
บทที�  2 

แนวคดิ ทฤษฏแีละงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 
 การวิจยัครั� งนี�  เป็นการศึกษาถึงปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื�อทะเบียน
รถยนตข์องบริษทั AAM จดัไฟแนนซ์ ในเขตพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวน แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ไดน้าํเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี�  

1. ตลาดสินเชื�อทะเบียนรถยนตใ์นจงัหวดัจนัทบุรี 
1.1 ความหมายของสินเชื�อทะเบียนรถยนต ์
1.2 ความรู้พื�นฐานของสินเชื�อทะเบียนรถยนต ์  

 2. บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์ 
  2.1 ความเป็นมาของบริษทั AAM จดัไฟแนนซ์ 
  2.2 วสิัยทศัน์ของ AAM 
  2.3 พนัธกิจ AAM จดัไฟแนนซ์ 
  2.4 จุดยนืเชิงกลยทุธ์ AAM จดัไฟแนนซ์ 
  2.5 แนวคิดการดาํเนินธุรกิจ AAM จดัไฟแนนซ์ 
  2.6 ที�ตั�งสาขา AAM จดัไฟแนนซ์ ในพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี 
 3. การตดัสินใจ 
  3.1 ความหมายของการตดัสินใจ 
  3.2 องคป์ระกอบในการตดัสินใจ 
  3.3 วตัถุประสงคข์องการตดัสินใจ 
  3.4 ขั�นตอนในการตดัสินใจ 
  3.5 ทฤษฏีการตดัสินใจ 
 4. ส่วนประสมทางการตลาด 
 5. พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 6. ความพงึพอใจ 
  6.1 ปัจจยัที�ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
  6.2 การบรรลุถึงความพึงพอใจของลูกคา้ 
 7. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง                  
  7.1 งานวจิยัต่างประเทศ 
  7.2 งานวจิยัในประเทศ 
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ตลาดสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ในจังหวดัจันทบุรี 
 ความหมายของสินเชื�อทะเบียนรถยนต์  
 สํานกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี (ออนไลน์ : 2554) ไดก้ล่าวไวว้า่ สินเชื�อทะเบียนรถยนต ์
เป็นการให้บริการทางการเงินแก่ลูกคา้ที�ตอ้งการใช้เงินด่วน โดยการนาํรถที�ตนเองเป็นเจา้ของ
เป็นหลกัประกนัในการขอสินเชื�อ เพื�อนาํเงินไปใชใ้นเรื�องส่วนตวั แต่เจา้ของยงัสามารถเก็บรถไว้
ใชง้านไดป้กติหรือเป็นรูปแบบการให้บริการสินเชื�อสําหรับผูต้อ้งการนาํเงินไปลงทุนระยะสั�นในอตัรา
ดอกเบี�ยตํ�า มีขั�นตอนในการขอสินเชื�อง่าย สะดวด รวดเร็ว ไดรั้บวงเงินสินเชื�อจากการประเมินราคา
รถยนต ์โดยไม่ตอ้งโอนทะเบียนรถ และไม่ตอ้งจอดรถไวก้บัผูใ้หสิ้นเชื�อ 
 ความรู้พื)นฐานของสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ 
 ในการขอสินเชื�อทะเบียนรถยนต์  องค์ประกอบพื�นฐานของสินเชื�อทะเบียนรถยนต ์ 
จะประกอบไปดว้ย 
 1. เงินตน้ (Principal) คือ จาํนวนเงินที�ลูกคา้ตอ้งการกู ้และทาํเรื�องขอกู ้
 2. ระยะเวลากูย้มื (Term/Tenure) คือ จาํนวนเดือน จาํนวนปีในการผอ่นชาํระ โดยทั�วไป
