
 

 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษา และคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางและ
ก าหนดกรอบในการศึกษาเก่ียวกบั “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขาซีคอนบางแค” สามารถจ าแนกหวัขอ้การทบทวนวรรณกรรม
ได ้ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสินเช่ือ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการวเิคราะห์ขอ้มูลสินเช่ือ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัมูลเหตุของการคา้งช าระหน้ี  
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการสินเช่ือ 
2.5 ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณสมบติัของผูกู้ ้
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
2.8 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  
2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัสินเช่ือ 
 

อภิชาติ บุญรักษ ์(2551) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัสินเช่ือของ พิศิษฐ์ วงศกิ์ตติรักษ ์ไวว้า่ คือ 
การให้สินเช่ือของสถาบนัการเงินเป็นการบริการชนิดหน่ึงของสถาบนัการเงินท่ีก่อให้เกิดรายได้
หลกัแก่สถาบนัการเงิน และมีความส าคญัท่ีอาจก่อให้เกิดผลกระทบกระเทือนต่อระบบธุรกิจของ
ชุมชนเป็นอยา่งยิ่ง โดยเป็นความเช่ือถือและไวว้างใจระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายในการท่ีจะให้เงินไปใช้
ก่อน โดยมีสัญญาก าหนดเง่ือนไขและเง่ือนเวลาการช าระคืนในอนาคต และส่ิงท่ีฝ่ายผูใ้ห้สินเช่ือ
จะตอ้งรับภาระตามมาคือ ความเส่ียงดงันั้น สินเช่ือนอกจากจะตอ้งอยูบ่นรากฐานของความเช่ือถือ
แลว้จะตอ้งอาศยัหลกัประกนั ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งบุคคล หรือหลกัทรัพย ์หลกัการจดัการสินเช่ือแบ่ง
งานออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะใหญ่ คือการปล่อยสินเช่ือและการเรียกเก็บหน้ี ซ่ึงงาน 2 ลกัษณะน้ีนบัวา่
เป็นงานหลกัของการจดัการสินเช่ิอท่ีจะตอ้งด าเนินควบคู่กนัไปเสมือนตราชัง่ กล่าวคือ ถา้งานใด
หย่อนยาน อีกงานก็จะตอ้งเขม้งวด จึงจะท างานจดัการสินเช่ือลุล่วงไปด้วยดีสร้างผลก าไรให้กบั
สถาบันการเงิน การปล่อยสินเช่ือสถาบันการเงินได้ก าหนดนโยบายการให้สินเช่ือ โดยอาศยั
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หลักการวิเคราะห์สินเช่ือตามแนวคิดเก่ียวกับนโยบาย 5 C’s ซ่ึงได้แก่ คุณสมบัติ (character) 
ความสามารถ (capacity) ทุน (capital) หลักประกัน (collateral) และ สภาวการณ์ (condition) มี
รายละเอียด ดงัน้ี  

 
1. คุณสมบติั (character) คือ คุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือลูกหน้ีวา่จะมีความรับผิดชอบ และ

ความเตม็ใจในการช าระหน้ีมากนอ้ยเพียงใด โดยพิจารณาไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  
1.1 คุณสมบติัและประวติัส่วนตวั เช่น อุปนิสัยทัว่ไป ขอ้มูลเก่ียวกบัครอบครัว อายุ

สังคม (และความซ่ือสัตย์ ความรับผิดชอบต่อหน้ีสิน ความตรงต่อเวลาในการช าระหน้ี ความ
สม ่าเสมอในการช าระหน้ี ช่ือเสียงส่วนตวั เป็นตน้  

1.2 คุณสมบติัเฉพาะดา้น เช่น ความช านาญ ประสบการณ์ ความคิดความอ่าน เป็นตน้ 
ประเด็นท่ีจะพิจารณา คือ อาย ุเพศ สถานภาพ การศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน ความมัน่คงใน
การประกอบอาชีพ โดยแยกประเด็นท่ีจะศึกษา ดงัน้ี  

1.2.1 อายุช่วงอายุท่ีเร่ิมท างาน (ประมาณ 20 – 34 ปี) ยงัขาดประสบการณ์หน้าท่ี
การงาน รายได ้และเงินออมยงัอยูใ่นเกณฑต์ ่า และช่วงอายท่ีุลงหลกัปักฐาน (ประมาณ 35 – 45 ปี) มี
ประสบการณ์มากข้ึน หนา้ทuการงานดีข้ึน รายไดเ้พิ่มมากข้ึน และการออมเพิ่มสูงข้ึน และช่วงอายุ
ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป อาจเร่ิมมีปัญหาสุขภาพร่างกาย  

1.2.2 สถานภาพโสด ยงัไม่มีภาระทางด้านครอบครัว การตดัสินใจขาดความ 
ระมดัระวงั, หยา่ แสดงถึงความลม้เหลวในการใชชี้วิตคู่ ซ่ึงอาจเกิดจากการขาดความรับผดิชอบ ม่าย
รายไดร้วมของครอบครัวลดลง หากมีบุตรจะมีความรับผดิชอบสูง  

1.2.3 ประสบการณ์ในการพิจารณาประสบการณ์ท างาน อายุงานมีส่วนก าหนด 
ความมัน่คงในการท างานได ้ 

1.2.4 พิจารณาความมัน่คงในการประกอบอาชีพ  
2. ความสามารถ (capacity) คือ ความสามารถในการช าระหน้ีคืน เป็นการวิเคราะห์ 

สมรรถภาพในการหารายได้จะพิจารณาจากคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือในรูปค่าจา้ง รายไดอ่ื้นๆ เป็น
หลัก โดยการวิเคราะห์รายได้รายจ่าย และก าไรของธุรกิจจากงบการเงิน แผนการบริหารงาน 
แผนการช าระคืนโดยปกติเงินท่ีจะน ามาช าระหน้ีควรจะเป็นเงินรับสุทธิจากการด าเนินงาน นัน่คือ 
ก าไรของธุรกิจประเด็นท่ีจะพิจารณาคือ  

2.1 รายได้ถ้าหากว่าลูกหน้ีมีรายได้หรือมีความสามารถในการหารายได้สูงและ
สม ่าเสมอก็จะท าให้สามารถช าระหน้ีไดต้รงก าหนด และเง่ือนไข เช่น เงินเดือน และรายได้พิเศษ
อ่ืนๆ  
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2.2 รายจ่าย ลูกหน้ีมีภาระท่ีจะต้องใช้จ่ายเงินมากน้อยเพียงใด ถ้ามีรายได้มากและ
รายจ่ายมาก อยา่งดีก็สามารถช าระหน้ีท่ีมีอยูไ่ดเ้ท่านั้น ถา้มีหน้ีเพิ่มข้ึนอาจจะเกิดปัญหาในการจ่าย 
คือ ไดสิ้นเช่ือส่วนท่ีเพิ่มอาจมีความเส่ียงสูงข้ึน  

2.3 ระยะเวลา เป็นปัจจยัอีกอยา่งหน่ึงท่ีช่วยพิจารณาในส่วนของความสามารถลูกหน้ี
บางรายไม่อาจช าระหน้ีไดต้ามเง่ือนไข ถา้ใหเ้วลาการผอ่นช าระหน้ีสั้นเกินไป แต่ถา้หากใหเ้วลานาน
ข้ึนอาจจะช าระไดโ้ดยไม่มีปัญหา  

3. ทุน (capital) คือ ปัจจยัท่ี เก่ียวขอ้งกบัเงิน โดยเฉพาะส่วนของเจา้ของทุน ท่ีจะตอ้งจดัใหมี้
เงินทุนเพียงพอเพื่อใช้จ่ายในธุรกิจ เพราะถ้าไม่มีทุนเพียงพอต้องกู้เงินแต่ด้านเดียวก็จะท าให้
ค่าใช้จ่ายดอกเบ้ียสูง รายได้ก็ไม่คุ ้มกับค่าใช้จ่ายดอกเบ้ียท่ีต้องเสียไป นอกจากน้ีทุนยงัช่วยให้ 
เจา้ของน าไปซ้ือสินคา้ ทรัพยสิ์นต่างๆ ท่ีตอ้งลงทุนระยะเวลานาน เช่น ซ้ือเคร่ืองจกัร โรงเรือน ซ่ึง 
จะเป็นทรัพยสิ์นในส่วนท่ีเป็นกรรมสิทธ์ิของผูข้อเครดิต และ / หรือเงินทุนในส่วนของผูถื้อหุ้น ซ่ึง 
อาจประเมินชดเชยในกรณีท่ีคุณสมบติัและความสามารถไม่ค่อยดีนักได้เงินทุน เงินทุนในท่ีน้ี
หมายถึง ฐานะความมัน่คงทางการเงินของบุคคลหรือของธุรกิจ ซ่ึงจ ประกอบด้วย มูลค่าของสิ
ทรัพยท์ั้งหมด หกัดว้ยหน้ีสินต่างๆ จะไดเ้งินทุนของบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือของธุรกิจแห่งใดแห่ง
หน่ึงท่ีไดล้งทุนไวร้วมทั้งเงินทุนสะสมท่ีกิจการสะสมไวเ้พื่อขยายกิจการต่อไป การวดัความสามารถ
ในการช าระหน้ี และอตัราการเส่ียงต่อหน้ีสูญ เงินทุนมีส่วนช่วยไดม้าก กล่าวคือ ผลก าไรแต่ละคร้ัง
เม่ือหารดว้ยเงินทุนแลว้ จะสามารถวดัความสามารถในการประกอบการและผลตอบแทนแต่ละคร้ัง
ท่ีไดล้งทุนไวถ้า้มีอตัราส่วนสูงจะแสดงวา่การจดัการของบริษทัมีความสามารถช าระหน้ี ส่วนกรณี
หน้ีสินท่ีบริษทัมีปรากฏอยูท่ ั้งหมดหารดว้ยเงินทุนท่ีมีอยูจ่ะสามารถลดอตัราเส่ียงต่อภาระหน้ีสินได้
ถ้ากรณีท่ีมีกิจการมีเจา้หน้ีสูงกว่าเงินทุนท่ีได้ลงไวก้็จะปรากฏว่าเจา้หน้ีท่ีมีอตัราเส่ียงสูง เพราะ
เจา้หน้ีลงทุนมากกวา่เจา้ของกิจการ  

