหสินเชื่อรถใหมแลว ขณะนี้พบวาสินเชื่อ        
รีไฟแนนซ  หรือจํานําทะเบียนรถยนต เปนอีกตลาดที่มีการแขงขันคอนขางรุนแรง โดยมีผูนําตลาด
รายใหญโดดเขามาแขงขันทําใหตลาดนี้มีการเติบโตอยางมาก อาทิ "กรุงศรี คาร ฟอร แคช" ที่มี
แคมเปญดอกเบี้ยรอยละ 0.30 ตอเดือน วงเงินสูงสุดรอยละ 100 ผอนนานสูงสุด 72 เดือน โดยไม
ตองมีผูค้ําประกัน รวมถึงลีสซิ่งกสิกรไทยก็เพิ่งออก "สินเชื่อรถชวยไดกสิกรไทย" ที่คิดดอกเบี้ย
แบบลดตนลดดอก เพื่อเพิ่มทางเลือกใหลูกคาที่ตองการความยืดหยุน สามารถปดบัญชีไดเร็วขึ้น
โดยไมตองเสียคาดอกเบี้ยสวนที่เหลือ พรอมกับขยายวงเงินสินเชื่อใหสูงสุดถึงรอยละ 100 ของ
มูลคารถ หรือโครงการ "รถแลกเงินของธนชาต" เปนตน (ประชาชาติธุรกิจ.  2554 : ออนไลน) 
    สินเชื่อทะเบียนรถ รถแลกเงิน หรือ เงินติดลอกําลังเปนตลาดที่มีการแขงขันสูง ควบคูไป
กับตลาดรถใหมที่เติบโตตอเนื่อง  สะทอนใหเห็นวามีผูที่ตองการใชเงิน นําทะเบียนรถมาแลกเปน
เงินมากขึ้น  เปนแรงจูงใจใหกับสถาบันการเงินใหญ ๆ  สถาบันการเงินนองใหม รวมทั้งคายอิสระ
และนักลงทุนรายเล็ก ๆ เขามาแขงขันกันอยางคึกคัก  โดยการโหมโฆษณาทั้งทางโทรทัศน  ปาย
โฆษณาและ อ่ืน ๆ เพราะสินเชื่อจํานําทะเบียนรถ มีกําไรดีกวาการทําสินเชื่อเชาซื้อรถใหม  และมี
ความเสี่ยงต่ํากวา ทําใหมีสถาบันการเงินใหม ๆ เขามาในตลาดนี้กันมาก สถาบันการเงินเดิมก็ทํา
การตลาดกันหนักขึ้น โดยเฉพาะแคมเปญทาชนทุกเงื่อนไขเพื่อสรางแรงจูงใจในการเปลี่ยนให
เจาของรถกลายมาเปนลูกหนี้  ซ่ึงแตละสถาบันการเงินแตละแหงมีกลยุทธและลูกคาเปาหมายในแต
ละเซ็กเมนตที่แตกตางกันไป  (สยามรัฐ.  2554 : ออนไลน)   
   กลยุทธการแขงขันของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
   แมจะมีการแขงขันที่คอนขางรุนแรงโดยเฉพาะในเรื่องของสงครามดอกเบี้ย แตตลาด
สินเชื่อ “รถแลกเงิน” หรือ สินเชื่อจํานําทะเบียนรถยนต ก็เปนตลาดที่นาสนใจไมนอยเพราะมี
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ตัวเลขหมุนเวียนของเจาของรถที่เขามาใชบริการมากถึง 5,000,000 คัน ซ่ึงเปนกลุมที่เปนเจาของรถ
อยูในภาวะปลอดดอกเบี้ยทําใหตลาดนี้ กลายเปนตลาดที่มีตัวเลขการขยายตัวมากที่สุดตลาดหนึ่ง
เปนเหตุผลที่ธนชาตซึ่งเปนอันดับตน ๆ ในตลาดลิสซิ่งรถยนต ตองเขามาแขงขันโดยเปดตัวสินเชื่อ
รถแลกเงินมาตั้งแตป พ.ศ. 2551  และเปนโปรดักตหนึ่งที่ทํารายไดตลอดจนผลักดันใหธนชาตกาว
ขึ้นมาเปนอันดับตน ๆ ในตลาดลีสซิ่งของประเทศ  ซ่ึงในตลาดสินเชื่อรถแลกเงินนี้ ผูนําตลาดอยาง 
กรุงศรีคารฟอรแคชถือเปนคูแขงในเรื่องของการดําเนินกลยุทธทางการตลาดโดยมีแคมเปญที่แปลก
ใหมออกมาอยางตอเนื่อง  ในขณะที่ธนชาตเองถืออีกคูแขงที่มีความเขมขนในการรุกไมแพกัน โดย
ลาสุดมีการออกแคมเปญสื่อสารการตลาด เพื่อชูภาพความเปนผูเชี่ยวชาญในเรื่องของสินเชื่อรถยนต 
หลังเขาตลาดสินเชื่อจํานําทะเบียนรถยนตเมื่อกลางป พ.ศ. 2551 ธนชาตมีการใชจุดแข็งในเรื่องของ
ระบบเชาซื้อที่มีศักยภาพ และเจาหนาที่การตลาดเชาซื้อที่มีความชํานาญ และมีสาขาธนาคารธนชาต 
ตกระจายอยูทั่วประเทศ พรอมทั้งยังมีพันธมิตรเปนผูประกอบการคารถยนตมือสองหรือเต็นท
รถยนตมากกวา 4,000 แหงทั่วประเทศเปนกลยุทธในการทําตลาด (สยามรัฐ.  2554 : ออนไลน) 
   อนุชาติ  ดีประเสริฐ  ผูอํานวยการอาวุโส ธุรกิจเชาซื้อรถยนต ธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) กลาววา สินเชื่อประเภทรถแลกเงินเปนที่สนใจของประชาชนผูตองการใชเงินสดเปน
เงินทุนหมุนเวียนในชีวิตประจําวัน เพราะมีอัตราดอกเบี้ยที่ต่ํากวาสินเชื่อสวนบุคคลประเภทอื่น ๆ 
ซ่ึงนาจะเปนเหตุผลสําคัญที่ทําใหการแขงขันของตลาดนี้ยังคงมีความรุนแรงอยางตอเนื่อง เพราะมี
ตัวเลขรถเกาที่อยูในทองตลาดไมต่ํากวา 10 ลานคัน ขณะที่ภาวะเงินสดเริ่มขาดหายไปจากตลาด
อยางในปจจุบัน ทําใหผูบริโภคที่ตองการเงินสดเขามาหมุนเวียนในชีวิตประจําวัน  ตองหาทางออก 
และหันมาใชสินเชื่อจํานําทะเบียนรถที่มีอัตราดอกเบี้ยต่ํากวาสินเชื่อเงินสดหรือสินเชื่อบัตรเครดิต 
ทําใหอัตราดอกเบี้ย กลายเปนจุดเดนของการแขงขัน ธนาคารแตละแหงตางก็สงแคมเปญที่เกี่ยวกับ
ดอกเบี้ยต่ําเขามาลอใจผูบริโภค  ขณะที่ธนาคารธนชาตเอง หลังการใชแคมเปญดอกเบี้ยต่ํารอยละ 
0.33 เมื่อกลางป พ.ศ. 2553  แตป พ.ศ. 2554 มีการพลิกเกมหันมาชูภาพของความเปนผูเชี่ยวชาญใน
เร่ืองสินเชื่อรถยนต  ที่มีความชํานาญในการตีราคารถจึงสามารถอนุมัติไดไว ซ่ึงความเร็วในการ
อนุมัตินี้ กลายเปนจุดขายสําคัญคูแขงแตละรายหันมาใชเพื่อชิงใจผูบริโภค  การชูภาพในเรื่องของ
ความเปนผูเชี่ยวชาญของธนชาตนั้น นาจะเปนการหันมาใชจุดแข็งจากภาพรวมของแบรนดธนชาต
ในการทําตลาดเชาซื้อรถยนตถายทอดมาสูตัวสินเชื่อจํานําทะเบียนรถหรือสินเชื่อรถแลกเงิน  ซ่ึง
ความเปนผูเชี่ยวชาญในเรื่องของสินเชื่อรถยนตของธนชาตมาจากพื้นฐานในเรื่องของจํานวนสาขา
ธนาคารธนชาตที่มีมากกวา 250 สาขา ที่ใหบริการครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศ  ขณะเดียวกัน
พนักงานทุกสาขาก็มีความเชี่ยวชาญ  สามารถตอบทุกขอสงสัย รูราคาประเมิน และอัตราดอกเบี้ย
เบื้องตน กําหนดระยะเวลาผอนชําระ รวมถึงจํานวนเงินที่เหมาะสมกับความสามารถในการผอน
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ชําระ รวมถึงมั่นใจไดในเรื่องของระบบราคากลางที่ไดมาตรฐานระดับ ISO ซ่ึงธนาคารธนชาตมี
ความไดเปรียบจากการเปนผูใหบริการรายใหญในตลาดลิสซิ่ง โดยจะพยายามสรางการรับรูให
ขอมูลของสินเชื่อและบริการอยางรวดเร็วเปนหลัก  ขณะที่ปจจัยเร่ืองดอกเบี้ยเปนเรื่องรองลงไป 
ภาพของความเปนผูเชี่ยวชาญที่ธนาคารธนชาตสะทอนออกมาในการทําตลาดในชวงที่ผานมานี้  
เปนการชวงชิงภาพลักษณในจังหวะเดียวกันกับที่ธนาคารรายใหญอยางธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่ออก
แคมเปญในลักษณะของการใหความรูกับผูบริโภคถึงการขอสินเชื่อรถยนต  เพื่อสอนใหผูบริโภค
รูจักวิธีการบริหารเงินของตัวเองในภาวะที่ตองมีการขอสินเชื่อ  ส่ิงที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยาพยายาม
ส่ือสารออกมานั้นถือเปนการผลักดันตัวเองออกมาเปนแบรนดที่ยืนเคียงขางผูบริโภคที่ไมใชแคการ
ใหสินเชื่อเทานั้น แตยังคอยใหคําปรึกษาในการบริหารหนี้สิน  เปนการขายโซลูช่ัน มากกวาการขาย
แคตัวสินเชื่อและเรื่องของดอกเบี้ย เหมือนกับการทําตลาดในชวงที่ผานมา  และนั่นนาจะเปน
สงครามรบในตลาดสินเชื่อเชาซื้อรถยนตยุคใหมที่ไมใชแคการขายเรื่องดอก  แตเปนการขาย
ภาพรวมทั้งโซลูช่ันมากกวาเปนการมุงตอยอดและดึงใหลูกคาที่เขามาใชบริการใหกลายเปนลูกคา
ประจําในอนาคต ซ่ึงขอไดเปรียบอยาหนึ่งของธนาคารรายใหญในตลาดคือ การมีฐานลูกคาเกาอยู
ในมือที่สามารถดึงมาตอยอดในการทําตลาดกับสินเชื่อตัวอ่ืน ๆ ไดเหมือนกับที่ อนุชาติ  ดีประเสริฐ 
ผูอํานวยการอาวุโส ธุรกิจเชาซื้อรถยนต ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เคยกลาวไววา ธนชาต มี
ฐานลูกคาเชาซื้อรถยนตประมาณ 800,000 ราย นอกจากนี้ ยังมีลูกคาที่ปดบัญชีไปแลวประมาณ 
400,000 รายซ่ึงทั้งหมดนี้ สามารถนํามาตอยอดเพื่อเปนลูกคาที่ดีในอนาคตได  การตอยอดการทํา
ตลาดมาที่ฐานลูกคาเดิมที่เคยขอสินเชื่อ ขอดีคือ ธนชาต มีขอมูลของกลุมลูกคากลุมนี้อยูแลวและ
สามารถนํามาทําตลาดไดทันทีโดยไมมีตนทุนมากนัก ซ่ึงจะตางจากลูกคาใหม ที่มีตนทุนในการทํา
ตลาดคอนขางมาก เพราะสวนหนึ่งจะตองชวงชิงกับคูแขงขันในตลาดที่มีมากขึ้น โดยกลุมลูกคา
หนาใหม ๆ ที่มีศักยภาพนั้นนาจะเปนกลุมขาราชการ และพนักงานหนวยงานรัฐวิสาหกิจซึ่งมี
รายไดประจําแนนอน และที่ผานมาก็มีปญหาในเรื่องของตัวเลขหนี้สูญ (NPL) ไมสูงมาก ทั้งหลาย
ทั้งปวงแลวถาสามารถเจาะกลุมลูกคานี้ไดจะทําใหตลาดสินเชื่อรถแลกเงิน มีการขยายตัวและเปนที่
สนใจมากขึ้นกวาที่เปนอยูในปจจุบันแนนอน (สยามรัฐ.  2554 : ออนไลน)  
 