จะถูกแบ่งเป็นงวดหรือจาํนวนเดือน เช่น 60 งวดเท่ากบั 60 เดือน หรือระยะเวลา 5 ปี ระยะเวลาการกู ้
ที�ยาวขึ�น หมายถึง ดอกเบี�ยที�เพิ�มขึ�น ดงันั�นเพื�อเป็นการลดค่าใชจ่้าย ลูกคา้ควรเลือกกูใ้หส้ั�นที�สุด  
 3. ดอกเบี�ย (Interest) คือ ค่าใช้จ่ายในการกูย้ืมที�ลูกคา้ตอ้งจ่ายแก่ผูใ้ห้กู ้อตัราดอกเบี�ย 
มกัถูกนาํเสนอ ใน 2 รูปแบบ คือ 
  3.1 การคิดอตัราดอกเบี�ยแบบคงที� (Flat Rate) เป็นอตัราที�ผูใ้ห้กูนิ้ยมใชใ้นการโฆษณา
สินเชื�อ เนื�องจากเป็นอตัราที�ผูกู้ส้ามารถนาํไปคาํนวณค่างวดไดอ้ยา่งง่ายๆ (ลูกคา้สามารถนาํ Flat Rate 
ไปคูณกบัยอดเงินกู้และจาํนวนปีเพื�อหาจาํนวนดอกเบี�ยทั�งหมดตลอดอายุสัญญา ค่างวดต่อเดือน 
จะเท่ากบัยอดเงินกูบ้วกกบัจาํนวนดอกเบี�ยทั�งหมดหารดว้ยจาํนวนงวด) เช่น เงินกู ้1,000,000 บาท 
ดอกเบี�ยร้อยละ 10 ระยะเวลา 5 ปี ลูกคา้จะมีดอกเบี�ยทั�งหมด เท่ากบั 500,000 บาท 
  3.2 การคิดอตัราดอกเบี� ยแบบลดตน้ลดดอก (Effective Rate) หรือที�เรียกกนัว่า  
“แบบลดตน้ลดอก” ซึ� งเป็นการแปลง Flat Rate เป็นอตัรามาตรฐาน ที�สามารถนาํไปเปรียบเทียบกบั
อตัราดอกเบี�ยเงินกูอื้�นๆ เช่น เคหะหรือบตัรเครดิตได ้
 4. ค่างวดผอ่นชาํระรายเดือน (Monthly Payment) คือ จาํนวนเงินที�ลูกคา้จะตอ้งจ่ายคืน
แก่ผูใ้หกู้ใ้นแต่ละเดือน โดยปกติแลว้ค่างวดนี� จะมีมูลค่าที�เท่ากนัตลอดอายุสัญญาสินเชื�อ ส่วนประกอบ
ที�สาํคญัของค่างวด มี 2 ส่วน คือ 
  4.1 ดอกเบี�ย (Interest Charge) ที�คิดบนยอดเงินตน้ที�ยงัคา้งชาํระอยู ่ส่วนนี�จะมีมูลค่า
ลดลงเรื�อยๆ ตามการผอ่นชาํระคืนเงินตน้ 
  4.2 เงินตน้ (Principal Repayment) ส่วนที�ไม่ใช่ภาระดอกเบี�ยจะถูกนาํไปลดยอดเงินตน้ 
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 ตลาดสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ในจงัหวดัจนัทบุรี จะประกอบไปด้วย กลุ่มบริษทัที�เป็น
สถาบนัการเงิน และกลุ่มบริษทัทอ้งถิ�นที�เปิดให้บริการสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ โดยในพื�นที�
จงัหวดัจนัทบุรี กลุ่มบริษทัที�เปิดให้บริการสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ อาทิเช่น 
 1. บริษทัเอกดาํรงค ์เทรดดิ�ง จดัไฟแนนซ์ 
 2. บริษทัเชนลิสซิ�งแอนดไ์ฮร์เปอร์เชส 1993จาํกดั 
 3. บริษทั ช.ทีเอม็ ลิสซิ�ง จาํกดั 
 4. บริษทั เจ เอส ลิสสิ�งจนัทบุรี จาํกดั 
 5. บริษทั สมชยัธุรกิจ จาํกดั 
 6. กรุงศรี คาร์ ฟอร์ แคช 
 7. ศรีสวสัดิj เงินติดลอ้ 
 8. บริษทั พลอยทรัพยลิ์สซิ�ง และบริษทัทอ้งถิ�นอีกมากมาย ในพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี 
 ที�เปิดใหบ้ริการสินเชื�อทะเบียนรถยนต ์(สํานกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี.  ออนไลน์ : 2554) 
ซึ� งทาํให้ตลาดสินเชื�อทะเบียนรถยนต์ในพื�นที�จนัทบุรีเป็นตลาดที�แข่งขนักนัอย่างดุเดือด ในเชิง
ธุรกิจที�เกี�ยวกบัการให้สินเชื�อรูปแบบที�มีหลกัประกนัเป็นเล่มทะเบียนรถยนต์นั�นเอง 
 