4. หลกัประกนั (collateral) คือ ปัจจยัท่ีใชส้ าหรับพิจารณาหลกัประกนัสัญญากรณีท่ีผูกู้ไ้ม่
สามารถช าระหน้ีไดธ้นาคารจะบงัคบัช าระหน้ีเอาจากหลกัทรัพยท่ี์เป็นหลกัประกนั เช่น พนัธบตัร 
รัฐบาล หุน้ หุน้กูท่ี้มีหลกัฐานมัน่คง ท่ีดิน โรงเรือน โรงงาน เคร่ืองจกัร สินคา้คงเหลือ ฯลฯ นโยบาย
การบริหารสินเช่ือโดยทัว่ไปท่ีจะอนุมติัเงินกูแ้ต่ละราย มกัจะมีนโยบายให้ผูข้อกูว้างหลกัทรัพยเ์พื่่อ
เป็นหลกัประกนัไวเ้พื่อป้องกนัการเส่ียงต่อหน้ีสูญท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ในกรณีท่ีผูกู้น้  าอาคาร โรงเรือน 
หรือส่ิงปลูกสร้างมาวางประกนั ผูกู้จ้ะตอ้งท าประกนัอคัคีภยักบัตอ้งสลกัหลงั ยกผลประโยชน์ตาม
กรมธรรม์ท่ีจะไดรั้บให้กบัธนาคาร การใช้บุคคลค ้าประกนัมีฐานะเป็นท่ีเช่ือถือ แต่ทั้งน้ีตอ้งไดรั้บ
ความเห็นชอบเป็นรายๆ ไป ความจริงแล้ว นโยบายดงักล่าวมีไวเ้พื่อป้องกนัการเส่ียงต่อหน้ีสูญท่ี
อาจจะเกิดข้ึนได้เท่านั้น ไม่มีเจตนาท่ีจะรับหรือขายทอดตลาดหลกัทรัพย์ใดๆ เพราะจะต้องเสีย
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ค่าใช้จ่าย เสียเวลา และอาจเสียช่ือเสียงทางด้านสังคมอีกด้วย ท่ีธนาคารสนใจ ท่ีสุดคือ ก าไรหรือ
รายไดท่ี้จะสามารถน ามาช าระหน้ีคืนได ้ประเด็นท่ีจะพิจารณาในส่วนของ หลกัประกนั เช่น สภาพ
คล่องสูง สภาพคล่องปานกลาง และสภาพคล่องต ่า โดยหากว่าหลกัประกนัมีสภาพคล่องสูงก็จะมี
มูลค่ามาก สามารถขายไดโ้ดยมีราคาสูง แต่หากมีสภาพคลองต ่า ก็มีมูลค่าค่อนขา้งต ่า ไม่สามารถขาย
ไดแ้ละพิจารณาถึงความส าคญัของหลกัประกนักบัลูกหน้ี เช่น เป็นท่ีอยูอ่าศยัในปัจจุบนัหรือไม่ ถา้
เป็นท่ีอยูอ่าศยัปัจจุบนัก็ยอ่มมีความส าคญักบัตวัลูกหน้ีเอง ยอ่มมีความกระตือรือร้นท่ีจะช าระหน้ี  

5. สภาวการณ์ (condition) คือ สภาวการณ์ทัว่ไป เช่น ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายรัฐบาล 
การเมือง กฎหมาย ภาษี ดินฟ้าอากาศ การข้ึนลงของราคาน ้ ามนั ปัญหาวตัถุดิบ ปัญหาแรงงาน การ
เปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย อตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ภาวะเงินเฟ้อ เทคโนโลยี เทคนิค
การผลิต เป็นตน้ 
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ข้อมูลสินเช่ือ  

วตัถุประสงค์ของการวิเคราะห์สินเช่ือเพื่อก าหนดความสามารถ (Ability to Repay) และ 
ความพร้อม (Willingness to Repay) ท่ีผู ้กู ้ยืมจะจ่ายคืนเงินท่ีกู้ยืมตามเง่ือนไขสัญญาธนาคาร
จ าเป็นตอ้งวิเคราะห์เพื่อประเมินความเส่ียงโดยวิเคราะห์และพิจารณาการให้สินเช่ือตามหลกัการ  
วเิคราะห์สินเช่ือตามหลกั 5C’s และ 5P’s ดงัน้ี  

1. นโยบาย 5C (C’s Policy)  
1.1 คุณสมบติั (Character) ของผูขอ้สินเช่ือเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัประวติัพฤติกรรม 

อุปนิสัย ความรับผิดชอบ และความเต็มใจท่ีจะช าระหน้ี (Willingness to Repay) เพราะส่ิงเหล่าน้ี
แสดงถึงความรับผิดชอบต่อหน้ีและภาระผูกพนัของผูกู้ ้โดยแยกพิจารณา 2 ประการคือ 1) บุคคล
ธรรมดา พิจารณาถึงประวติัส่วนตวั เช่น อายุ ความรู้ สภาวะครอบครัว สถานะทางสังคม ความ
ซ่ือสัตย์ และอุปนิสัยทัว่ๆ ไป นอกจากน้ียงัพิจารณาคุณสมบัติเฉพาะด้าน เช่น หน้าท่ีการงาน 
แนวความคิด ประสบการณ์ ความช านาญ ความตั้งใจในการช าระหน้ีเป็นตน้ 2) นิติบุคคล พิจารณา
ถึงผลการด าเนินงาน ฐานะทางการเงินทั้งในอดีตและปัจจุบนั ตลอดจนคุณสมบติัของผูบ้ริหาร  

1.2 ความสามารถในการช าระหน้ี (Capacity) เป็นการพิจารณาถึงความสามารถในการ
ช าระหน้ีคืน (Ability to Repay) ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการช าระหน้ีได ้โดยพิจารณาเก่ียวกบั
ความสามารถในการหาก าไร รายได ้รายจ่าย ผลก าไร และฐานะทางการเงินของกิจการ  

1.3 เงินทุน (Capital) เป็นการพิจารณาถึงฐานะการเงินของธุรกิจ ได้แก่ ทรัพย์สิน 
หน้ีสิน และเงินทุนของธุรกิจวา่เป็นอยา่งไร ส าหรับทุน หมายถึง เงินทุนส่วนท่ีเป็นเจา้ของวา่มีมาก
น้อยเพียงใด มีสัดส่วนท่ีเหมาะสมหรือไม่ เงินทุนส่วนท่ีเป็นเจา้ของเป็นความเขม้แข็งทางการเงิน 
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(Financial Strength) ซ่ึงใช้ในการสนับสนุนการช าระหน้ีท่ีอาจเปล่ียนสภาพเป็นความสามารถใน 
การช าระหน้ีไดเ้ม่ือมีการช าระบญัชี  

1.4 หลกัประกนั (Collateral) หลกัประกนัเป็นปัจจยัในการลดความเส่ียงของการให้
สินเช่ือ ในกรณีท่ีผูกู้ไ้ม่สามารถช าระหน้ีไดแ้บ่งเป็น 2 ประเภท คือ 1) บุคคลอาจเป็นบุคคลธรรมดา
หรือนิติบุคคล ถา้เป็นบุคคลธรรมดาตอ้งพิจารณาถึงฐานะส่วนตวั ฐานะทางสังคม ช่ือเสียง เป็นตน้ 
ส่วนนิติบุคคลพิจารณาถึงผลประกอบการในอดีต ผลก าไร ความสามารถในการช าระหน้ีและการมี
เงินทุนสูง 2) หลกัทรัพย ์พิจารณาถึงหลกัทรัพยน์ั้นตอ้งมีสภาพคล่องและอยูใ่นท าเลท่ีดีอาจจะเป็น
ทั้งสังหาริมทรัพย ์เช่น เงินฝาก พนัธบตัร หุ้น และอสังหาริมทรัพย ์เช่น ท่ีดิน อาคาร ส่ิงปลูกสร้าง
ต่างๆ เป็นตน้  