4.  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
   ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด และทฤษฎีที่ เกี่ยวของกับพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อรถแลกเงินของลูกคาธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนี้ 
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   4.1   แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค     
   จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มีผูใหความหมายของ พฤติกรรม
ผูบริโภคไวดังนี้ 
   เจม โรเจอร และ พอล (Jame, Roger & Paul. 1990) (อรุญณี  สุขแสงจันทร.  2550 : 45) 
กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําตาง ๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมา
ซ่ึงการบริโภค และการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
กอนและหลังการกระทําดังกลาวดวย 
   เลาดอน และบิตตา  (Laudon & Bitta. 1990 : 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา 
การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
   อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell & Miniard. 1993 : 5) กลาววา 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเพื่อทํา
การประเมินผล การจัดหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการใหไดมาซึ่งการบริโภค 
   ลีออน และคานุก  (Leon & Kanuk. 1991 : 5) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและการจับจาย
ใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 
   ชิฟฟแมน  และคานุก (Schiffman & Kanuk. 1994 : 7) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช การประเมิน 
การใชจาย ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
   อรุญณี  สุขแสงจันทร  (2550 : 46)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ
มนุษยที่เกี่ยวของกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค ทั้งสินคาและบริการ ภายใตส่ิงแวดลอมที่
มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการสําหรับการดําเนินชีวิต ทั้งนี้พฤติกรรม
ของผูบริโภคจะสงผลถึงความพึงพอใจทั้งกอนและหลังการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการดังกลาว 
   อรรชรา  การุณวงษ  (2554 : 71) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพของแตละบุคคล เพื่อทําการประเมินผล การจัดหา การใชหรือ
การจับจายใชสอย ซ่ึงสินคา บริการ ประสบการณ  เวลาและความคิดที่คาดหวังวาจะทําใหความ
ตองการไดรับความพอใจ และไดมาซึ่งการบริโภคหนวยตัดสินใจซื้อ (คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
   สรุปไดวา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตาง ๆ และลักษณะกิจกรรมที่
บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา  การจัดหา การใช และการใชจาย ซ่ึงสินคาและ
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บริการรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นกอนและหลังการกระทําดังกลาวดวยโดยคาดวาจะ
ตอบสนองความตองการของเขาใหไดรับความพึงพอใจ  
   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2546 : 196 - 199)  กลาววา  การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคมีเปาหมายเพื่อทราบถึงลักษณะของผูบริโภคและความตองการทางดานตาง ๆ 
นําไปสูการจัดสวนประสมทางการตลาด เพื่อกระตุนและสนองความตองการของผูซ้ือที่เปน
เปาหมายไดถูกตองและเหมาะสม โดยลักษณะของผูซ้ือนั้นจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยหลัก ๆ 
ดังตอไปนี้ 
 1. ปจจัยทางวัฒนธรรม วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของ
บุคคล  ซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการ
เปลี่ยนแปลงเหลานั้นไปกําหนดทิศทางการตลาด ทั้งนี้ตองศึกษาคานิยมในวัฒนธรรม และกําหนด
กลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม ซ่ึงแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน 
วัฒนธรรมยอยและขั้นทางสังคมโดยมีรายละเอียดดังนี้  
   1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึง
กัน 
   1.2  วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะ 
เฉพาะโดดเดนซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน  ลักษณะวัฒนธรรมยอย
ประกอบดวย  กลุมเชื้อชาติ  กลุมศาสนา  กลุมสีผิว  พื้นที่ทางภูมิศาสตร  กลุมอาชีพ  กลุมอายุ  และ
กลุมเพศ 
   1.3 ชนชั้นทางสังคม (Social class) เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะที่แตกตางกัน โดยแตละชนชั้นสังคมจะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
อยาง ลักษณะชั้นทางสังคมสามารถแบงเปนกลุมยอยได  6 ระดับดังนี้ 
 ระดับที่ 1 ระดับสูงอยางสูง (Upper-upper class) ไดแก ผูที่มีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกอง
เงินกองทอง หรือกลุมผูดีเกา 
 ระดับที่ 2 ระดับสูงอยางต่ํา (Lower-upper class) เปนชั้นของคนรวยหนาใหม บุคคล
เหลานี้เปนผูยิ่งใหญในวงการบริหาร เปนผูที่มีรายไดสูงสุดในจํานวนชั้นทั้งหมด จัดอยูในระดับ
มหาเศรษฐี 
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 ระดับที่ 3 ระดับกลางอยางสูง (Upper-middle class) เปนกลุมผูที่ไดรับความสําเร็จทาง
อาชีพ สมาชิกชั้นนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของ
สังคม 
 ระดับที่ 4 ระดับกลางอยางต่ํา (Lower-middle class) เปนพวกที่เรียกวาคนโดยเฉลี่ย 
ประกอบดวยพวกท่ีไมใชฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา ไดแก 
พนักงานระดับปฏิบัติการ และขาราชการระดับปฏิบัติงาน 
 ระดับที่ 5 ระดับต่ําอยางสูง (Upper-lower class) เปนกลุมผูใชแรงงาน และมีทักษะ
พอสมควร ถือเปนชั้นที่ใหญที่สุดในชั้นทางสังคม 
 ระดับที่ 6 ระดับอยางต่ํา (Lower-lower class) ประกอบดวยคนงานที่ไมมีความชํานาญ 
กรรมกรรายไดต่ํา กลุมชาวนาที่ไมมีที่ดินเปนของตนเอง ชนกลุมนอย 
 2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 
   2.1 กลุมอางอิง หมายถึง กลุมใด ๆ ที่มีการเกี่ยวของกัน ระหวางคนในกลุม 
แบงเปน 2 ระดับ คือ กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเรื่องอาชีพ 
ระดับชั้นทางสังคม และชวงอายุ และกลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมที่มีความ สัมพันธแบบตัวตอ
ตัว แตไมบอย มีความเหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ 
   2.2 ครอบครัว เปนสถาบันที่ทําการซื้อเพื่อการบริโภคที่สําคัญที่สุด นักการตลาด
จะพิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 
                     2.3  บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางอิง ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกตางกันในแตละกลุม 
 3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคล
ทางดานตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ รายได การศึกษา ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว บุคลิกภาพ และ
รูปแบบการ ดํารงชีวิต  ซ่ึงรูปแบบการดํารงชีวิต  ความแตกตางของประชากรในสังคมสามารถแยก
ไดจากลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ขนาดครอบครัว ที่อยูอาศัย 
ภูมิศาสตร ขนาดของจังหวัด ขั้นตอนวงจรชีวิตของครอบครัว ซ่ึงประชากรทั้งหมดตางมีรูปแบบ
การดํารงชีวิตที่มีความเกี่ยวโยงกับคานิยมหรือคุณคา โดยคานิยม หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือหมายถึงรูปแบบการดํารงชีวิตในโลกมนุษยที่
แสดงออกในรูปของ กิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็น  รูปแบบการดํารงชีวิตของคนกลุมตาง ๆ 
จึงเปนสวนสําคัญที่ชวยกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของคนเหลานั้นใหมีแนวโนมไปในทาง
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ที่ใกลเคียงกับคนในกลุมเดียวกันเพราะตางมีกิจกรรม ความสนใจ หรือแมแตความคิดเห็นที่คลาย
คนในกลุม โดยสามารถใชเปนแนวทางในการศึกษาคนในกลุมตาง ๆ ไดเปนอยางดี 
  4.  ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงถือ
วาเปนปจจัยภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและใชสินคา ปจจัยภายใน
ประกอบดวย  การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อและทัศนคติ  บุคลิกภาพ และแนวความคิด
ของตนเอง 
 จากปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคไดแก  ปจจัยทางวัฒนธรรม  ปจจัยทางสังคม  
ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยทางจิตวิทยา  แสดงในภาพประกอบ  3 
 