บริษัท AAM จัดไฟแนนซ์ 

 ความเป็นมาของบริษัท AAM จัดไฟแนนซ์  

 บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์ (2544 : 10) ก่อตั�งขึ�นในปี 2529 โดยเริ�มมีการก่อตั�งธุรกิจไฟแนนซ์ 
ในลกัษณะการใหกู้ย้มืเงินธรรมดาแบบธุรกิจเจา้ของคนเดียวที�มีเถา้แก่เป็นผูดู้แลธุรกิจในยุคของผูก่้อตั�ง
บริษทั โดยธุรกิจไฟแนนซ์แห่งแรก คือ บริษทัประชาเทรดดิ�ง 2529 จาํกดั โดยคุณประชา ผอ่งโสภา ผูมี้
แนวคิดที�จะทาํการบริหารเงินที�มีอยู่และขยายธุรกิจในกลุ่มเครือญาติให้เจริญเติบโตดว้ยความชาํนาญ 
ดา้นทาํธุรกิจไฟแนนซ์ เงินกูเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจในรูปแบบของเถา้แก่ให้กบัลูกหลานและขยายตวั
ในภาคตะวนัออก ซึ� งมีการจดทะเบียนบริษทัที�มีชื�อแตกต่างกนัไป เช่น บริษทัปราจีนลิสซิ�ง จาํกดั 
ตั�งอยูที่�จงัหวดัปราจีน บริษทัสระแกว้ลิสซิ�ง จาํกดั ตั�งอยูที่�จงัหวดัสระแกว้ บริษทัระยองลิสซิ�ง จาํกดั 
ตั�งอยูที่�จงัหวดั ระยอง บ.ตราดยนตรกิจ จาํกดั ตั�งอยูที่�จงัหวดัตราด  
 ดว้ยการขยายธุรกิจในกลุ่มเครือญาติจนเกือบทั�วภาคตะวนัออกจึงไดเ้กิดแนวคิดของผูบ้ริหาร 
ท่านหนึ�งที�ตอ้งการจะรวมกลุ่มธุรกิจเพื�อสร้างความเขม้แข็งทางธุรกิจและสร้างความเชื�อมั�น ให้กบั
ผูบ้ริโภคภายใตแ้บรนด์เดียวกนั และมีจุดมุ่งหมาย เดียวกนั วิสัยทศัน์เดียวกนั มาตรฐานการทาํงาน 
ที�เหมือนกนั จึงมีการรวมตวัทางธุรกิจขึ�นในปี 2542 ภายใต ้Brand AAM จดัไฟแนนซ์ ซึ� งมีการ 
จดทะเบียนบริษทั มีชื�อแตกต่างกนัไป แบ่งกลุ่ม บริษทัที�จดเบียน บริษทั เป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
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 กลุ่มที� 1 คือ บริษทั เอเอเอ็ม แคปปิตอล เซอร์วิส จาํกดั จดทะเบียนบริษทั เมื�อปี 2542 และได้
ขยายสาขา เพิ�มขึ�นทุกปีจนปัจจุบนั มีสาขาที�อยูใ่นรูปของ เอเอเอ็ม แคปปิตอล เซอร์วิส จาํกดั จาํนวน 
5 สาขา ที�เรียกชื�อกนัตามสาํนกังานสินเชื�อ  
 กลุ่มที� 2 คือ บริษทัที�จดทะเบียนใน บริษทั พีเอม็เอส แคปปิตอล เซอร์วสิ จาํกดั  
 กลุ่มที� 3 คือ กลุ่มบริษทัที�ถูกตั�งขึ�นและดาํเนินธุรกิจแบบ เจา้ของคนเดียว การบริหารงาน
ในรูปแบบของเถา้แก่มาก่อน และมารวมตวัทางธุรกิจภายในแบรนด ์AAM จดัไฟแนนซ์ 
 เนื�องจากมีวสิัยทศัน์ และการดาํเนินการจากการรวมกลุ่มกิจการ ทาํให้เกิดการทาํงานที�เป็น
มาตรฐาน ไดรั้บรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 วา่ดว้ยเรื�องงานบริการ ซึ� งไดรั้บในปี 2546 ถือเป็น
ความสาํเร็จกา้วแรกของการเขา้สู่ธุรกิจภายใตแ้บรนด ์AAM จดัไฟแนนซ์  
 ดา้นการพฒันาระบบ และเทคโนโลยี กลุ่ม AAM จดัไฟแนนซ์ ไม่หยุดนิ�ง ที�จะทาํการ
พฒันาระบบให้มีความกา้วหนา้และทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา สร้างฐานการเก็บขอ้มูลลูกคา้ ดว้ยโปรแกรม 
C1 ที�นาํมาปรับใชใ้หเ้กิดความคุม้ค่ากบัองคก์ร และพฒันาโปรแกรมอยา่งไม่หยดุนิ�ง  
 ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดมี้การพฒันาหน่วยงาน CRM และลูกคา้สัมพนัธ์  
ขององคก์ร ขึ�น ณ ปี 2549 การขยายธุรกิจ ไดมี้การเขียนแผนงานอยา่งชดัเจน มีจุดยืน ของธุรกิจ คือ 
สินเชื�อเงินกูโ้ดยมีหลกัทรัพยค์ ํ�าประกนั นี�คือ ตามจุดยนืของกลุ่ม AAM  
 วสัิยทศัน์ของ AAM  