1.5 สภาวการณ์ทั่วๆไป (Condition) เป็นการพิจารณาถึงสภาวะทางเศรษฐกิจ 
(Economic condition) ท่ีอาจจะมีผลกระทบต่อความสามารถการช าระหน้ีของผู ้กู ้ตลอดจน
ส่ิงแวดล้อมต่างๆ เช่น การแข่งขนัทางธุรกิจ นโยบายของรัฐ ความเคล่ือนไหวของราคาสินค้า 
แนวโนม้ของธุรกิจ และภาวะตลาดโดยทัว่ไป การเปล่ียนแปลงอุปสงคข์องสินคา้ ปัจจยัอ่ืนๆ  

2. นโยบาย 5 P (P’s Policy) การวิเคราะห์สินเช่ือโดยใช้นโยบาย 5P เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ี
สามารถใชเ้ป็นหลกันโยบาย และเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการตดัสินใจรวมถึงพิจารณาการให้สินเช่ือ
ใหเ้ป็นไปอยา่งรอบครอบ  

2.1 ตวับุคคล (People) เป็นการพิจารณาบุคคลท่ีจะกูเ้งินมีความรับผิดชอบเพียงใด มี 
ประวติัความเป็นมาอยา่งไร มีความส าเร็จทางธุรกิจมากนอ้ยเพียงใด เป็นบุคคลท่ีเช่ือไดห้รือไม่ เป็ น 
คนเหนียวหน้ีหรือไม่  

2.2 วตัถุประสงค ์(Purpose) ของการกูเ้งิน พิจารณาถึงความต้องการในการกูเ้งินว่าจะ 
น าไปลงทุนในดา้นไหน เหมาะสมกบัธุรกิจหรือไม่ วงเงินท่ีกูเ้หมาะสมกบักิจกรรมหรือไม่ และจะ
ใชเ้งินกูน้ั้นอยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ วตัถุประสงค์การใชเ้งินกูแ้บ่งเป็นประเภทใหญ่ๆ คือ ลงทุน
ในทรัพยสิ์นถาวรเป็นเงินทุนหมุนเวียน ช าระเจา้หน้ีอ่ืน และเป็นค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ  

2.3 การช าระหน้ี (Payment) เป็นการพิจารณาถึงความสามารถในการช าระหน้ีของ
ธุรกิจว่าจะสามารถช าระหน้ีได้และตรงตามก าหนดเวลาหรือไม่ โดยพิจารณาเก่ียวข้องกับ
ความสามารถในการท าก าไรของกิจการเพราะเงินท่ีจะช าระหน้ีตอ้งมาจากก าไรของกิจการหลงัหัก 
ภาษีแลว้มิใช่จากการขายทรัพยสิ์นหรือกูย้ืม พิจารณาจากงบดุลงบก าไรขาดทุน และงบกระแสเงิน
สด ทั้งในอดีตจนถึงปัจจุบนั และอนาคตอีกดว้ย  

2.4 การป้องกนั (Protection) เป็นการพิจารณาและหาแนวทางลดความเส่ียงของการให้ 
สินเช่ือ หากแผนการด าเนินธุรกิจของผูกู้ไ้ม่เป็นไปตามท่ีวางไวโ้ดยพิจารณาจาก 1) ปัจจยัภายใน
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(Internal) โดยพิจารณาเฉพาะตัวผูกู้ ้ว่ามีความรับผิดชอบได้มากน้อยเพียงใด 2) ปัจจยัภายนอก 
(External) โดยพิจารณาวา่หากธุรกิจไม่เป็นไปตามท่ีวามแผนไวห้รือผูกู้ไ้ม่สามารถด าเนินธุรกิจได้
จะมีบุคคลภายนอกเขา้มารับผดิชอบหน้ีหรือไม่ เช่น หลกัประกนัหรือทายาท เป็นตน้  

2.5 ความเส่ียงภยั (Prospective) เป็นการพิจารณาผลได้ผลเสียท่ีจะเกิดข้ึนกบัการให้ 
สินเช่ือว่าคุม้หรือเหมาะสมหรือไม่ เช่น เปรียบเทียบอตัราดอกเบ้ียกบัการเส่ียงภยัในธุรกิจนั้นตอ้ง 
พิจารณาถึงความเส่ียงท่ีเงินกูจ้ะสูญ ความยุง่ยากในการเรียกเก็บ การเสียเวลาในการด าเนินคดีวา่ราย 
ใดท่ีจะไดจ้ากดอกเบ้ียเงินกูน้ั้นเหมาะสมหรือไม่ รวมถึงรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมตลอดถึงโอกาสท่ี 
จะไดลู้กคา้ในเครือเดียวกนัมาเป็นลูกคา้ธนาคารเป็นตน้  

หลกัเกณฑก์ารจดัการสินเช่ือของธนาคาร  
การจดัการสินเช่ือมีหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาสินเช่ือโดยมีหลักใหญ่อยู ่6 ประการดว้ยกนั 

โดยแต่ละหลกัมีแหล่งข้อมูลและเคร่ืองบ่งช้ีทั้งทางด้านปริมาณ (Quantitative) และด้านคุณภาพ 
(Qualitative) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  

1. หลกัประกนัความเส่ียง จะพิจารณาด้านความเส่ียงของธนาคารจากการให้สินเช่ือแก่ 
ลูกหน้ีโดยพิจารณาจากการวิเคราะห์ส่วนหรือตวัแปรทางการเงินท่ีส าคญั เช่น การประเมินราคา 
หลกัทรัพยท่ี์ค ้าประกนัและการวิเคราะห์การป้องกนัความเส่ียงจากหลกัทรัพยใ์ชค้  ้าประกนั ในกรณี 
ท่ีเกิดมีการฟ้องร้องด าเนินคดี  

2. ความสามารถในการสร้างก าไร (Profitability) เป็นการพิจารณาความสามารถของลูกหน้ี
ในการสร้างก าไรจากการด าเนินของกิจการ การพยากรณ์ยอดขายในอนาคต การหาจุดคุ้มทุน การ
สร้างงบประมาณการก าไรขาดทุน งบดุล  

3. สภาพคล่องตวัของสินทรัพย์ (Liquidity) เป็นการวิเคราะห์ฐานะของกิจการจากงบดุล 
ตรวจสอบลูกหน้ี สินคา้คงเหลือวา่มีสภาพคล่องสามารถเปล่ียนเป็นเงินสดไดเ้ร็วหรือไม่  

4. ภาวะหมุนเวยีนของทุน (Mobility) การวเิคราะห์กระแสเงินสดของกิจการ การเคล่ือนไหว
บญัชีกระแสรายวนัเหมาะสมกบัขนาดของกิจการหรือไม่ เช่น การคา้ปลีก ปริมาณเคล่ือนไหวบญัชี
กระแสรายวันจะมีจ านวนคร้ังสูงและจ านวนเงินไม่มาก แต่ถ้าเป็นกิจการค้าส่ง ปริมาณเงิน
เคล่ือนไหวสูงจ านวนเงินก็จะสูงดว้ย  

5. ความสามารถและความช านาญในดา้นเทคนิคและการบริหาร (Technical & Managerial 
Skill) เป็นการวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกหน้ีต่อธุรกิจท่ีด าเนินการอยู่ ตลอดจนเทคนิคท่ีใช้ใน 
การผลิต นโยบายของกิจการ เป้าหมายหรือแผนการต่างๆ  

6. อนาคตของธุรกิจการประกอบการวิเคราะห์แนวโน้มของธุรกิจในอนาคต การแข่งขนั 
จากคู่แข่งท าไดง่้ายหรือไม่ไดรั้บการสนบัสนุนจากภาครัฐมากนอ้ยแค่ไหน  
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การประเมินความเส่ียงในการประเมินความเส่ียงของสถาบนัการเงิน  
ธนาคารแห่งประเทศไทยไดก้ าหนดวตัถุประสงค์และแนวทางในการตรวจสอบธนาคาร

พาณิชยเ์พื่อให้แน่ใจวา่สถาบนกัารเงินมีระบบการบริหารความเส่ียงท่ีใชว้ิธีการวดั การติดตามและ
ควบคุมความเส่ียงในแต่ละดา้น ส าหรับแนวทางการตรวจสอบไดย้ึดถือมาตรฐานสากล ตาม Base 
Committee Banking Supervision, Federal Reserve System (FRS), Office of the Controller of the 
Currency (OCC) (พรนพ พุกกะพันธ์ุ , 2548, หน้า  169-170) ความเ ส่ียงของธนาคารพาณิชย์
ประกอบดว้ย  