 
  
  
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพประกอบ 3  ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานตาง ๆ 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  2546 : 198 
 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน  แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา  ทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) โดยมี
รายละเอียดของทฤษฎี ดังนี้ 
 สิ่งกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนภายนอก  (Out  stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying  

ปจจัยทางวัฒนธรรม 

วัฒนธรรม 
วัฒนธรรมยอย 

ปจจัยทางสังคม 
กลุมอิทธิพล 
ครอบครัว 

 

ผูซื้อ 

ปจจัยสวนบุคคล 
อายุ     ขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
อาชีพ    ภาวะเศรษฐกิจ 
รูปแบบการดํารงชีวิต 

ปจจัยทางจิตวิทยา 

การจูงใจ            การรับรู 
การเรียนรู   ความเชื่อและทัศนคติ 
บุคลิกภาพ    แนวคิดของตนเอง 



26 
 

motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได  ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย  2  สวน คือ 
 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่สามารถ
ควบคุม ตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing  mix) 
ประกอบดวยส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑโดย
พิจารณาลูกคาเปาหมาย  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย เชน จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึง
เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริม
การตลาด  เชน  การโฆษณาสม่ําเสมอ  การใชความพยายามของพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  
แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป   ก็ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ  
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือจะมีอิทธิพลจากปจจัยตาง  ๆ 
คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น  โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่ง
ไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง  ปจจัยดานสังคม  
เปนปจจัย ที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพล
ตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม  การเลือกพฤติกรรม  และการดํารงชีวิต  รวมท้ังทัศนคติ และ
แนวคิดของบุคคลเนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจ
ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ ประกอบดวย  อายุ วงจรชีวิต  
อาชีพ  โอกาสทางเศรษฐกิจ   การศึกษา และคานิยม  ปจจัยทางดานจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ และบุคลิกภาพ   
กระบวนการตัดสินใจของผู ซ้ือ   เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  โดย
ประกอบดวยข้ันตอน  คือ  การรับรู  ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผล
ทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  ดังแสดงในภาพประกอบ  4 
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ภาพประกอบ  4  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 
ที่มา : คอทเลอร  (Kotler.  2000 : 162)  
 
   สรุปไดวา แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคจะประกอบไปดวยส่ิงกระตุนที่ทําใหเกิด
ความตองการ  แลวคนหาขอมูลประเมินทางเลือกเพื่อทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงกับความ
ตองการมากที่สุด  และลักษณะของผูซ้ือซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ  ดังนี้คือ  ปจจัยดาน
วัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคลซึ่งรวมถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจ และปจจัยดาน
จิตวิทยา  ผูวิจัยจึงนํามากําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย ปจจัยสวนบุคลของลูกคา ซ่ึงถูกปรับปรุงให
เหมาะสมกับการศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อรถแลกเงินของ
ลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตอไป 
    4.2   แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
   จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจมีผูใหความหมายของ การตัดสินใจไวดังนี้ 
   ดัลตัน (Dalton. 1987 : 211) กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําเกี่ยวกับการเลือก
ที่ผูบริหารหรือองคการเลือกแนวทางปฏิบัติหนึ่งจากทางเลือกที่มีอยูหลายทาง 
   แฮรริสัน (Harison.  1970) (ชูชัย เทพสาร. 2546 : 9) กลาววา การตัดสินใจวาเปนกระบวนการ
ประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการคาดคะเนผลที่จะเกิด
จากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผลตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 
   จอรจ (George. 1949 : 620) กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง
ที่ตั้งอยูบนรากฐานของกฎเกณฑจากทางเลือกสองทางหรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและ
ใหความเห็นวามีระดับขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ คือ 
  ประการแรก เปนกิจกรรมทางดานเชาวนปญญา (Intelligence activity) ซ่ึงความหมายนี้
เปนการยืมความหมายทางดานการทหารมา หมายถึง บรรดาเสนาธิการที่จะตองไปสืบเสาะหา
ขาวสาร สภาพการทางสิ่งแวดลอมสําหรับที่จะใชในการตัดสินใจ 