 วิสัยทศัน์ของ AAM คือ “สํานกังานสินเชื�อในฝันของลูกคา้” ภายใตก้ารรับประกนัจาก
องค์กร ระดบัโลก คือไดรั้บรองมาตรฐาน ISO โดยมีรายละเอียดของความหมายของ AAM คือ 
ADVANCED ASSET MANAGEMENT  
 ADVANCED หมายถึง ความคิดที�กา้วหน้า นาํหน้าการแข่งขนั ด้วยการใช้นวตักรรม 
และความคิดสร้างสรรคเ์ป็นตวันาํ  
 ASSET หมายถึง การสร้างมูลค่าเพิ�มให้กบัสินทรัพยข์ององค์กร เพื�อความมั�นคงและ
ย ั�งยนื ดว้ยการนาํไปใชส้ร้างมูลค่าเพิ�มใหม่ๆ ใหก้บัลูกคา้  
 MANAGEMENT หมายถึง รากฐานขององค์กรที�แข็งแรงและมั�งคั�งด้วยความสามารถ  
ในการบริหาร และบรรษทัภิบาล  
  AAM จดัไฟแนนซ์เติบโตอย่างมั�นคงเป็นบริษทัที�ให้บริการสินเชื�อทะเบียนรถยนต ์
รถจกัรยานยนต ์รถ 6 ลอ้ รถ 10 ลอ้ รวมถึงให้บริการสินเชื�อจาํนาํโฉนดที�ดิน รับซื�อรถมือสองทุก
ประเภท รับทาํทะเบียน ประกนัภยั พรบ.  
  สาํนกังานใหญ่ของ AAM จดัไฟแนนซ์ตั�งอยูที่�ศูนยจ์าํหน่ายและบริการรถยนต ์ISUZU 
จนัทบุรี ถนนสุขมุวทิ มีสาขา จาํนวนทั�งสิ�น ณ.ปัจจุบนั 32 แห่ง ครอบคลุมพื�นที�ภาคตะวนัออก และ 
ขยายไปถึงกรุงเทพมหานคร และ จงัหวดัหนองคาย (บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์.  2544 : 11) 
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 พนัธกจิAAM จัดไฟแนนซ์ 
 เราจะเป็นร้านจดัไฟแนนซ์ที�มอบความคุม้ค่าและเบิกบานใจให้กบัลูกคา้ที�มาใช้บริการ
ดว้ยการสะดวกใช ้สะดวกใจ สบายใจ และมั�นใจ (บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์.  2544 : 12) 
 จุดยืนเชิงกลยุทธ์ AAM จัดไฟแนนซ์ 
 บริการสินเชื�อรายยอ่ยที�มีหลกัประกนัประเภทสังหาริมทรัพยที์�สะดวกใช ้อนุมติัและไดรั้บ
เงินรวดเร็วที�สุด และดว้ยการให้บริการลูกคา้ที�มีคุณภาพสูงที�มุ่งสร้างความเบิกบานใจสูงสุดให้กบั
ลูกคา้ (บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์.  2544 : 12) 
 แนวคิดการดําเนินธุรกิจ AAM จัดไฟแนนซ์  
 บริการสินเชื�อรายยอ่ยที�มีหลกัประกนัประเภทสังหาริมทรัพยที์�สะดวกใช้ อนุมติัและไดรั้บ
เงินรวดเร็วที�สุด และดว้ยการให้บริการลูกคา้ที�มีคุณภาพสูงที�มุ่งสร้างความเบิกบานใจสูงสุดให้กบั
ลูกคา้ 
 เราจะสร้างความโดดเด่นเรื� องการตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามมาตรฐาน 
งานบริการที�เป็นเลิศ 
 เราจะมุ่งเน้นการเติบโตในพื�นที�ภาคตะวนัออก และเขา้ถึงแหล่งชุมชนดว้ยการคดัเลือก
ลูกคา้ที�มีความน่าเชื�อถือและมีความเสี�ยงตํ�าที�จะทาํให้เราสามารถบริหารความเสี�ยงให้มีประสิทธิภาพ
มากที�สุด (บริษทั AAM จดัไฟแนนซ์.  2544 : 13) 
 ที�ตั)งสาขา AAM จัดไฟแนนซ์ในพื)นที�จังหวดัจันทบุรี (บริษทั AAMจดัไฟแนนซ์.  2544 : 13) 
 ที�ตั�งสาขา AAM จดัไฟแนนซ์ ในพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี มีดงันี�   
 1. สาขาประชาเทรดดิ�งส์ ที�อยู ่45 ม.6 ถ.ตรีรัตน์ ต.จนัทนิมิต อ.เมือง จ.จนัทบุรี 22000 
 2. สาขาพลบัพลา ที�อยู ่49/17-18 ม.9 ต.พลบัพลา อ.เมือง จ.จนัทบุรี 22000 
 3. สาขานายายอาม ที�อยู ่18/3 ม.1 ต.กองดิน อ.แกลง จ.ระยอง 22160 (อยูร่ะหวา่งกลาง 
อ.นายายอาม จ.จนัทบุรี กบั อ.แกลง จ.ระยอง ) 
 4. สาขาสอยดาว ที�อยู ่138/4 ม.1 ต.ปะตง อ.สอยดาว จ.จนัทบุรี 22180 
 5. สาขาขลุง ที�อยู ่52/7 ถ.สุขมุวทิ ต.ขลุง อ.ขลุง จ.จนัทบุรี 22110 
 