1. ความเส่ียงดา้นกลยุทธ์ (Strategic Risk) ก าหนดแผนกลยุทธ์และปฏิบติัตามแผนกลยุทธ์
อย่างเหมาะสม ความสอดคล้องกนัระหว่างนโยบายกลยุทธ์โครงสร้างองค์กร ภาวการณ์แข่งขนั 
ทรัพยากร การปฏิบติัตามแผนกลยทุธ์ และสภาพแวดลอ้มขององคก์รอนัส่งผลกระทบต่อรายไดแ้ละ
เงินกองทุน  

2. ความเส่ียงดา้นเครดิต (Credit Risk) ความเส่ียงท่ีคู่สัญญาไม่ปฏิบติัตามภาวะท่ีตกลงท่ีมี
ผลกระทบต่อรายไดแ้ละเงินกองทุน  

3. ความเส่ียงจากตลาด (Market Risk) คือ ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงตลาดต่อ
รายไดแ้ละเงินกองทุน ความเส่ียงจากอัตราดอกเบ้ีย ความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียน และความเส่ียง
ราคาตราสารหน้ีและตราสารทุน  

4. ความเส่ียงด้านสภาพคล่อง (Liquidity Risk) ความสามารถในการช าระภาระผูกพนั เม่ือ
ถึงก าหนด ความสามารถในการเปล่ียนสินทรัพยเป็นเงินสด และความสามารถในการจัดหาเงินทุน
ไดพ้อเพียง  

5. ความเส่ียงด้านปฏิบติังาน (Operational Risk) คือการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีมีระบบการ
ควบคุมภายในท่ีมีประสิทธิภาพ ระบบขอ้มูลเพื่อการบริหารท่ีพร้อม และมีการฝึกอบรมพนกังานใน
การปฏิบติังานเพื่องานและการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง  
 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัมูลเหตุของการค้างช าระหนี ้ 

การค้างช าระหน้ีของลูกหน้ีเป็นท่ีส่ิงท่ีหลีกเล่ียงได้ยากในการด าเนินงานของธนาคาร
เน่ืองจากการอ านวยสินเช่ือแก่ลูกคา้ท่ีมาขอสินเช่ือแมว้า่ไดมี้การตรวจสอบคุณสมบติัของผูกู้แ้ลว้ก็
ตาม แต่ยงัมีปัจจยัหลายปัจจยัท่ีส่งผลใหลู้กหน้ีสามารถช าระหน้ีคืนไดต้ามก าหนดท่ีระบุไวใ้นสัญญา 
ธนาคารเองก็มีการตรวจสอบ ติดตามหน้ีภายหลงัจากท่ีได้มีการให้กู ้แล้ว ซ่ึงตอ้งหาวิธีการหรือ
มาตรการในการควบคุมหน้ีคา้งช าระให้อยู่ในระดบัไม่เกินเป้าหมายท่ีก าหนด ซ่ึงมูลเหตุการคา้ง
ช าระหน้ีพอสรุปไดด้งัน้ี (อา้งถึงในวนิดา จนัทวงศ,์ 2550 หนา้ 14-15)  
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1. ปัจจยัภายนอก ได้แก่ ปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได้หากปัจจยัดงักล่าวเปล่ียนไปย่อม
ส่งผลกระทบต่อตวัลูกหน้ีได ้ไดแ้ก่  

1.1 ภาวะเศรษฐกิจ เป็นปัญหาส าคญัของการประกอบธุรกิจ หากภาวะเศรษฐกิจดียอ่ม
ส่งผลใหก้ารประกอบธุรกิจมีการขยายตวัและเจริญรุ่งเรือง หากภาวะเศรษฐกิจตกต ่าหรือซบเซาย่อม
ส่งผลให้เกิดการชะลอตวัทางเศรษฐกิจและการจา้งงานน้อยลง รายได้บุคคลน้อยลดลง ซ่ึงในบาง
ธุรกิจอาจประสบปัญหารุนแรงถึงขั้นลม้ละลายได ้ 

1.2 นโยบายของรัฐบาล การเดินเนินธุรกิจยอ่มด าเนินเป็นไปในขอบเขตของกฎหมาย 
ธุรกิจบางชนิดรัฐบาลอาจเห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการครองชีพของประชาชนก็อาจจะก าหนดให้มี
การควบคุมราคา เช่น ปูนซีเมนต์ น ้ าตาล เป็นตน้ การกระท าเช่นน้ีย่อมเป็นผลดีต่อผูบ้ริโภคแต่ถ้า 
ปัจจยัอ่ืนเปล่ียนแปลงรัฐบาลจะตอ้งพิจารณาปรับนโยบายใหเ้หมาะสม 

1.3 ค่านิยมและเทคโนโลย ีการเปล่ียนแปลงของปัจจยัทั้งสองแมจ้ะดูเป็นเร่ืองเล็กน้อย 
แต่อาจท าใหธุ้รกิจบางประเภทประสบปัญหาไดโ้ดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัแฟชัน่ เม่ือผูบ้ริโภคมี
ค่านิยมท่ีเปล่ียนไปหรือทางเทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  

1.4 ภยัธรรมชาติหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิด เช่น ไฟไหม ้ภยัจากน ้ าท่วม 
ความเสียหายจากภยัธรรมชาติ อุบติัเหตุ  

2. ปัจจยัภายใน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนภายในธนาคารเป็นผูป้ล่อยสินเช่ือเอง ซ่ึง
สามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงได ้ไดแ้ก่  

2.1 การเปล่ียนแปลงของอตรัาดอกเบ้ีย  
2.2 การประเมินราคาหลกัทรัพยท่ี์ไม่เหมาะสม  
2.3 ระบบการติดตามและควบคุมลูกหน้ีของธนาคาร  
2.4 การอ านวยการสินเช่ือของธนาคารท่ีไม่มีการกลัน่กรองท่ีดี  

3. ปัจจยัท่ีเกิดจากตวัลูกหน้ี  
3.1 การท่ีลูกหน้ีน าเงินกูไ้ปใชผ้ดิวตัถุประสงค ์เช่น น าไปเก็งก าไรธุรกิจ  
3.2 การยา้ยถ่ินท่ีอยู ่การเปล่ียนงาน การถูกเลิกจา้ง  
3.3 ลูกหน้ีถึงแก่กรรมหรือเจบ็ป่วยเร่ืองรัง ทุพพลภาพ สภาพครอบครัวอยา่ร้าง  
3.4 ลูกหน้ีใชจ่้ายฟุ่มเฟือย มีหน้ีสินภายนอกมาก  
3.5 การเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารเป็นผลใหก้ารด าเนินงานของธุรกิจชะงกังนั 
3.6 การทุจริตของผูบ้ริหารในกิจการ  
3.7 ลูกหน้ีมีเจตนาบิดพล้ิวไม่ยอมช าระหน้ี 
3.8 ลูกหน้ีถูกเจา้หน้ีอ่ืนๆ ด าเนินคดียดึทรัพยข์ายทอดตลาด เป็นตน้ 
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2.4 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารจัดการสินเช่ือ  
ความหมาย  
เป็นการก าหนดเป็นวตัถุประสงค์ในการด าเนินกิจกรรมเพื่อให้บริการสมาชิกนั้นธุรกิจ

สินเช่ือนั้นเป็นธุรกิจท่ีธนาคารส่วนใหญ่ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึง สาเหตุหน่ึงอาจเป็นเพราะวา่
การประกอบอาชีพของสมาชิกยงัไม่สามารถสร้างการสะสมทุนให้เกิดข้ึนกบัตนเองได ้จึงตอ้งกูเ้งิน
ของธนาคารมาเป็นทุนในการประกอบอาชีพอยา่งต่อเน่ือง ปีใดผลผลิตเสียหายจนไม่คุม้ทุนก็จะส่ง
ช าระหน้ีไม่ได ้เม่ือส่งหน้ีเดิมไม่ได ้วงเงินกูเ้ต็มแลว้ก็จะกูใ้หม่ไม่ได ้การลงทุนประกอบอาชีพรอบ
ใหม่ จึงตอ้งไปกูห้น้ีนอกระบบ ซ่ึงอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ อยา่งนอ้ย 3 เท่า เม่ือเก็บเก่ียวผลผลิตไดจึ้ง
มกัส่งหน้ีนอกระบบก่อน และกูก้ลบัมาลงทุนใหม่ วนเวียนอยูเ่ช่นน้ี โดยปล่อยให้หน้ีธนาคารไม่มี
การเคล่ือนไหวจนกวา่จะมีการทวงถาม ก็จะน ามาผอ่นใชบ้า้ง  

ดงันั้นการบริหารจดัการสินเช่ือให้มีประสิทธิภาพเพื่อไม่ให้มีหน้ีผิดสัญญาและคา้งช าระ
นาน จึงตอ้งมีหลกัการวิเคราะห์การให้สินเช่ือ อย่างน้อย 3 ประการ (ธนินทร์ พิทยาวิวิธ อา้งใน 
ณรงค ์ธารมรรค, 2545) คือ  

วัตถุประสงค์ของการกู้ (Purpose) หมายถึง การพิจารณาถึงจ านวนเงินท่ีขอกูว้า่จะน าไปใช้
ท าอะไรเหมาะสมหรือไม่  