การรับรูปญหา การประเมินผลทางเลือก การคนหาขอมูล 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ การตัดสินใจซือ้ 
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  ประการที่สอง เปนกิจกรรมออกแบบ (Design activity) หมายถึง วาเปนการสราง พัฒนา 
วิเคราะห แนวทางตาง ๆ ที่นาจะนําไปปฏิบัติได 
  ประการที่สาม คือ กิจกรรมคัดเลือก (Choice activity) คือ การเลือกทางเลือกอันเหมาะสม
ที่จะนําไปปฏิบัติไดจริง 
  ชูชัย  เทพสาร (2546 : 10) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการเลือก
จากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการ
ตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
   1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
   2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น  
   3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ  และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
   จากแนวคิดการตัดสินใจ สรุปไดวา การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําเกี่ยวกับการเลือก
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่เปนไปไดซ่ึงผูบริหารหรือองคการเลือกเพื่อที่จะสงผลตอการบรรลุ
เปาหมาย และความสําเร็จที่ตองการและหวังไวไดมากที่สุด  
   ทางดานกระบวนการตัดสินใจ นักวิชาการไดใหแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ 
ดังนี้ 
   เอสเซล (Assael. 1998 : 43) ไดกลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปน
กระบวนการ ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด และจะซื้อที่ไหน ซ่ึงแนวทางที่
ผูบริโภคใชในการตัดสินใจนั้นเปนผลโดยตรงมาจากกลยุทธการตลาดของนักการตลาด เปนตนวา 
หากผูบริโภคตองการคุณประโยชนจากผลิตภัณฑตรายี่หอใด ๆ นักการตลาดก็ควรจะวางกลยุทธ
โดยเนนที่คุณประโยชนจากผลิตภัณฑนั้นลงไปในโฆษณา ดังนั้น เกณฑที่ผูบริโภคใชในการ
ตัดสินใจเลือกตรายี่หอจึงเปนแนวทางสําคัญที่นักการตลาดควรศึกษาเพื่อนําไปบริหารจัดการกล
ยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
   อรรชรา  การุณวงษ  (2554 : 74) สรุปไววามีปจจัย 4 ประการ ดวยกัน ที่มีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดแก 
   1. ขอมูลขาวสาร เพราะในการตัดสินใจซื้อสินคานั้นผูบริโภคจําเปนจะตองมีขอมูล
เกี่ยวกับตัวสินคา ราคาสินคา และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา เปนตน ซ่ึงแหลงขอมูลขาวสารที่
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สําคัญแบงออกเปน 2 แหลง คือ แหลงที่โฆษณาเพื่อการคา และแหลงที่มาจากสังคม เชน เพื่อน คน
รูจัก ครอบครัว ซ่ึงไดมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูล หรือบอกตอ เปนตน 
   2. สังคมและกลุมทางสังคม ไดแก วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย กลุมอางอิง ครอบครัว ชน
ช้ันทางสังคม ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
   3. แรงผลักดันดานจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติ
ของผูบริโภค ซ่ึงเปนปจจัยภายในที่จะผลักดันใหเกิดความตองการซื้อ หรือการตัดสินใจซื้ออุปนิสัย
ในการซื้อ และความภักดีในตราสินคา เปนตน 
   4. ปจจัยดานสถานการณ ไดแก เวลาและโอกาส จุดมุงหมาย สถานที่ รวมทั้งเงื่อนไขใน
การซื้อ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจที่แตกตางกัน 
   จากแนวคิดการตัดสินใจ สรุปไดวา เปนกระบวนการที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อ
ผลิตภัณฑหรือบริการใด โดยมีปจจัย คือ ขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา สังคมและกลุมทางสังคม ทัศนคติ
ของผูบริโภค เวลาและโอกาส  
  4.3 แนวคิดสวนประสมทางการตลาด    
 สวนประสมทางการตลาด  (Marketing mix)  หมายถึง  กลุมของเครื่องมือทางการตลาด
ซ่ึงธุรกิจใชรวมกันในการวางแผนกลยุทธ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด คือการ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภค  และมีเครื่องมือการตลาด 4 ประการ ประกอบดวย  
ผลิตภัณฑ  (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place or distribution) และการสงเสริม
การตลาด (Promotion)  ซ่ึงเรียกสั้น ๆ วา 4Ps โดยมีรายละเอียดดังนี้ (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 
: 110)  
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  เปนเครื่องมือพื้นฐานของสวนประสมทางการตลาดซึ่งอาจจะ
หมายถึง สินคา (Goods) หรือ บริการ  (Service) ก็ได  สวนของสินคาสําเร็จรูปจะหมายถึงคุณภาพ
ของสินคา รูปแบบ  ความหลากหลาย  คุณลักษณะ  ตราสินคา  และบรรจุภัณฑ  รวมถึงบริการตาง 
ๆ ที่เสนอรวมไปกับสินคา  เชน  การฝกอบรม  การขนสง  และการซอมแซมดูแล  เปนตน  สวน
ของบริการเสริมนี้จะสามารถเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในตลาดปจจุบันไดดีขึ้น 
 2. ราคา (Price)  นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพราะเปนสวนที่ลูกคาตองจายในการซื้อสินคา
นั้น  การตั้งราคาจะขึ้นกับวัตถุประสงคทางบริษัท  ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 6 อยาง คือ เพื่อความ
อยูรอด  เพื่อใหไดกําไรมากที่สุด  เพื่อใหไดรายไดมากที่สุด  เพื่อใหไดอัตราการเติบโตมากที่สุด 
เพื่อตลาดบนเทานั้น  หรือเพื่อเปนผูนําในดานคุณภาพผลิตภัณฑ  เปนตน 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place or Distribution)  จะรวมกิจกรรมตาง ๆ ที่บริษัทไดทํา
ขึ้นเพื่อใหสินคามีในตลาดและทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซื้อไดสะดวก  บริษัทตองเลือก
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ชองทางในการจัดจําหนาย  ซ่ึงอาจใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตองมีความสามารถในการให
ขอมูลขาวสาร  การสงเสริมการขาย  การตอรอง  การสั่งสินคา  การเงิน  การรับความเสี่ยง  การ
จายเงิน เปนตนชองทางการจัดจําหนายจําเปนตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตอง และ
ความสามารถที่กระตุนใหตัวกลางสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  โดย
ตองสรางความสัมพันธกันอยางเปนหุนสวนธุรกิจในระยะยาว  ซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกทั้ง
สองฝายได  แตละชองทางการตลาดตองมีการประเมินผลเปนระยะ ๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐาน
ที่ตั้งไวและอาจมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานเมื่อเงื่อนไขของตลาดเปลี่ยนไป  ทุกชองทางการตลาดจะ
มีขอดี ขอดอยแตกตางกันไป  และอาจกอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางได  บริษัทจะตอง
พิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกปญหาในจุดตาง ๆ ที่เกิดขึ้น 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) จะรวมทุกกิจกรรมของบริษัทที่ทําใหเพื่อส่ือสาร 
และสงเสริมการซื้อสินคาไปยังกลุมลูกคาเปาหมาย ซ่ึงสามารถใชสวนผสมทางการสงเสริม 
(Promotion mix  marketing communication) คือ  การสงเสริมการขาย  การโฆษณา  การใชทีมขาย 
การประชาสัมพันธ  และการใชการขายตรง 
  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 29 - 30) อธิบายรายละเอียดของสวนประสมการตลาด
บริการไวดังนี้ 
 1. ดานสินคา (Product)  ในธุรกิจบริการหมายถึงสิ่งที่จะทําใหผูบริโภคไดรับความ
สะดวกสบายจากการไดรับบริการ 
 2. ราคา  (Price) คือ การกําหนดระดับราคาที่ลูกคาจะตองจายเพื่อแลกกับการบริการ 
เนื่องจากราคามีสวนในหารทําใหบริการตาง ๆ แตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณ
คาที่ไดรับจากการบริการโดยเทียบกับราคา และคุณภาพของบริการ 
 3. ดานสถานที่  (Place) คือการกําหนดชองทางการจัดจําหนายของผูใหบริการและความ
ยากงายตอการเขาถึง มีความครอบคลุมในดานกายภาพและการติดตอส่ือสาร 
 4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  คือ การสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ผานทางโฆษณา  
กิจกรรมการขายโดยบุคคล  กิจกรรมการสงเสริมการขายรูปแบบอื่น ๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะและ
ทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
 5. บุคลากร (People)  ในธุรกิจบริการ คือ ผูผลิตบริการ และขายผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
การสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงที่ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  คือ ส่ิงที่สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพ
ของบริการ เชน การสรางสภาพแวดลอม  การสรางบรรยากาศภายในราน หรือการใชลักษณะทาง
กายภาพเพื่อสนับสนุนการบริการ 