การตัดสินใจ 
 ความหมายของการตัดสินใจ 
 การตดัสินใจ เป็นกระบวนการคิดโดยใช้เหตุผลในการเลือกหรือตวัเลือกสิ�งใดสิ�งหนึ� ง
จากหลายทางเลือกที�มีอยู ่โดยไตร่ตรองอย่างรอบคอบที�จะนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายให้มากที�สุด
เพื�อใหไ้ดท้างเลือกที�ดีที�สุดและตอบสนองความตอ้งการของตนเองให้มากที�สุด ไดมี้ผูใ้ห้ความหมาย
ของการตดัสินใจไวห้ลายอยา่งแตกต่างกนั ดงันี�  
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 ทิพยว์ลัย ์ สีจนัทร์ และคณะ (2546 : 110) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นการเลือกทางเลือก 
มาเป็นแนวทางในการแกปั้ญหา ซึ� งตอ้งมีทางเลือกหลายๆ ทางเกิดขึ�นก่อน และนาํมาเปรียบเทียบ
กนัจนไดท้างเลือกที�เหมาะสมที�สุดมาเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาต่อไป 
 สมคิด  บางโม (2548 : 178) กล่าววา่ การตดัสินใจ หมายถึง การตดัสินใจเลือกทางปฏิบติั
ซึ� งมีหลายทางเป็นแนวปฏิบติัไปสู่เป้าหมายที�วางไว ้การตดัสินใจนี�อาจเป็นการตดัสินใจที�จะกระทาํการ
สิ�งใดสิ�งหนึ� งหรือหลายสิ�งเพื�อความสําเร็จตรงตามที�ตั�งเป้าหมายไวใ้นทางปฏิบติัการตดัสินใจ
มกัเกี�ยวขอ้งกบัปัญหาที�ยุง่ยากสลบัซบัซ้อน และมีวิธีการแกปั้ญหาให้วินิจฉยัมากกวา่หนึ�งทางเสมอ 
ดงันั�นจึงเป็นหนา้ที�ของผูว้ินิจฉยัปัญหาวา่จะเลือกสั�งการปฏิบติั โดยวิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายอยา่งดี
ที�สุดและบงัเกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ารนั�น 
 ฉตัยาพร  เสมอใจ (2550 : 46) การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการเลือก 
ที�จะกระทาํสิ�งใดสิ�งหนึ�งจากทางเลือกต่างๆ ที�มีอยู ่ซึ� งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่างๆ 
ของสินคา้และบริการอยูเ่สมอ โดยเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จาํกดัของสถานการณ์ 
การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการที�สาํคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค 
 วิรัช  สงวนวงคว์าน (2546 : 49) กล่าววา่การตดัสินใจหมายถึง การเลือกทาํการอยา่งใด 
อยา่งหนึ�งในทางเลือกที�มีอยูต่ ั�งแต่สองทางขึ�นไป 
 จากความหมายขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ หมายถึงการชี� ขาดหรือสรุปผล
การเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติั ซึ� งไดจ้ากการวดักบัเกณฑ์ที�กาํหนดไวว้า่สูงตํ�ากวา่กนัขนาดไหน 
ทั�งนี� การตดัสินใจที�ดีตอ้งอาศยัการพฒันาอย่างถี�ถ้วนทุกแง่ทุกมุมและการกระทาํอย่างยุติธรรม  
โดยอาศยัสภาพความเหมาะสมต่างๆ ประกอบ 
 องค์ประกอบในการตัดสินใจ 
 การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกหาทางปฏิบติัอย่างใดอย่างหนึ� งจากบรรดา
ทางเลือกต่างๆ เพื�อให้บรรลุวตัถุประสงค์ที�ตอ้งการ โดยอาศยัหลกัเกณฑ์บางประการพิจารณา 
การตดัสินใจ ซึ� งมีองคป์ระกอบไดแ้ก่ 
 1. การตดัสินใจตอ้งมีทางเลือกและทางเลือกที�จะกระทาํการอยา่งใดอยา่งหนึ�งนั�นตอ้งมี
มากกวา่หนึ�งทางเลือก จึงตอ้งทาํการตดัสินใจ 
 2. การตดัสินใจตอ้งมีจุดมุ่งหมาย หรือวตัถุประสงค์อยา่งใดอย่างหนึ� งหรือหลายอย่าง 
ที�ตอ้งการบรรลุและเราเองยงัไม่แน่ใจวา่หนทางเลือกต่างๆ ที�จะทาํไดน้ั�นทางเลือกไหนที�จะทาํให้
บรรลุวตัถุประสงคไ์ดดี้กวา่กนั 
 3. การตดัสินใจเป็นเรื�องของกระบวนการใชค้วามคิด ใชห้ลกัเหตุผลเป็นเกณฑ์ในการ
ประเมินทางเลือก หลกัเกณฑ์ที�นาํมาใชใ้นการประเมินทางเลือกที�สําคญัคือ ความสามารถของทางเลือก
ในการสนองตอบต่อวตัถุประสงคที์�ตอ้งการ 