การช าระคืน (Payment) หมายถึง ความสามารถในการน าเงินกู้ ไปใช้ตามวตัถุประสงค์ 
และสามารถส่งช าระคืนตามก าหนด  

การป้องกันความเส่ียง (Protection) หมายถึง ตอ้งมีการพิจารณาถึงหลกัประกนั ในกรณีท่ี
ไม่สามารถช าระหน้ี จะสามารถเรียกหน้ีคืนจากหลกัประกนัไดคุ้ม้หน้ีหรือไม่  

นอกจากแนวคิดขา้งตน้แลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ดงัน้ี  
1. ลกัษณะของผูกู้ ้(Character) หมายถึง ความซ่ือสัตยข์ยนัประกอบอาชีพเป็นผูมี้ช่ือเสียงดี  
2. เงินทุน (Capital) หมายถึง ผูกู้ค้วรมีทุนของตนเองในจ านวนท่ีเพียงพอต่อการลงทุน เม่ือ

รวมกบัเงินกูแ้ลว้  
3. ความสามารถของผู ้กู ้ (Capacity) หมายถึง ความสามารถในการช าระคืนหน้ีเงินกู้ 

ความสามารถในการประกอบอาชีพ  
4. เง่ือนไขและสภาวะแวดลอ้ม (Condition) หมายถึง บรรยากาศทางเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมือง ท่ีมีผลกระทบต่อการประกอบอาชีพหรือการลงทุน  
5. หลักประกันเงินกู้ (Collateral) หมายถึง การมีบุคคลหรือหลักทรัพย์เพื่อเป็นการค ้ า

ประกนัเพื่อลดความเส่ียงของเงินใหกู้ ้ 
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อยา่งไรก็ตามแมจ้ะใชห้ลกัการวิเคราะห์สินเช่ือท่ีมีประสิทธิภาพ ประกอบดว้ย ปัจจยัอ่ืน ๆ 
อย่างรอบคอบการให้สินเ ช่ือก็ไม่อาจหลีกเล่ียงปัญหาหน้ีค้างช าระได้ เ น่ืองจากมีปัจจัย
สภาพแวดลอ้มมากมายท่ีสามารถเป็นสาเหตุท าให้ส่งช าระหน้ีไม่ได ้เช่น พฤติกรรมการบริโภคท่ี
ฟุ่มเฟือยเอาอยา่งกนั โดยไม่ดูฐานะของตนเอง หรือผลกระทบจากส่ิงแวดลอ้มท่ีเกิดจาก น ้ามือมนุษย์
เอง หรือจากนโยบายของรัฐ ตาม พรบ.กองทุนฟ้ืนฟูเกษตรกรและพฒันาเกษตรกรท่ีไม่มีความ
ชดัเจนในแนวทางปฏิบติั  

สามารถสรุปไดว้า่เป็นการบริหารจดัการสินเช่ือท่ีมีประสิทธิภาพจึงจ าเป็นตอ้งใชท้ั้งศาสตร์
และศิลป์ ตอ้งมีองคค์วามรู้ในการใหสิ้นเช่ือและบริหารจดัการสินเช่ือใหมี้คุณภาพ การใหสิ้นเช่ือไม่
อาจหลีกเล่ียงปัญหาหน้ีคา้งช าระไดจึ้งตอ้งรู้จกัวธีิการบริหารหน้ีคา้งช าระตามคู่มือ การติดตามเร่งรัด
หน้ี อาจถือเป็นศาสตร์ในการติดตามหน้ี แต่เทคนิคกลยุทธ์ท่ีเป็นศิลป์ เป็นเร่ืองตอ้งฝึกฝนเพิ่มเติม
โดยตอ้งมีความรู้ในเร่ืองหลกัจิตวิทยา ตอ้งเขา้ใจธรรมชาติของมนุษยแ์ละใช้หลกัจิตวิทยาในการ
พูดคุยกบัสมาชิกท่ีมีปัญหาหน้ีคา้งช าระและจูงใจ  

 

2.5 ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณสมบัติของผู้กู้  
ความหมาย  
คุณสมบติัของผูกู้ ้โดยมีหลักการถึงคุณลกัษณะของผูกู้ ้ (แผนการจดัการธุรกิจ,2554) 10การ

ประเมินเครดิตของผูข้อสินเช่ือ ซ่ึง 6 C’sท่ีวา่น้ีประกอบดว้ย  
Rule of 5C’s ไดแ้ก่  
1. Character หรือ Credit Reputation คือ คุณลักษณะหรือวินัยในการใช้และการช าระ

สินเช่ือในอดีตท่ีผ่านมา ซ่ึงบอกถึงการรักษาสัญญาในการใชสิ้นเช่ือ การช าระหน้ีตรงเวลาหรือไม่
อย่างไร การจดัการกบัสินเช่ือโดยเฉพาะอยา่งยิ่งในช่วงเวลาท่ีมีปัญหาสะดุดทางการเงิน ไดติ้ดต่อ
สถาบนัการเงินเพื่อแก้ไขปัญหาได้ดีอย่างไร ซ่ึงคุณลกัษณะในปัจจยัน้ีก็จะได้มาจากรายงานของ
เครดิตบูโร10 ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีวดัอยา่งหน่ึงในการพิจารณาการใชสิ้นเช่ือแก่ผูกู้ ้เปรียบเสมือนรายงานการ
ใช้สินเช่ือท่ีบ่งบอกถึงการมีวินัยทางการเงินและความรับผิดชอบแห่งหน้ี พฤติกรรมของผูกู้ ้เช่น 
ความซ่ือสัตย ์ความมัน่คง อุปนิสัย ซ่ึงแสดงออกถึงความตั้งใจในอนัท่ีจะช าระหน้ี(Willing to Pay) 
และจะรวมถึงประสบการณ์ในการบริหารธุรกิจ ยาวนานพอท่ีจะสามารถด าเนินธุรกิจใหไ้ปไดต้ลอด
รอดฝ่ังหรือไม่ เพราะธุรกิจแต่ละประเภทมีความแต่ต่างกัน ดังนั้ น 9จึงเป็นส่ิงส าคัญมากท่ีสุด 
Character  

2. Capacity คือ ความสามารถในการจ่ายช าระหน้ีคืน เป็นตน้วา่ ผูข้อสินเช่ือมีงานการท่ีมัน่คง
หรือไม่และมีอายุการท างานมานานเท่าไรในบริษทัท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั รายไดเ้พียงพอต่อหน้ีสินท่ีมี
อยูห่รือไม่ ความสามารถของผูข้อสินเช่ือท่ีจะสามารถช าระหน้ีไดใ้นระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงปัจจยั
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ในขอ้น้ีแสดงถึงความมัน่คงของรายได้ท่ีจะน ามาช าระหน้ีในอนาคต 10 ซ่ึงส่วนใหญ่จะน าขอ้มูลใน
อดีตมาใช้เป็นฐานข้อมูลเพื่อพิจารณาว่าในอนาคตผูกู้ ้จะมีรายได้เป็นเช่นไร โดยอาจจะจ าลอง
เหตุการณ์ต่างๆในอนาคต เพื่อประมาณการรายไดจ้ากผลกระทบในแต่ละเหตุการณ์ท่ีแต่ต่างกนั และ
ปัจจยัท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงคือจะตอ้งพิจารณาถึงระดบัความสามารถของผูบ้ริหารงาน ในกรณีผูกู้ ้
เป็นนิติบุคคลและวา่จา้งมืออาชีพมาบริหาร  

3. Capital คือ เงินทุน หรือสินทรัพย์ หรือเงินฝากของผูข้อสินเช่ือ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
สินเช่ือท่ีใช้เพื่อการประกอบธุรกิจจะให้ความส าคญัในปัจจยัน้ีมาก สถาบนัการเงินจะพิจารณา
เฉพาะเงินทุนหรือสินทรัพยข์องผูข้อกูใ้นขณะท่ีพิจารณาสินเช่ือนั้นๆ แมว้่าเงินทุนหรือสินทรัพย์
หรือเงินฝากจะไม่ใช่แหล่งของเงินท่ีสถาบนัการเงินคาดหวงัว่าจะได้รับการช าระจากแหล่งเงิน
เหล่าน้ีก็ดี แต่แหล่งเงินทุนน้ีจะเป็นแหล่งเงินส ารองส าหรับการช าระหน้ีของผูกู้ใ้นกรณีท่ีเกิดปัญหา
กบัรายไดข้องผูกู้ข้ึ้น 10หรือเป็นแหล่งเงินทุนในการสมทบการลงทุนทั้งน้ีเน่ืองจากสถาบนัการเงินจะ
ค านึงว่าเงินกูท่ี้ให้กูไ้ปนั้นเปรียบไดก้บัเงินลงทุนในส่วนของสถาบนัการเงินจึงตอ้งมีส่วนของผูกู้ ้
บางส่วนดว้ยซ่ึงในแต่ละโครงการหรือในแต่ละธุรกิจจะไม่มีหลกัท่ีชดัเจน ข้ึนอยูก่บัความเส่ียงและ
ความมัน่คงทางธุรกิจอีกทั้งธนาคารก็คงจะไม่ตอ้งการให้ผูกู้ก้บัโครงการจบัเสือมือเปล่า ซ่ึงสัดส่วน
ระหว่างเงินกูก้บัเงินลงทุนของผูกู้เ้ป็นเร่ืองของ Capital Structureโดยจะพิจารณาอตัราส่วนหน้ีสิน
ต่อทุน(Debt to Equity Ratio) 