31 
 

 7.  กระบวนการ  (Process) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการ ระบบการสงมอบ
บริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
   จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาดคือ
เครื่องมือทางการตลาดซึ่งธุรกิจใชในการวางแผนกลยุทธ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด
คือตอบสนองความตองการของผูบริโภค สวนประสมทางการตลาดจึงมีองคประกอบแตกตางกัน
ไปแลวธุรกิจ โดยท่ัวไปประกอบดวย 4 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัด
จําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด  สวนในธุรกิจที่เกี่ยวกับการบริการนั่นประกอบดวย 7 ดาน 
คือ  ดานสินคา (การบริการ)  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ       
 4.4   แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
   จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ มีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้ 
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 9 - 12) ไดใหความหมายของคําวา บริการ ไวดังนี้ 
   1. บริการ (Service) เปนกิจกรรมที่ฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง กิจกรรมดังกลาวไมมี
ตัวตน และไมมีใครเปนเจาของ ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได 
   2.  บริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
   3. บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพึงพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย
หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 
   4.  บริการ (Service) หมายถึง บุคคลหนึ่งปฏิบัติดวยการใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรืออีก
หลาย ๆ คนเพื่อสนองตอบความประสงคในเรื่องตางๆ ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และอยาง
มีอัธยาศัยสรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ  
   ศิริกัญญา  กระจายศรี (2549 : 33)  กลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการที่ผู
ใหบริการจะตองทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ ที่มีความคาดหวังไวลวงหนา วาตนจะไดรับความพึงพอใจจากการไดรับบริการอยาง
สูงสุดโดยผูบริการจะเปนผูสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยใหบริการแกผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน มีความตอเนื่อง ทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 
   สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่ผูบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง
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อยางมีอัธยาศัย ใหเปนที่ประทับใจเกิดความพึงพอใจจากการไดรับบริการอยางมีคุณภาพ 
   หลักการใหบริการ 
   มีผูอธิบายหลักการของการใหบริการไวดังนี้ 
   มิลเลท  (Millett. 1954 : 97) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการคือ การสรางความ
พอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
   1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
   2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
   3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
   4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง(Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
   5.  การใหบริการอยางกาวหนา(Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
   สมิต สัชฌุกร (2546 : 23 - 32) กลาววา การบริการเปนหัวใจหลักของการสรางความสัมพันธ
ที่ดีกับผูใชบริการและนําไปสูความสําเร็จขององคการได ดังนั้นหลักการใหบริการจําเปนจะตอง
คํานึงถึงปจจัยหลายประการที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจในการบริการมากที่สุด ซ่ึง
หลักการใหบริการที่ดีมีดวยกัน 5 ประการ โดยสรุปรายละเอียดไดดังนี้  
   1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูใชบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูใชบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่ เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูใชบริการเพียงใดแตถา
ผูใชบริการไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา  
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   2. ทําใหผูใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือความพอใจของผูใชบริการเปนหลัก
เบื้องตน เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูใชบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญใน
การประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากนอยเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ
แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของผูใชบริการ 
   3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูใชบริการที่เห็นไดชัดคือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหผูใชบริการพอใจ แม
จะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 
   4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของ
ผูใชบริการและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 
   5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดานจะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกผูใชบริการและฝายเราเทานั้น ไมเปนการ
เพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการ
ใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ ดวย 
   สรุปไดวา หลักการใหบริการ ผูใหบริการตองมุงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญเพื่อ
สรางความพึงพอใจในการใหบริการ สวนใหญมีหลักหรือแนวทางคลายคลึงกัน คือ การใหบริการ
อยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง 
และการใหบริการอยางกาวหนา  สอดคลองตรงตามความตองการของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการ
เกิดความพอใจโดยมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน และไมกอผลเสียหาย
แกบุคคลอื่น ๆ  
   ลักษณะการใหบริการ   
   สยมพร  สกุณี  (2554 : 34) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 
   1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
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   2.  ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
   3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ได การผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการซึ่ง
ในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผู
ซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
   4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนไดเนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวิธีการเปน
ลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตาง
วาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการชวงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติ
ชมขอคิดเห็น จากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และเทคโนโลยีที่ทันสมัย
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
   5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง
ไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่ไมอาจ
เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการบริการ
จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไว
บริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็
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จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาด เพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
   6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไข ของการบริการ แตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
   สรุปไดวา ลักษณะการใหบริการ เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการ มี 6 ลักษณะ คือ สาระสําคัญของความไววางใจ ส่ิงที่จับตองไมได ลักษณะที่แบงแยก
ออกจากกันไมได ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได และลักษณะที่ไม
สามารถแสดงความเปนเจาของได 
   คุณภาพของการบริการ  
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 46) ไดกลาวถึงองคประกอบที่กอใหเกิดคุณภาพของ
การบริการ ไวดังนี้ 
   1. ภาพพจนของบริษัท (Corporate image) หมายถึง ภาพพจนโดยภาพรวม และสิ่งที่
นาสนใจ 
   2. คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) หมายถึง อะไรที่ลูกคาไดรับจากการบริการ
(What) 
   3. คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) หมายถึง การบริการนั้นถูกนําเสนออยางไร
(How) ประกอบดวย 2 สวนคือ กระบวนการ และบุคคลที่เกี่ยวของ ซึ่งใชวัดคุณภาพของการบริการ
ไดนอยกวาดานเทคนิค 
   สรุปไดวา คุณภาพของการบริการ มี 3 องคประกอบ คือ ภาพพจนของบริษัท คุณภาพ
ดานเทคนิค และคุณภาพดานหนาที่ 
   การใหบริการที่ดี 
 สมอุษา  ศักดิ์หริรักษ  (2551 : 17)  กลาววา การใหบริการที่ดีประกอบดวยหลัก 5 ขอดังนี้ 
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 1. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือ
และไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา ความเชื่อถือ
และไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความ ตองการของลูกคาตามที่ได
สัญญาหรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่
เหมาะสม  ควรใหบริการตามเวลาที่ใหสัญญาไวกับลูกคา และใหบริการ ตรงตามความตองการของ
ลูกคา เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนา
กอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 
 2. การใหความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการตองทําให ลูกคามั่นใจโดยปราศจากความ
เสี่ยงอันตรายตลอดจนแสดงความสามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจ ไดในตัวผูใหบริการพนักงานที่
ใหบริการมีความรูความสามารถ และมีความสุภาพจริยธรรมใน การใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจ
ใหกับลูกคาวาจะไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและ ปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะ
ตองรับประกันถึงมาตรฐานขององคการดวยเชน ISO9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆหรือ
ผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน ทําให ผูใชบริการเกิดความมั่นใจ ทําใหรูสึกไววางใจได 
 3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนอง ตองมีความตั้งใจและเต็มใจ
ใหบริการเพื่อ แสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่เปนความตั้งใจ ที่จะชวยเหลือลูกคา 
โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองเห็นลูกคาแลวตองรีบ ตอนรับใหการ
ชวยเหลือ มีความยินดีใหบริการและมีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ สอบถามถึงการ
มาใชบริการไมควรละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงาน และกระบวนการ ในการใหบริการที่
มีประสิทธิภาพ 
 4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เปนการดูแลและเอาใจใส ใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ 
เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของ ลูกคาที่ตองไดรับ การตอบสนอง เนนการบริการและ
การแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงค ที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความ
เขาใจกับลูกคาอยางถองแท เขาใจถึงความตองการของลูกคา ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 
 5. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ
ทันสมัย เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การ
ตกแตง ปายเทคโนโลยีสูงประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมทั้งการแตงกาย ของพนักงาน ส่ิงที่
สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึง เปนหนึ่งในสวน
ประสมทางการตลาด ส่ิงเหลานี้ นอกจากจะสวยงาม และสะอาดแลว การใชงาน ยังเปนสิ่งที่จะตอง
คํานึงถึง เชน บันไดที่สวยงามแตตองไมทําขั้นสูงเกินไป ที่จอดรถที่หาประตูทางเขาอาคารไดงาย
เปนความสะดวกที่ทั้งผูใหบริการทั้งองคการ และผูใชบริการ สถานที่สะดวก ในการเขาถึงบริการ 