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 วตัถุประสงค์ของการตัดสินใจ 
 มีแนวคิด 3 ประการคือ 
 1. การตดัสินใจรวมถึงการเลือก ถา้หากมีสิ�งเลือกเพียงสิ�งเดียวการตดัสินใจยอ่มเป็นไป
ไม่ได ้
 2. การตดัสินใจเป็นกระบวนการเป็นความคิดที�จะตอ้งมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ
เพราะอารมณ์และองคป์ระกอบของจิตใตส้าํนึกมีอิทธิพลต่อกระบวนการความคิดนั�น 
 3. การตดัสินใจเป็นเรื�องของการกระทาํที�มีจุดมุ่งหมาย เพื�อให้ไดผ้ลลพัธ์และความสําเร็จ 
ที�ตอ้งการและหวงัไว ้  
 ขั)นตอนในการตัดสินใจ 
 โดยทั�วไปกระบวนการตดัสินใจจะมีความแตกต่างกนัในดา้นการจดักลุ่มของแต่ละขั�นตอน
สาํหรับกระบวนการตดัสินใจ ดงันี�  (ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร.  2547 : 50 – 52)  
 1. การตดัสินปัญหาและวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา สําหรับขั�นตอนแรกของการตดัสินใจ
จะเป็นการกาํหนดปัญหาและวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาให้เกิดความชดัเจนก่อน ซึ� งปัญหาที�เกิดขึ�นกบั
องคก์ารบางครั� งยากต่อการระบุวา่มาจากสาเหตุใด เช่น องคก์ารประสบปัญหาเกี�ยวกบัตน้ทุนการผลิต
ที�สูงขึ�นซึ� งอาจเกิดขึ�นจากหลายสาเหตุ ดงันั�นผูบ้ริหารจึงตอ้งทาํการศึกษาวิเคราะห์เพื�อระบุและกาํหนด
ปัญหาใหช้ดัเจนวา่เกิดจากสาเหตุอะไร โดยทั�วไปการแบ่งประเภทของปัญหาไดแ้ก่ ปัญหาที�เป็นมา
ตั�งแต่อดีตและปัญหามีแนวโนม้รุนแรงมากขึ�นในอนาคต ปัญหาที�ทราบล่วงหนา้วา่จะเกิดขึ�นและควร
เตรียมการป้องกนัหรือปัญหาเฉพาะดา้นเป็นปัญหาที�เกิดจากสาเหตุเดียวและสามารถแกไ้ขสําเร็จไดง่้าย 
เป็นตน้ ดงันั�นการกาํหนดปัญหาและวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาจึงเป็นขั�นตอนที�มีความสําคญัมากที�สุด
ต่อการตดัสินใจ 
 2. การกาํหนดทางเลือกต่างๆ ที�จะใชแ้กปั้ญหา เมื�อสามารถกาํหนดปัญหาไดช้ดัเจนแลว้ 
โดยจะตอ้งมีการกลั�นกรองขอ้มูลต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัปัญหาทั�งหมด เช่น ขอ้มูลเกี�ยวกบัสภาวะแวดลอ้ม
ภายในและภายนอกองคก์ารเพื�อคน้หาปัจจยัต่างๆ ที�เป็นองคป์ระกอบของปัญหาที�มีระดบัความรุนแรง
แตกต่างกนั ขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งทั�งหมดจะถูกนาํมากาํหนดเป็นทางเลือกเพื�อแกปั้ญหาทางเลือกที�กาํหนด
ในขั�นตอนนี�อาจมีหลายทางเลือก เช่น ทางเลือกในการแกปั้ญหาตน้ทุนการผลิตที�สูงขึ�นอาจเกิดขึ�นได้
ตั�งแต่การปรับวธีิการทาํงานของฝ่ายผลิต การฝึกอบรมทีมงานเพื�อเพิ�มทกัษะการผลิต การปรับปรุง
การออกแบบผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 
 3. การประเมินผลทางเลือกต่างๆ ที�ไดก้าํหนด หลงัจากวิเคราะห์ปัญหาทาํการกาํหนด
ทางเลือกต่างๆ ที�จะใชแ้กปั้ญหา จากนั�นจึงทาํการประเมินผลทางเลือกต่างๆ ซึ� งเป็นแนวทางการนาํ
ปัญหาไปสู่การแกไ้ข ในขั�นตอนนี�ผูต้ดัสินใจจะวิเคราะห์และประเมินวา่ทางเลือกใดสามารถแกไ้ข
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ปัญหาไดดี้ที�สุด ทางเลือกใดควรจะดาํเนินก่อนและหลงั มีการใช้กระบวนการชั�งนํ� าหนกัเพื�อพิจารณา
ผลดีและผลเสียในแต่ละทางเลือกดว้ยนอกจากนี� จะตอ้งพิจารณาดว้ยว่าการตดัสินใจในทางเลือกหนึ� ง
ยอ่มส่งผลกระทบต่อปัญหาอื�นๆ ตามมาได ้ดงันั�นควรวิเคราะห์และประเมินทางเลือกอย่างรอบคอบ
สาํหรับปัญหาที�เกิดขึ�นจะเป็นการพิจารณาปัญหาจากภายในองคก์รมากกวา่ภายนอก เช่น บุคคลากร 
อุปกรณ์ขาดแคลน แนวทางแกไ้ขสามารถทาํไดโ้ดยการเพิ�มบุคลากร การจดัซื�ออุปกรณ์เพิ�ม เป็นตน้ 
 จากขั�นตอนในการตดัสินใจที�กล่าวมาขา้งตน้สามารถนาํเสนอเป็นรูปภาพของกระบวนการ
ขั�นตอนในการตดัสินใจดงัภาพประกอบ 2 