4.Conditions คือ ปัจจยัท่ีเป็นเง่ือนไขอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อรายได้เป็นตน้ว่าเศรษฐกิจอาชีพ
หรือเง่ือนไขในการกูต้วัอยา่งเช่นในสภาวะของเงินเฟ้อท่ีเพิ่มสูงข้ึนจะท าให้รายไดสุ้ทธิลดลงซ่ึงจะมี
ผลต่อความสามารถในการช าระซ่ึงสถาบนัการเงินก็จะตอ้งค านึงถึงส่ิงน้ีในการพิจารณาสินเช่ือ
อาชีพบางอาชีพมีความมัน่คงในรายไดแ้ละการงานเช่นการรับราชการการกูร่้วมก็เป็นเง่ือนไขหน่ึง
ในการพิจารณาสินเช่ือเช่นกนั 10ทั้งน้ีข้ึนอยูู่กบัความแข็งแรงของผูกู้้ ู โดยการก าหนดเง่ือนไขนั้น
เพื่อเป็นการป้องกนัความเส่ียงให้กบัสถาบนัการเงิน หรือเป็นการก าหนดเกณฑ์ให้ผูกู้ด้  าเนินธุรกิจ
อย่างระมดัระวงัอีกทั้งปัจจยัเง่ือนไขในสภาวะปัจจุบนัจะค านึงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 

5. Collateral คือ หลกัประกนัท่ีเป็นทรัพยสิ์นซ่ึงผูกู้้ ู จะน ามาจ าน าหรือจ านองเพื่อใหส้ถาบนั
การเงินมีความมัน่ใจและลดความเส่ียงหากผูข้อสินเช่ือไม่ช าระหน้ีตามก าหนดก็สามารถน ามาขาย
ทอดตลาดไดต้ามท่ีกฎหมายก าหนดอาทิเช่นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัเป็นตน้ซ่ึงการให้สินเช่ือประเภทน้ีก็
มกัจะมีอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่า 10ซ่ึงในกรณีท่ีมีหลกัประกนัสถาบนัการเงินจะพิจารณาไดร้วดเร็วข้ึนโดยมี
หลกัในการพิจารณาหลกัประกนัไดแ้ก่สภาพคล่องของหลกัประกนัมูลค่าของหลกัประกนัแนวโนม้
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ของหลกัประกนัในอนาคตทางเขา้ออกของหลกัประกนัการพิจารณาสินเช่ือจะไม่ถือวา่หลกัประกนั
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดแต่ในการพิจารณาแกไ้ขหน้ีจะพิจารณาจากหลกัประกนัเป็นอนัดบัแรก 

Rule of Common Sense 
6. Common Sense คือ ปัจจยัท่ีสถาบนัการเงินใช้ในการพิจารณาสินเช่ือวา่ผูข้อสินเช่ือจะใช้

สินเช่ืออย่างสมเหตุสมผลและจะไม่เป็นการก่อร่างสร้างหน้ีจนเกินตวัหรือไม่มีเหตุผลท่ีจะต้องมี
สินเช่ือท่ีขอเพิ่มอาทิเช่นการมีบตัรเครดิตจ านวนหลายใบถึงแมจ้ะไม่เคยมีประวติัการผิดนัดช าระ
หรือการใชบ้ตัรในแต่ละใบเลยก็ตามการพิจารณาของสถาบนัการเงินอาจมองวา่ไม่มีเหตุผลท่ีจะให้
บตัรเครดิตอีกใบเพิ่ม เพราะอาจท าใหส้ร้างหน้ีจนเกินตวั หรือไดไ้ปก็ไม่ใชก้็เป็นได ้ดงันั้น หากผูข้อ
สินเช่ือมีบตัรเครดิตหลายใบและไม่ไดใ้ช้วงเงินสินเช่ือดงักล่าว ก็ควรท่ีจะแจง้ยกเลิกและปิดบญัชี
เสีย อยา่งน้ีจึงจะ Make Sense อีกทั้งอาจจะหมายถึงการน าขอ้มูลทั้ง 5 C’s ขา้งตน้มาประมวลผลแบ่ง
น ้ าหนกัในแต่ละขอ้ในแต่กรณีและประเภทธุรกิจ มาประกอบการพิจารณาอยา่งมีเหตุผล อีกทั้งการ
พิจารณาการให้สินเช่ือนั้นเปรียบเสมือนการมองลูกโลกจ าลอง มีการมองไดท้ั้งมุมมืดและมุมสว่าง
ในแต่ละดา้นหมุนไดร้อบ จึงข้ึนอยูก่บัมุมมองของแต่ละคน  

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้เป็นการน าการประเมินเครดิตของผูข้อสินเช่ือ ซ่ึง 6 C’s ใหเ้กิด
ศกัยภาพในการปฎิบติัท่ีดียิ่งข้ึนเพื่อให้เกิดศกัยภาพปัจจยัท่ีมีผลต่อการพิจารณาให้สินเช่ือด้าน
คุณสมบติัของผูกู้ ้(Character)ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

การบริการคือการกระท าหรือกระบวนการผลิตใดๆ ท่ีฝุายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝุายหน่ึงซ่ึง
เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัต้องได้และไม่เกิดผลในความเป็นเจ้าของ โดยกระบวนการนั้นอาจจะ
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้ทางกายภาพหรือไม่ก็ได ้(Kotler, 2003: 444) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Gronroos (1990, 
อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 6) ท่ีกล่าววา่ การบริการ คือกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมท่ี
โดยทัว่ไปมิอาจจบัตอ้งได ้ซ่ึงตามปกติมกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผู ้
ให้บริการ และ/หรือทรัพยากรท่ีมีตวัตนหรือสินคา้ และ/หรือระบบของผูใ้ห้บริการนั้น ซ่ึงเป็นการ
แกปั้ญหาให้กบัลูกคา้นัน่เอง ซ่ึงการศึกษาเก่ียวกบัการบริการนั้นจ าเป็นจะตอ้งศึกษาถึงลกัษณะของ
บริการ (Service Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ (Product) 
อยูห่ลายประการ สามารถสรุปออกมาไดท้ั้งหมด 4 ประการ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 432) 

1. การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเส่ียงในการเลือก
ซ้ือบริการ นกัการตลาดจึงตอ้งหาวธีิลดความเส่ียงใหก้บัผูบ้ริโภคโดยการสร้างหลกัฐานทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ซ่ึงสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมข้ึนมา เช่น การผา่ตดัเป็นบริการจึงไม่สามารถ
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จบัตอ้งได ้ท าให้ตอ้งใชก้ารสร้างหลกัฐานทางกายภาพ เช่น สถานท่ีท่ีสะอาด แพทยท่ี์น่าเช่ือถือ มา
ช่วยใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ 

2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกนั โดย
ลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตวัอย่างเช่น
กระบวนการในการตดัผม หรือกระบวนการในการผา่ตดั เป็นตน้ 

3.  คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ไ ม่ ค ง ท่ี / ไ ม่ มี ม า ต ร ฐ า น ใ น ก า ร บ ริ ก า ร ท่ี แ น่ น อ น 
(Variability/Heterogeneity) ซ่ึงอาจจะเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ ยกตวัอย่างเช่น พนกังานท่ีให้บริการ
เวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะท่ีสินคา้จะมีมาตรฐาน
แน่นอนในการผลิตสินคา้แต่ละช้ินใหอ้อกมาเหมือนกนั 

4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปผูใ้ห้บริการไม่
สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัเหมือนสินคา้ได ้ท าให้บริษทัเสียโอกาสในการ
ขายบริการไปถ้าไม่มีลูกค้ามาซ้ือบริการนั้น ยกตวัอย่างเช่น ห้องพกัของโรงแรม หรือท่ีนั่งบน
เคร่ืองบิน ถา้ไม่มีแขกเขา้พกัหรือไม่มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการ ก็จะตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการส่วนนั้น
ไปอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้

คุณภาพของการให้บริการ 
คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความพึงพอใจของลูกค้า ผูใ้ช้ ผูบ้ริโภคหรือส่ิงท่ีใช้ อย่าง

เหมาะสม รวดเร็ว และถูกตอ้ง (สุรศกัด์ิ นานานุกูลและคณะ 2538, หนา้ 111) 
คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman (1983) เช่ือวา่คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่ง

ระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง (Parasuraman et al., 
1985, 1988) และจากแนวคิดดงักล่าว Parasuraman และคณะ ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการพบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (Parasuraman et al., 
1985: 47) 

ความไว้วางใจได้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความตั้ งใจและความพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย 
ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะและความรู้