37 
 

สถานที่ตองใกลกับกลุมเปาหมายมากที่สุด เพื่อการรับบริการที่เร็วที่สุด สะดวกที่สุด ขั้นตอนงาย
ที่สุด 
 สรุปวาการใหบริการที่ดีประกอบดวยความนาเชื่อถือและไววางใจ  การใหความมั่นใจ 
การตอบสนองลูกคา  ความเห็นอกเห็นใจ  และสิ่งที่สัมผัสได   
 4.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision making theory) ของ ชิฟฟแมน และ คานุค 
(Schiffman and Kanuk. 1994 : 560 - 580) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of 
consumer decision making) ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและ
พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ 3 สวน คือ 
 1. การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนประสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยัง
ผูบริโภคที่มีศักยภาพ ซ่ึงแยกเปน 
 1.1 กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตาง ๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน 
 1.2 ปจจัยนําเขาดานสังคมวัฒนธรรม เปนปจจัยที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความ
คิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของ
บุคคลที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ คือ 
  2.1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ 
เขาไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการใน
ที่เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือใน
ช่ือเสียงของรานคานั้น ๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะ
เขาคิดวาของแพงตองเปนของดี 
 2.2 กลุมที่ยอมรับได (Evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อซ่ึง
ประกอบดวยสินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
 
 การตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย 3 สวน คือ 
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 1. ขั้นความรับรูความตองการ (Need recognition) ขั้นรับรูความตองการจะเกิดขึ้นเมื่อ
ผูบริโภคเผชิญกับปญหา เชน การซื้อของจากเครื่องขายอัตโนมัติกับปญหาซับซอน คือ ปญหาที่มี
การพัฒนาใหซับซอนขึ้น เชน เมื่อใชรถไปนาน ๆ ก็มีความคิดที่จะเปลี่ยนรถใหมเพื่อหลีกเลี่ยงคา
ซอมรถเกา เปนตน ดังภาพประกอบ 5 เร่ืองโมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สภาพแวดลอมทางสังคมวัฒนธรรม 
1. ครอบครัว 
2   ี่ไ  ป

ความพยายามทางการตลาด 
1. ผลิตภัณฑ 
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อิทธิพลจากภายนอก 

Input 
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ภาพประกอบ 5 โมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : ชิฟฟแมน และ คานุค  (Schiffman and Kanuk.  1994 : 561) 
 
 

Input 
ขอมูล 
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 2. การคนหาขอมูลกอนการซื้อ (Prepurchase search) ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อผูบริโภค รู
วาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการขอมูลเพื่อใชเปน
พื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อ
ซ่ึงผูบริโภคประเมินผลประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑที่กําลังพิจารณาจะใช 
2 รูปแบบคือ 1) ใชรายช่ือตราที่เลือกไวแลว 2) เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
 กฎการตัดสินใจ (Affect referral decision rules) หมายถึง กฎการตัดสินใจที่งายที่สุด ซ่ึง
ผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติดานอื่นๆ 
การแบงสวนตลาดผูบริโภค โดยอาศัยกฎการเลือกซื้อมี 4 แบบ 
 3.1 การปฏิบัติดวยความซื้อสัตย (Practical loyalists) ซ้ือตราที่ซ้ือเปนตราประจํา 
 3.2 ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขา
คาดหวัง ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดังนี้ 
 1. สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
 2. สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
 3. สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 จากทฤษฎีการตัดสินใจสรุปไดวา การตัดสินใจเกิดจากอิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม 
ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบริโภค อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 
4.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อรถ
แลกเงินของลูกคาธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาซึ่งผูวิจัยใชเปนแนวทางในการศึกษามีดังนี้  
 ขุนศึก  ผองอําไพ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องทัศนคติตอการใหบริการดานสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนตของลูกคาธนาคารพาณิชย ในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม จํานวน 300 คน ผลการศึกษา
พบวา ลูกคาสวนใหญคิดวาตนเองมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อรถยนตมากที่สุดและใชรถยนต     