 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
ภาพประกอบ 2 ขั�นตอนในการตดัสินใจ 
ที�มา : ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร. 2547 : 50 
 
 จากภาพประกอบ 2 แสดงถึงขึ�นตอนในการตดัสินใจ ไดแ้ก่ ขั�นตอนการกาํหนดปัญหา
และวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา การกาํหนดทางเลือกต่างๆ ที�จะใช้แก้ปัญหา การประเมินผล
ทางเลือกต่างๆ ที�ได้กาํหนด การตดัสินใจเลือกที�เหมาะสมที�สุด การดาํเนินการตามทางเลือก 
ที�ตดัสินใจ รวมทั�งการประเมินผลที�เกิดจากทางเลือกนั�นๆ ตามลาํดบั 

การกาํหนดปัญหาและการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

การกาํหนดทางเลือกต่าง ๆ ที�จะใชแ้กปั้ญหา 

การประเมินผลทางเลือกต่างๆ ที�ไดก้าํหนด 

การตดัสินใจเลือกที�เหมาะสมที�สุด 

ดาํเนินการตามทางเลือกที�ตดัสินใจ 

ประเมินผลที�เกิดจากทางเลือกนั�นๆ  
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 4. การตดัสินใจเลือกที�เหมาะสมที�สุดเป็นการนาํเอาทางเลือกต่างๆ มาเปรียบเทียบว่า
ทางเลือกใดจะเหมาะสมและเป็นไปไดม้ากกวา่กนั เช่น องคก์ารมีเงินทุนไม่เพียงพออาจใชท้างเลือก
ที�เป็นไปไดม้ากที�สุด คือ การกูย้มืจากภายนอก การนาํเงินกาํไรสะสมมาใช ้เป็นตน้ 
 5. ดาํเนินการตามทางเลือกที�ตดัสินใจ เป็นการเลือกทางเลือกที�ดีที�สุดและมีความเหมาะสม
มากที�สุด จากนั�นจึงนาํผลการตดัสินใจสู่การปฏิบติัและประเมินผลต่อไป 
 6. ประเมินผลที�เกิดจากทางเลือกนั�นๆ การประเมินผลเป็นการพิจารณาคุณค่าของผลงาน
และความแตกต่างระหว่างผลการปฏิบติังานกบัเกณฑ์ และมาตรฐานที�ไดเ้ลือกจากทางเลือกที�ตดัสินใจ
ทั�งนี� ผูบ้ริหารตอ้งนาํการเปรียบเทียบผลงานกบัเกณฑ์และมาตรฐานก่อนวา่ มีความแตกต่างกนัหรือไม่
และความแตกต่างนั�นมีความสาํคญัมากนอ้ยเพียงใด จะก่อนใหเ้กิดความเสียหายหรือไม่มากเพียงใด
โดยตีค่าของความแตกต่างนั�นจากผลกระทบที�คาดว่าจะเกิดขึ�นวา่ เป็นผลดีหรือผลเสียต่อองค์การ
อยา่งไร 
 จากแนวคิดเกี�ยวกบัขั�นตอนในการตดัสินใจที�กล่าวมานี�  สามารถสรุปไดว้า่ ขั�นตอนในการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 6 ขั�นตอน คือ ขั�นตอนการกาํหนดปัญหาและวิเคราะห์สาเหตุ
ของปัญหา การกาํหนดทางเลือกต่างๆ ที�จะใชแ้กปั้ญหา การประเมินผลทางเลือกต่างๆ ที�ไดรั้บการ
ตดัสินใจเลือกที�เหมาะสมที�สุด การดาํเนินการตามทางเลือกที�ตดัสินใจรวมทั�งการประเมินผลที�เกิด
จากการเลือกนั�นๆ ดงันั�นผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวคิดดงักล่าวมาใชเ้ป็นแนวทางกาํหนดโครงสร้างคาํถาม
ในแบบสอบถามในส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื�อทะเบียน
รถยนตข์อง AAM จดัไฟแนนซ์ในเขตพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี 
 ทฤษฏีการตัดสินใจ 
 การตดัสินใจเป็นการนาํแนวความคิดที�มีเหตุผลที�ผูบ้ริหารใช้ในการเลือกทางเลือกที�ดีที�สุด 
ซึ� งสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ทฤษฎีการตดัสินใจจาํแนกตามวิธีการตดัสินใจและทฤษฎี
การตดัสินใจตามบุคคลที�ตดัสินใจ ดงันี�  (วรพจน์  บุษราคมัวดี.  2548 : 260)  
 1. ทฤษฎีการตดัสินใจจาํแนกตามวิธีการตดัสินใจ สามารถจาํแนกทฤษฎีการตดัสินใจ
ตามวธีิการตดัสินใจออกเป็น 3 วธีิ ดงันี�  
  1.1 ทฤษฎีการตดัสินใจโดยการคาดการณ์ มีการใช้เทคนิคการคาดการณ์และการ
พยากรณ์เขา้มาประกอบการตดัสินใจ เช่น การพยากรณ์โดยใชแ้นวโนม้ เป็นตน้ 
  1.2 ทฤษฎีการตดัสินใจโดยการพรรณนา เป็นการใช้กระบวนการวิจยัเป็นเครื�องมือ
ในการตดัสินใจ ดงันั�นผูว้ิจยัจะตอ้งมีการพิสูจน์และเห็นจริงจึงจะดาํเนินการตดัสินใจได ้บางครั� ง 
เรียกการตดัสินใจแบบนี�วา่ การตดัสินใจทางวทิยาศาสตร์ 
  1.3 ทฤษฎีการตัดสินใจโดยกําหนดความเป็นทฤษฎีที�ค ํานึงถึงว่าแนวทางการ
ตดัสินใจควรจะเป็นหรือน่าจะเป็นอยา่งไรจึงจะสามารถบรรลุเป้าหมายที�ตอ้งการตดัสินใจได ้
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 2. ทฤษฎีการตดัสินใจจาํแนกตามบุคคลที�ตดัสินใจ สามารถจาํแนกทฤษฎีการตดัสินใจ 
โดยการจาํแนกตามบุคคลที�ตดัสินใจไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ดงันี�  
  2.1 การตดัสินใจโดยคนเดียว เป็นการตดัสินใจโดยคนๆ เดียวจะทาํให้เกิดความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในการตดัสินใจ มกัจะใชธุ้รกิจขนาดยอ่มที�มีผูป้ระกอบการที�เป็นเจา้ของกิจการ
และเป็นผูที้�ใกลชิ้ดปัญหาและทราบขอ้มูลไดดี้กวา่ 
  2.2 การตดัสินใจโดยกลุ่มเป็นการตดัสินใจที�ยดึทีมงาน และ คณะกรรมการเป็นผูร่้วม
ตดัสินใจเป็นการมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ เมื�อใดก็ตามที�ตอ้งการความร่วมมือ ผูบ้ริหาร
จึงควรให้ผูที้�เกี�ยวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วม ดงันั�น การกระจายอาํนาจและการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  
จึงจาํเป็นสาํหรับองคก์ารในอนาคต 
  อย่างไรก็ตามในการตดัสินใจโดยคนเดียวหรือกลุ่มนั�น ผูบ้ริหารจาํเป็นที�จะต้อง
พิจารณาความสลบัซบัซ้อนของปัญหาปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสินใจดว้ย ซึ� งความสลบัซบัซ้อน
ของปัญหา 
 