ความสามารถในการใหบ้ริการ 
การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 
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ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ 
และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง 
โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังานท่ี
ติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือได้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่
ลูกคา้ 

ความปลอดภัย (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) การเข้าใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล และ
สามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพขององค์กร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 

ความคาดหวงัต่อการได้รับบริการ 
Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆบุคคลมีความตอ้งการหลายส่ิงหลาย

อยา่ง ดงันั้น จึงพยามด้ินรนแสวงหาหรือกระท าดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อตอบสนองความ ตอ้งการหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแล้วก็ตามความคาดหวงัของบุคคลจะได้รับความพึง
พอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ (Parasuraman, Zeithmal and Berry. 1990 ) 

นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540:11) กล่าวถึงการก าหนดความคาดหวงัตามความคิดของ
เดอเช็คโค วา่การก าหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจากข้ึนอยูก่บัระดบัความยากง่ายของงานแลว้ 
ยงัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้่า การท่ีบุคคลเคย
ประสบความส าเร็จในการท างานนั้นๆมาก่อน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการท างานในคราว
ต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบัความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบัความคาดหวงั
ต ่าลงมาเพื่อปูองกันมิให้ตนเกิดความรู้สึกล้มเหลวจากการท่ีวางระดับความคาดหวงัไวสู้งกว่า
ความสามารถจริงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้ง
โดยตรงและโดยออ้มส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสาร
จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัถือว่าบริการ
นั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 1988) 
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 ความพงึพอใจต่อการได้รับบริการ 
Shelly (ปี1975อา้งใน ประกายดาว ด ารงพนัธ์, 2536) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท า
ใหเ้กิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและ 
ความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นจะตอ้ง
สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ให้ได้ เพราะหากลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ หมายถึง ลูกคา้เกิดความสุข 
รู้สึกคุ้มค่า และต้องการกลับมาใช้บริการอีก ดังท่ีฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 154) ได้กล่าวไวว้่า 
ความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการ
กบัธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู่หรืออีกนยัหน่ึงคือ ความจงรักภกัดี 
(Customer Loyalty) ได้เกิดข้ึนแล้ว โดยสาเหตุท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึง
พอใจในการรับบริการประกอบดว้ยตวัแปร 3 ประการ คือ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547)) 

1.ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและโครงข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของกิจ
กรรบริการต่างๆ 

2.ตวัแปรดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงก็คือขั้นตอนต่างๆ ของการบริการท่ีต่อเน่ืองตั้งแต่
เร่ิมตน้ของทางเดินของงาน 

3.ตวัแปรดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมต่างๆ ของ
องคก์รนัน่เอง 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ และคณะ (2541, หนา้ 9-10) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ ประกอบดว้ยขั้นตอนส าคญั 5 ขั้นตอน คือ  

1. การเล็งเห็นถึงปัญหาหรือตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) ในขั้นตอนน้ี 
เป็นขั้นตอนแรกของการตดัสินใจ และเกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหว่าง
สภาวะท่ีเป็นจริง ความส าคญัของการเล็งเห็นความส าคญัของปัญหา คือ เม่ือความต้องการเกิด
กระตุน้ให้ต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือความตอ้งการนั้นเก่ียวขอ้งกบัภาพพจน์ของผูบ้ริโภค
เอง และผูท่ี้คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้ออาจถูกจูงใจดว้ยปัจจยัต่างๆ จากผูข้ายสินคา้หรือบริการ นอกจากนั้น
ยงัมีอิทธิพลดา้นส่ิงแวดลอ้ม ท่ีมีกระทบต่อความตอ้งการของบุคคลดว้ย  

2. การแสวงหาข่าวสาร (Search for information) ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลหรือข่าวสาร เพื่อการตดัสินใจ แสวงหาข่าวสารเป็นขั้นตอนของการก าหนดทางเลือก
ในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค การแสวงหาข่าวสารนั้นหาไดจ้ากแหล่งภายนอก และ
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ได้รับอิทธิพลของความแตกต่างของบุคคล และอิทธิพลทางด้านส่ิงแวดล้อม โดยส่วนใหญ่
ครอบครัวมกัจะมีอิทธิพลในการแสวงหาข่าวสารดว้ยเช่นกนั  

3. การประเมินค่าทางเลือกก่อนการซ้ือ (Pre-Purchase Alternative Evaluation) เป็นการ
ประเมินในดา้นของประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าจะได้รับ และยงัเป็นการท าให้ทางเลือกของ
ผูบ้ริโภคแคบเขา้มา เช่น การประเมินในลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการซ้ือ และท าการเปรียบเทียบ
กบัราคาความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละความแตกต่างของบริการ เป็นตน้  

4. การซ้ือ (Purchase) เป็นการไดม้าซ่ึงทางเลือกท่ีผูบ้ริโภคนิยม หรือส่ิงทดแทนท่ีผูบ้ริโภค
สามารถยอมรับได ้ 

5. การประเมินทางเลือกหลังการซ้ือ (Post-Purchase Alternative Evaluation) เป็นการ
ประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลงัการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น (อดุลย ์จาตุรงคกุล และ
ดลยา จาตุรงคกุล, 2545, หนา้ 44-45)  

ในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคนั้นผูบ้ริโภคไดมี้ปัจจยัซ่ึงเป็นตวัก าหนด
พฤติกรรมในการตดัสินใจดงัน้ี  

1. ความจ าเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษย ์
ซ่ึงทั้ง 3 ประการน้ี สามารถทดแทนกนัได ้เพราะความจ าเป็นใชส้ าหรับพิจารณาเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการท่ีจ าเป็นในการครองชีพ ส่วนความตอ้งการน้ีใชส้ าหรับความตอ้งการท่ีสูงข้ึนกวา่ความจ าเป็น 
และความปรารถนาเป็นความตอ้งการทางจิตวทิยาท่ีสูงสุด  

2. แรงจูงใจ (Motive) คือ ปัญหาท่ีถึงจุดวิกฤตท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไม่สบายใจ 
แรงจูงใจ จึงเป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน และสามารถกระตุน้ใหบุ้คคลคน้หาวธีิมาตอบสนองความพึง
พอใจโดยแรงจูงใจพื้นฐานมาจากความจ าเป็น ดงันั้น นกัการตลาดจึงมีหนา้ท่ีกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ จนกระทัง่ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการจนเขา้สู่จุดวิกฤต ท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความไม่สบายใจอยา่งรุนแรง และท าให้ผูบ้ริโภคคน้หาวิธีการตอบสนองความตอ้งการ
นั้นๆ  

3. บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคล ซ่ึงมีผลกระทบต่อการ
ก าหนดรูปแบบในการตอบสนองท่ีไม่เหมือนกนั รวมทั้งข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพของแต่ละบุคคลดว้ย  

4. ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ทศันคติเป็นส่ิงท่ีน ามาซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ส่ิงท่ีเขา้มาก าหนดทศันคติมี 3 ประการ คือ ความรู้ 
ความรู้สึก และแนวโน้มของนิสัย และแนวโน้มของนิสัย ทั้ง 3 ประการน้ีเป็นส่ิงท่ีนักการตลาด
พยายามท่ีจะเปล่ียนแปลง โดยท่ีผูบ้ริโภคคนใดท่ีมีทศันคติต่อสินคา้หรือบริการของบริษทั ทาง
บริษทัก็พยายามเปล่ียนทศันคติของบุคคลนั้นใหห้นัมาชอบสินคา้หรือบริการของบริษทัในท่ีสุด  
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5. การรับรู้ (Perception) เป็นการท่ีบุคคลเลือกท่ีจะรับและตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อก าหนด
ภาพท่ีมีความหมายในการตลาด การรับรู้เปรียบเสมือนช่องทางในการท่ีนักการตลาดจะสร้าง
ภาพพจน์ท่ีดีให้กบัตราสินคา้ หรือภาพลักษณ์ท่ีดีให้กบัการบริการ จนผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ท่ีดี 
โอกาสท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคหนัมาซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัก็จะง่ายข้ึน  

6.  การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล ท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ของตวับุคคลเอง ดงันั้นการเรียนรู้จึงเป็นประสบการณ์ท่ีบุคคลสะสมไว ้นกัการ38  

ตลาดจึงมีหน้าท่ีในการใส่ประสบการณ์การเรียนรู้เก่ียวกบัตราสินคา้หรือการให้บริการท่ี
ถูกตอ้งใหก้บัผูบ้ริโภค (เสรี วงษม์ณฑา, 2542, หนา้ 38-43) 

 
2.7 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด เปรียบเสมือนปัจจยัท่ีส าคัญท่ีช่วยให้การด าเนินธุรกิจด้าน
การตลาดบรรลุตามวตัถุประสงค์หรือเปูาหมายขององค์กร ซ่ึงตอ้งอาศยัปัจจยัด้านต่างๆร่วมกัน 
โดยศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หนา้ 80-81) ไดก้ล่าวไวว้า่ส่วนประสมการตลาดหมายถึง ตวั
แปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดย
ปัจจยัท่ีกล่าวถึงประกอบดว้ย 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และตอ้ง