41 
 

โตโยตามากที่สุด องคประกอบของทัศนคติดานความรูความเขาใจ ลูกคาสวนใหญรูวาการเชาซื้อ
รถยนตตองทําประกันภัยรถยนต คิดเปนรอยละ 82.3 รองลงมาคือ ผูซ้ือเปนเพียงผูครอบครองรถ
สวนบริษัทสินเชื่อรถยนตเปนผูถือกรรมสิทธิ์ และนอยที่สุดคือขาวการที่ธนาคารแหงประเทศไทย
จะประกาศใชแผนแมบทเกี่ยวกับการที่ธนาคารพาณิชยจะเปดใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนต
คิดเปนรอยละ 25.7 สวนองคประกอบดานความคิดเห็นตอการใชวงเงินสินเชื่อเชาซื้อรถยนตมี
ทัศนคติโดยรวมในระดับเห็นดวย ในปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอยดังนี้ ดานพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานราคาดานชองทาง
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และดานผลิตภัณฑ และองคประกอบทัศนคติดานพฤติกรรม 
พบวา มีการหาขอมูลดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตบางกับบริษัทผูใหสินเชื่อกอนการใชบริการ โดยคาด
วาจะใชบริการดานสินเชื่อเชาซื้อรถยนตหากธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการไดเหตุผลที่จะใช
บริการกับธนาคารพาณิชยคือ ความสะดวกในการมาใชบริการ วงเงินสินเชื่อที่คาดวาจะใช 400,001 
- 600,000 บาท และระยะเวลาการเชาซื้อที่คาดวาจะใชมากกวา 3 ป แตไมเกิน 4 ปซ่ึงยี่หอรถที่คาด
วาจะซื้อ คือฮอนดา และอาจจะแนะนําเพื่อนหรือคนรูจักใหใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตกับ
ธนาคารพาณิชย 
 ประสงค  ทองอินทร  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อสวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการ
สินเชื่อสวัสดิการสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 31 - 40 ป สถานภาพสมรส อาชีพรับราชการ 
มีอายุการทางานระหวาง 11 - 15 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 - 
15,000 บาท ผูใชบริการสวนใหญเคยใชบริการสินเชื่อกับสถาบันการเงิน หรือแหลงเงินกูอ่ืน ๆ มา
กอนแลว โดยผูใชบริการไดรับขาวสารการประชาสัมพันธ การแนะนาจากเพื่อนรวมงานและญาติพี่
นองมากที่สุด วงเงินกูที่ไดรับอนุมัติสวนใหญอยูในชวงระหวาง 50,000 - 100,000 บาท ในสวน
ของปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวัสดิการ กับธนาคารออมสินสาขาพราวนั้น ไดแก
อัตราดอกเบี้ยที่ต่ําสําคัญที่สุด รองลงมาคือความมั่นคงและความนาเชื่อถือของธนาคารออมสิน สา
หรับปญหาจากการใชบริการสินเชื่อสวัสดิการนั้น สวนใหญจะมีปญหาในเรื่องของ วงเงินสินเชื่อ
กับสถาบันการเงินอื่น ๆ คือปญหาการใหวงเงินสินเชื่อที่ต่ํา 
 นิรันดร  แสนไชย  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัด
เชียงใหมในการใชบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซิ่ง จํากัด ผลการศึกษา
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการในระดับมากตามลําดับคือ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทาง
การจัดจําหนายและดานกระบวนการใหบริการ และลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดาน
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ผลิตภัณฑ อันดับแรกคือ บริษัทมีช่ือเสียงมานาน และมีความนาเชื่อถือ ปจจัยยอยดานราคา คือ 
ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้เหมาะสม ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย 
อันดับแรกคือ มีสาขาหลายสาขา สะดวกตอการใชบริการ ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด 
อันดับแรกคือมีของขวัญของชํารวยแจกในโอกาสพิเศษตาง ๆ ปจจัยยอยดานบุคลากร อันดับแรก
คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคา ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ อันดับแรก
คือ พนักงานสินเชื่อมีจํานวนมากเพียงพอในการใหบริการและปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอันดับแรกคือ มีที่ใหนั่งรอเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการ สวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจและระดับปญหาโดยรวมในการใชบริการในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนายดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไมแตกตางกันตาม เพศ อายุ และสาขาที่ใชบริการ 
 นัทธมน  องคานุภาพ  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูน โดยใชวิธีเก็บแบบสอบถามกับผูที่อาศัยอยูในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนและเคยใชหรือกําลัง
ใชบริการสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนต จํานวน 340 ราย ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการเปนเพศหญิง
และชายในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-15,000 บาท รถยนตที่ขอสินเชื่อ
สวนใหญเปนรถยนตที่ใชแลว ในการเลือกผูใหบริการสินเชื่อผูใชบริการสวนใหญเปนผูตัดสินใจ
ดวยตนเอง จากการศึกษาดานสวนประสมทางการตลาด พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด
ในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ตามลําดับ สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 
 วิมลศักดิ์  ยงหนู  (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
พนักงานสาขา และลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อของศูนยบริการธุรกิจอยุธยา ธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา  1) พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ตั้งแต 5 - 10 
ลานบาท รอยละ 83.90 การเชิญเจาหนาที่ศูนยบริการธุรกิจพบลูกคาภายใน 1 สัปดาห รอยละ 45.20  
และศูนยบริการธุรกิจใหการสนับสนุนระดับปานกลาง รอยละ 54.80 สวนพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อของลูกคา ดานเงินกูทั่วไป รอยละ 56.70  ตั้งแต 10 ลานบาทขึ้นไป รอยละ 43.30  และการ
ตอบสนองการใชบริการของลูกคามีระดับปานกลาง รอยละ 49.00 2) ความพึงพอใจของพนักงาน
สาขาในการใชบริการสินเชื่อทางดานการตลาด มีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการ
สินเชื่อมีระดับมาก และดานบุคลากร มีระดับมาก  สวนความพึงพอใจของลูกคา ดานผลิตภัณฑมี
ระดับปานกลาง ดานราคามีระดับปานกลาง ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ มีระดับมาก 
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ดานสงเสริมการตลาด มีระดับปานกลาง และดานบุคลากรมีระดับมาก 3) การเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา ทั้งเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาและตําแหนงงานตางกันมีระดับความพึงพอใจไมตางกันสวนระดับประสบการณทํางาน
ตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันสําหรับระดับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของ
ลูกคา ทั้งเพศ อายุ สถานภาพสมรสและรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ ไมแตกตาง  สวน
ระดับการศึกษาและประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึงพอใจตางกัน 4) การเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขา กับระดับความพึงพอใจ  ดานวงเงินสินเชื่อที่
จัดสง การเจรจากับลูกคา และการเจรจาใหลูกคาทํานิติกรรมสัญญา มีระดับความพึงพอใจไม
แตกตางกัน  สวนทางดานการตลาดและการสนับสนุนสาขา มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน  
สําหรับการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคากับระดับความพึงพอใจดานการ
รูจักหรือเคยพบกับเจาหนาที่ของศูนยบริการธุรกิจ ประเภทกิจการหลักที่ใชบริการมีระดับความพึง
พอใจไมแตกตางกัน สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อ และดาน
บุคลากรมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน   
 วิกรานต  พืชพันธไพศาล (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเกิดหนี้คาง
ชําระเงินกูเชาซื้อรถยนตของบริษัทเงินทุนแหงหนึ่ง ในอําเภอเมืองนครสวรรค ผลการศึกษา
ทางดานลูกหนี้พบวา พฤติกรรมในการเชาซื้อรถยนตของลูกหนี้สวนใหญซ้ือรถกระบะ ยี่หอโต
โยตาสภาพใหม มีวัตถุประสงคเชาซื้อรถยนตเพื่อใชสวนตัว โดยวงเงินที่ขอกูอยูระหวาง 300,001 -  
500,000บาท ระยะเวลาผอนชําระ 60 งวด สําหรับปจจัยที่มีผลตอการเกิดหนี้คางชําระมากที่สุดเรียง
ตามลําดับจากมากไปนอย คือปจจัยที่เกิดจากสภาวะเศรษฐกิจและสภาวการณทั่วไปโดยเฉพาะอยาง
ยิ่งราคาน้ํามันที่สูงขึ้น รองลงมาเปนปจจัยที่เกิดจากตัวลูกหนี้ ไดแก ลูกหนี้ประสบปญหาในการ
ประกอบอาชีพ ลูกหนี้มีคาใชจายในครอบครัวเพิ่มสูงขึ้น และลูกหนี้มีภาระคาใชจายเพิ่มขึ้นจากการ
ผอนสินคาอื่น ๆ และสุดทายคือ ปจจัยที่เกิดจากบริษัทเงินทุนที่ใหกู ไดแก บริษัทเงินทุนสง
ใบเสร็จรับเงินไมถึงมือลูกหนี้ จึงไมมั่นใจในการผอนชําระ ปจจัยที่มีผลตอการเกิดหนี้คางชําระมาก
ที่สุดเรียงตามลําดับจากมากไปนอยคือ ปจจัยที่เกิดจากบริษัทเงินทุนใหกู เนื่องจากตลาดมีการ
แขงขันสูงทําใหบริษัทเงินทุนตองเรงปลอยสินเชื่อเชาซื้อ หลักเกณฑและเงื่อนไขในการพิจารณา
สินเชื่อเชาซื้องายและรวดเร็วมากขึ้น รองลงมาคือ ปจจัยที่เกิดจากสภาวะเศรษฐกิจและสภาวการณ
ทั่วไป โดยเฉพาะปญหาเศรษฐกิจตกต่ํา และสุดทายคือปจจัยที่เกิดจากตัวลูกหนี้ ไดแกลูกหนี้
ประสบปญหาในการประกอบธุรกิจ 
 นพรัตน  ศศิฉาย (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2 ผลการศึกษาพบวา
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ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะและการใชบริการสินเชื่อธุรกิจ สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 30 - 40 ป 
สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบธุรกิจสวนตัวรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 
100,000 - 500,000 บาท ประกอบธุรกิจเจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1 - 3 ป ไมมีสินเชื่ออ่ืน
นอกจากสินเชื่อธนาคารกรุงไทย วงเงินสินเชื่อที่ใชบริการของธนาคารกรุงไทยวงเงิน 1,000,001 - 
3,000,000 บาท ชําระเงินตนพรอมดอกเบี้ยตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาสวน
ใหญที่กูเปนหัวหนาครอบครัว และเริ่มเขาสูวัยทํางานตองการดําเนินกิจการแบบเปนเจาของคน
เดียว หรือตองการขยายกิจการแตไมมีเงินทุนมากพอสวนปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อ
ธุรกิจอันดับแรกคือ อัตราดอกเบี้ย รองลงมาคือวงเงินกูยืม ระยะเวลาในการชําระคืน การบริการ
สินเชื่อของพนักงานสินเชื่อ คาธรรมเนียมและการใชจายในการดําเนินการ ขั้นตอนในการขอกู
จนกระทั่งถึงการอนุมัติสินเชื่อ 
 อภิชาติ  สุขแพทย  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาในการใหบริการ
สินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาฉะเชิงเทราในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ผล
การศึกษาพบวา  1) ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาฉะเชิงเทรา โดยรวม มีความเหมาะสมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา มีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ไดแก ดานบุคลากรมีความเหมาะสมมากที่สุด รองลงมา
ไดแกดานสภาพแวดลอม สวนดานที่มีความเหมาะสมอยูในระดับปานกลาง ไดแก ระยะเวลาในการ
ใหบริการและดานความสะดวกจากการมาใชบริการ 2) ความคิดเห็นของลูกคา ที่มีตอการใหบริการ
สินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาฉะเชิงเทรา ระหวางลูกคาที่เปนนิติบุคคลและ
บุคคลธรรมดาไมแตกตางกัน ระหวางลูกคาที่ใชสินเชื่อธุรกิจและสินเชื่อบุคคลไมแตกตางกัน 
ระหวางลูกคาที่ใชวงเงินเครดิตต่ํากวา 50 ลานบาท และ 50 ลานบาทขึ้นไปไมแตกตางกนั 
 ทัศนีย  อรรถีโสตร  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มาใชบริการและความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบวา 1) ปจจัยที่มาใชบริการดานสินเชื่อของ
ลูกคา สวนใหญเลือกประเภทของการกู เปนสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่อ อยู
ระหวาง 45,000 - 500,000 บาท อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษตามประกาศของธนาคาร ระยะเวลาในการ
กูอยูในชวง 2 - 5 ป ระยะเวลาในการพิจารณาการใชบริการดานสินเชื่ออยูระหวาง 15 - 30 วัน 
ประโยชนที่จะไดรับ เพื่อใชเปนที่อยูอาศัย  2) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อโดยรวม
อยูในระดับมาก โดยลูกคามีความพึงพอใจมาก ในดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานชื่อเสียงความมั่นคงและดานอาคารสถานที่ 3) 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานสินเชื่อ ใน
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ดานเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 4) ปจจัยที่มาใชบริการ
ที่มีประเภทการใชบริการดานสินเชื่อ วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่ออัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาในการกู 
ระยะเวลาในการพิจารณา  การใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาและประโยชนที่ไดรับตางกันลูกคามี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อไมแตกตางกัน   
 เพ็ญศรี  บรรทัดธรรม  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเคหะของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ ผลการศึกษาพบวา 1) พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคาร สวนใหญมีเหตุผลในการขอสินเชื่อเคหะ เพื่อซ้ือบานเดี่ยว ระยะเวลาของการเขามาใช
บริการสวนใหญ 1 - 2 คร้ัง/เดือน ชวงเวลาที่มาใชบริการของลูกคา ขึ้นอยูกับความสะดวก และมี
ระยะเวลาของการชําระคืนหนี้ 6 - 10 ป  2) ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคาร โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ลูกคาผูใชบริการ มีระดับ
ความพึงพอใจระดับมากในดานเครื่องมือ/เครื่องใช และการปฏิบัติงานของพนักงาน สวนในดาน
การใหบริการ ดานคาใชจายในการขอสินเชื่อ และดานระยะเวลาของการพิจารณาสินเชื่อ ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 3) ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ดานระยะเวลาของการพิจารณาสินเชื่อ ดานการใหบริการ ดานเครื่องมือ/
เครื่องใช และดานคาใชจายในการขอสินเชื่อแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมี ระดับ
ความพึงพอใจ ตอการใหบริการแตกตางกัน  4) ลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อของธนาคารในชวงเวลา
ที่ตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานการปฏิบัติของพนักงานแตกตางกัน โดยลูกคา
ที่มาใชบริการในชวงกลางเดือน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของพนักงานมากกวาลูกคาที่มา
ใชบริการในชวงสิ้นเดือน อาจเนื่องมาจากในชวงสิ้นเดือน มีลูกคามาใชบริการมาก ทําใหการ
ทํางานของพนักงานลาชา กวาในชวงกลางเดือน ซ่ึงมีลูกคามาใชบริการไมมากนัก  
 รุงโรจน โรยเรณู  (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31- 40 ป มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มี
สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 20,000 
บาท ปจจัยการใชบริการสินเชื่อ ลูกคาสวนใหญใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏวงเงินอนุมัติไมเกิน 
100,000 บาท ระยะเวลาการกูยืมไมเกิน 5 ป และใชบุคคลค้ําประกันลูกคามีระดับการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อ โดยใหความสําคัญในระดับมากที่สุดในดานเงื่อนไขการขอสินเชื่อ ดานพนักงานผู
ใหบริการ ดานอาคารสถานที่ และลูกคามีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อ โดยใหความสําคัญ
ในระดับมาก ในดานอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม ดานชองทางการขอสินเชื่อ ดานการสงเสริม
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สินเชื่อ และดานกระบวนการขอสินเชื่อ ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ
สมรส และระดับการศึกษาตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อโดยรวมไมแตกตางกัน 
สวนลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อดานอัตราดอกเบี้ย
และคาธรรมเนียม และดานการสงเสริมสินเชื่อแตกตางกัน  ปจจัยการใชบริการสินเชื่อของลูกคาที่
ใชประเภทสินเชื่อตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อโดยรวมไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่
ไดรับวงเงินอนุมัติตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อดานชองทางการขอสินเชื่อ และ
ดานการสงเสริมสินเชื่อแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีระยะเวลาการกูยืมตางกันมีระดับการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อดานเงื่อนไขการขอสินเชื่อ และดานชองทางการขอสินเชื่อแตกตางกัน สําหรับลูกคา
ที่ใชหลักประกันตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อดานการสงเสริมสินเชื่อแตกตางกัน 
 สฐิรพงษ  เครือวงศ  (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
สินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถยนตของกลุมลูกคาบริษัทเงินทุนสินอุตสาหกรรม จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อ
รถยนตในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีการตัดสินใจเลือกใชสินเชื่อเพื่อการเชาซื้อรถอยู
ในระดับมากทุกดาน  
 เอกรัฐ วงศวีระกุล  (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารพาณิชย ของคนทํางานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา 
1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20 - 39 ป มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีสถานที่ทํางานอยูในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท  2) กลุมตัวอยางสวนใหญ มี
ประเภทที่อยูอาศัยคือทาวนเฮาส ทาวนโฮม มีราคาที่อยูอาศัยต่ํากวา 1 ลานบาท มีวัตถุประสงคใน
การถือครองที่อยูอาศัยเพื่ออยูอาศัยเทานั้น มีวัตถุประสงคการขอสินเชื่อเพื่อซ้ือ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกที่จําเปนโดยรอบที่อยูอาศัยที่จําเปน คือ สถานศึกษา ตลาดสด หางสรรพสินคา/รานสะดวก
ซ้ือ และสถานีรถประจําทาง มีการรับรูขอมูลขาวสารสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยจากสื่อโทรทัศนมากที่สุด 
และปจจุบันไมไดใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารพาณิชย  3) การวิเคราะหปจจัยการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารพาณิชย พบวา โดยรวมอยูในระดับที่มีผลตอ
การตัดสินใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือวง
เงินกูสูงสุดที่ธนาคารใหได รองลงมาคืออัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาการผอนชําระ การใหบริการที่ดี
ของพนักงาน ความรวดเร็วในการดําเนินการคาธรรมเนียมในการใหบริการ การสนับสนุนวงเงิน
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อ่ืนๆ การไมบังคับทําประกันคุมครองเงินกูความสะดวกในการติดตอกับธนาคาร  และสื่อ
ประชาสัมพันธ 4) กลุมตัวอยางที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ที่แตกตางกัน มีปจจัยการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารพาณิชยไมแตกตางกัน 5) กลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน มีปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยกับ
ธนาคารพาณิชยแตกตางกัน 6) กลุมตัวอยางที่มี ประเภทที่อยูอาศัย ราคาที่อยูอาศัย วัตถุประสงคใน
การถือครองที่อยูอาศัย และวัตถุประสงคในการขอสนับสนุนสินเชื่อ ที่แตกตางกัน มีปจจัยการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารพาณิชยไมแตกตางกัน 
 สมพร  กล่ินแพทยกิจ  และอิทธกร  ขําเดช (2555 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อรถยนตกับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ปจจัยสวนประสมการตลาด และปจจัยดานอื่น ๆ มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อรถยนตกับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยปจจัยสวนประสมการตลาด และปจจัยดานอื่น ๆ ที่มีผลรวมกันตอการ
ทํานายการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อรถยนตกับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) ของ
ลูกคาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ไดแก สวนประสมการตลาด ดานผลิตภัณฑและการสงเสริม
การขาย และปจจัยอ่ืน ๆ ดานความภักดีตอตราสินคา 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามากําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยใน
คร้ังนี้  ผูวิจัยกําหนดกรอบปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารธนชาต  และกรอบพฤติกรรมการใช
สินเชื่อรถแลกเงินของลูกคาธนาคารธนชาต จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับ พฤติกรรมผูบริโภค
ของศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2546 : 130 - 138)  และกรอบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อรถแลกเงิน จากการศึกษาทฤษฎีการตัดสินใจของ ชิพฟแมนและคานุค (Schiffman 
and Kanuk. 1994 : 560 - 580) และแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการของ ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  
(2548 : 29 - 30) ซ่ึงถูกปรับปรุงใหเหมาะสมกับการศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการสินเชื่อรถแลกเงินของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในครั้งนี้ 
  
  
 
      