สร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน และชีวรรณ เจริญสุข (2547) ไดก้ล่าวไวว้า่แมผ้ลิตภณัฑ์จะเป็นองคป์ระกอบ
ตวัเดียวในส่วนประสมของการตลาดก็ตาม แต่เป็นตวัส าคญัท่ีมีรายละเอียดท่ีจะตอ้งพิจารณาอีก
มากมาย ดงัน้ี เช่นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ (Produce Variety) ช่ือตราสินคา้ของผลิตภณัฑ์ 
(Brand Name) คุณภาพ ของผลิตภณัฑ ์(Quality) การรับระกนัผลิตภณัฑ ์(Warranties)และการรับคืน
ผลิตภณัฑ ์(Returns) 

ดา้นราคา (Price) 
ราคา หมายถึง ต้นทุนท่ีลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปล่ียนสินค้าและบริการรวมถึงความ

พยายามในการใช้ความคิดและการก่อพฤติกรรม เปรียบเสมือนคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้เพื่อให้
ไดผ้ลประโยชน์จากการใช้ผลิตภณัฑ์และบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ดงัแนวคิดของ Armstrong 
and Kotler (2009, 616) 

ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 
การจัดจ าหน่าย หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องท่ีจะน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงต้อง

พิจารณาในส่วนของท่ีตั้ง สถานท่ีในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ช่องทางในการน าเสนอการใหบ้ริการแก่
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ลูกค้าท่ีสามารถเข้าถึงลูกค้าได้ง่าย ไม่ต้องใช้ความยากล าบากในการมาขอรับบริการ รวมทั้งมี
ค่าใช้จ่ายน้อยท่ีสุด ซ่ึงในปัจจุบนัรูปแบบในการน าเสนอบริการมีการใช้เคร่ืองมือไปรษณีย ์การ
ส่ือสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือโทรศพัท ์ท าใหส้ามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ 

การสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงการส่งเสริมการตลาดเพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเขา้ใจและเห็น
คุณค่าของส่ิงท่ีเสนอขาย เป็นการใหค้วามรู้ ชกัจูง หรือเป็นการเตือน ความจ าเป็นของตลาดเป้าหมาย
ท่ีมีต่อตราสินคา้และผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการ 

ดา้นบุคคล (People) 
บุคคล (People) หมายถึง องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจดงันั้นตอ้งอาศยัการสรร

หา การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อสร้างความพอใจให้แก่ลูกคา้เพื่อให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั 
พนกังานตอ้งมีทศันคติท่ีดีมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได้ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
ธุรกิจบริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิตบริการแล้วยงัจะต้องขายผลิตภณัฑ์
บริการไปพร้อมๆ กนั ซ่ึงการสร้างสัมพนัธ์เป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ 

ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงให้ลูกคา้มองเห็นคุณค่าและ

รู้สึกพึงพอใจในการใหบ้ริการไดแ้ก่ สภาพช่องทางการให้บริการ ลกัษณะการแต่งกายของพนกังาน 
อุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในสถานประกอบการท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถมองเห็น
จากภายนอกและสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ และท่ีส าคญัมีเอกลกัษณ์แตกต่างจากผูใ้ห้บริการ
รายอ่ืน 

ดา้นกระบวนการบริการ (Process) 
กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การอาศยักระบวนการบางอย่างเพื่อจดัส่งบริการ

ให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ประกอบด้วย ความรวดเร็วในการให้บริการการ
ตอบรับจากพนกังานในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดเป็นตน้ ทั้งหมดจะส่งผลต่อความรู้สึก
นึกคิดของลูกคา้ซ่ึงมาใช้บริการทั้งส้ินกระบวนการบริการจึงถูกยอมรับว่ามีความส าคญัต่อธุรกิจ
บริการสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ได ้

ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรม
สินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมีทั้งผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Product) และผลิตภณัฑ์
ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยุทธ์
การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่าง
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จากการตลาดโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็นหัวใจหลกั
ในการท าธุรกิจ ศาสตราจารยฟิ์ลลิป คอ็ตเล่อร์ (Philip Kotler) กูรูดา้นการตลาดชั้นน าของโลก ไดใ้ห้
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้ง
ใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ 
ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้ นๆ 
โดยทัว่ไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้ (Tangible Products) 
และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อ
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการ
ท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านท า เลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
(Channels)  

4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใชบ้ริการ
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์  

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม 
การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้า ท่ีผู ้ ให้บริการและผู ้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้า ท่ีต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร  

6. ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็น
แสดงให้ เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่
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ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ  

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ 5 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างข้างต้นเป็นส่ิงส าคญัต่อการ
ก าหนดกลุยทธ์ต่างๆ ทางด้านการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอย่างให้มี
ความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั  
 
2.8 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 วิมลรัตน์ ดาวกลาง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยักบัธนาคารของรัฐ ในจงัหวดัปทุมธานี  ผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะดา้นท่ีอยู่อาศยัของผูข้อ
สินเช่ือในจงัหวดัปทุมธานีส่วนใหญ่เป็น ทาวน์เฮาส์ ทาวน์โฮม ร้อยละ 58.25 รองลงมาคือ ห้องชุด 
คอนโด ร้อยละ 20 อาคารพาณิชย ์ร้อยละ 10.5 บา้นแฝด ร้อยละ 8.25 และ บา้นเด่ียว ร้อยละ 3.0 
ตามล าดบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารของรัฐในจงัหวดัปทุมธานี
แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบไปด้วย รายได้ 15,001-30,000 บ/ด. 
รายได ้30,001-45,0000 บ/ด. มีผลในเชิงลบต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารของ
รัฐ ส่วนช่วงอาย ุ20-29 ปี การศึกษาต่ากวา่ปริญญาตรี มีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ี
อยูอ่าศยักบัธนาคารของรัฐ 2) ปัจจยัดา้นลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัของผูข้อสินเช่ือ ประกอบไปดว้ย ประเภท
ท่ีอยูอ่าศยั: ทาวน์เฮาส์ ทาวน์โฮม มีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคาร
ของรัฐ และ 3) ดา้นการประเมินการให้บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารของรัฐ ประกอบไปดว้ย 
วงเงินสินเช่ือสูงสุด อตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาผอ่นชาระ ค่าธรรมเนียม พนกังานให้บริการดี มีผลใน
เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารของรัฐ ความรวดเร็ว การไม่บงัคบัท า
ประกนั การสนบัสนุนวงเงินสินเช่ืออ่ืนๆ ความสะดวกในการติดต่อ คุณสมบติัผูกู้ต้รงตามก าหนด 
ทศันคติท่ีดีต่อธนาคาร และส่ือประชาสัมพนัธ์ มีผลในเชิงลบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
กบัธนาคารของรัฐ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 ศุวดี วิเศษยา (2558) ศึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารพาณิชยข์อง ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชย ์
ของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทั้งส้ิน 
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5 ปัจจยัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายและความทนัสมยัของผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นซ่ือสัตยข์อง 
พนกังาน ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งและความสะดวกในการใช้บริการ และปัจจยั 
ด้านความมีมาตรฐานและการใช้งานของผลิตภณัฑ์  ในส่วนของลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ยอดขายมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจธนาคารพาณิชยข์องผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล 
 

 สมพร กล่ินแพทยกิ์จ (2555) ไดศึ้กษา ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์กบั
ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบั การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาด และปัจจยัดา้นอ่ืนๆ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือรถยนต์กบั
ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดและปัจจยัด้านอ่ืนๆ ท่ีมีผลร่วมกันต่อการท านายการตดัสินใจเลือกใช้ บริการสินเช่ือ
รถยนตก์บัธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ส่วน
ประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละการส่งเสริมการขายและปัจจยัอ่ืนๆ ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 

จุรีพร กาญจนการุณ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือ
ธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของกลุ่มวิสาหกิจชุมชน ผลการวิจยั คือ 1) 
แกนน ากลุ่ม เห็นวา่ ช่ือเสียง ระบบและนโยบายการจดัการดา้นสินเช่ือท่ีสนบัสนุนวิสาหกิจชุมชน 
พนกังานท่ีให้บริการดี เป็น ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ 2) ปัจจยัท านายการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสินเช่ือ (y) คือ นโยบายจดัการ สินเช่ือ (x4), สถานท่ีตั้ง/เคร่ืองมือ (x1) ฐานะช่ือเสียง (x3) 
ร่วมกนัพยากรณ์อยา่งมีนยัส าคญัสถิติ .05 ร้อยละ 10.2 สมการพยากรณ์ y = 1.810 + .317 x4 - .291 
x1 + .308 x3 ขอ้เสนอแนะ คือ ควรตอ้งใหค้วามใส่ใจ นโยบายจดัการสินเช่ือและฐานะช่ือเสียง 

 
 
 