ส่วนประสมทางการตลาด 

 ดารารัตน์  สุพรรณบรรจง (2546 : 4 – 7) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ของสินคา้นั�น โดยพื�นฐานจะมีอยู ่4 ตวัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างส่วนประสม 
ทางการตลาดของสินคา้ทั�วไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ
และสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพซึ�งทั�งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั�งเดิมทาํงานไดดี้กบัสินคา้ แต่ธุรกิจบริการตอ้งให้
ความสนใจกบัปัจจยัตวัอื�นเพิ�มอีก 3Ps เพื�อใชก้บัการตลาดบริการ ไดแ้ก่ คน (People) กระบวนการ 
(Process) และเหตุการณ์ทางการภาพ (Physical Evidence) เพราะการให้บริการโดยมากกระทาํ 
โดยคน ดงันั�นการคดัเลือกและฝึกอบรมและการจูงใจพนกังานสามารถสร้างความแตกต่างในความ
พึงพอใจของลูกคา้อยา่งใหญ่หลวง (Kotler.  2003 : 450) 
 สําหรับธุรกิจบริการนั�นส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการมีส่วนประกอบ 
ที�สําคญันาํมาประกอบการพิจารณาเพื�อกาํหนดตาํแหน่งของการบริการ และส่วนตลาดของธุรกิจ
บริการ แต่ส่วนของส่วนประสมทางการตลาดมีความเชื�อมโยงและสอดคลอ้งกนัเพื�อให้การดาํเนินงาน
ดา้นการตลาดประสบความสําเร็จตามวตัถุประสงค ์ซึ� งประกอบดว้ยหลกั 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา 
การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด คนหรือบุคลากร กระบวนการและเหตุการณ์ทางกายภาพ  
ซึ� งมีรายละเอียด ดงันี�  
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 1. ผลติภัณฑ์ (Product) ผลิตภณัฑข์องธุรกิจบริการ คือ สิ�งที�เสนอขายโดยธุรกิจ เพื�อสนอง
ความตอ้งการลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจ ซึ� งครอบคลุมทุกสิ�งทุกอยา่งของตวัสินคา้และสิ�งที�จดัเตรียมไว้
บริการลูกคา้ เนื�องจากลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั�น แต่ยงัตอ้งการประโยชน์
หรือคุณค่าอื�นที�จะไดรั้บจากการซื�อสินคา้และบริการของธุรกิจบริการดว้ย 
  ศรีสุภา  สหชยัเสรี (2544 : 87 – 89) ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สิ�งที�สามารถตอบสนองต่อ
ความจาํเป็นหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ� งอาจจะเป็นวตัถุ บริการ กิจกรรม ความคิด สถานที� 
หรือ องคก์ร เป็นตน้ ซึ� งผลิตภณัฑ์ถือเป็นสิ�งที�ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งทาํการศึกษาเป็นเบื�องตน้ 
ก่อนที�จะดาํเนินงานดา้นการตลาดใดๆ เช่น การวิเคราะห์และการเลือกตลาดเป้าหมาย หรือการจดั
ส่วนประสมการตลาดต่อไป กล่าวคือ ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งศึกษาคุณลกัษณะ และประเภท 
ของผลิตภณัฑ์ที�จะทาํการตลาดนั�นๆให้เขา้ใจอย่างลึกซึ� ง จึงเป็นที�มาของเกณฑ์หรือแนวทางการศึกษา
และวเิคราะห์ผลิตภณัฑ ์ดงันี�   
  1.1 ระดบัของผลิตภณัฑ ์
   ผูบ้ริหารการตลาดโดยที�ไป ไดจ้ดัแบ่งผลิตภณัฑอ์อกเป็น 3 ระดบัคือ 
   1.1.1 ผลิตภณัฑ์ (Core Product) คือประโยชน์หรือความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
ที�ตอ้งการจะไดรั้บจากผลิตภณัฑห์นึ�งๆ เช่น การซื�อเครื�องสาํอาง 
   1.1.2 ผลิตภณัฑ์ในดา้นรูปแบบ (Tangible Product) คือ องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
ที�ผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ์นั�นๆ ซึ� งโดยทั�วไปจะเป็นสิ�งที�ผูบ้ริโภคจะสัมผสัได ้
เช่น ตรายี�หอ้ คุณภาพงานบริการ เป็นตน้ 
   1.1.3 ผลิตภณัฑ์ควบ (Augmented Product) คือ ประโยชน์ที�ผูบ้ริโภคจะไดรั้บ
นอกเหนือจากประโยชน์หลกัของผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพื�อสร้างความประทบัใจในผลิตภณัฑ์
หรือบริการแก่ผูบ้ริโภคเพิ�มเติม 
  1.2 การแบ่งประเภทของผลิตภณัฑ ์
   นอกจากการจดัแบ่งระดบัผลิตภณัฑ์ออกเป็นระดบัต่างๆ แลว้ การบริหารการตลาด
ในปัจจุบนัยงัจาํเป็นตอ้งจดัแบ่งประเภทของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ตามลกัษณะที�สอดคลอ้งกบัการ
แบ่งประเภทตลาดดว้ย 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑ์กบัราคาผลิตภณัฑ์นั�น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้
จะตดัสินใจซื�อ ดงันั�น ผูก้าํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าที�รับรู้ในสายตาผูบ้ริโภคซึ� งจะตอ้ง
พิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั�น ตน้ทุนสินคา้
และค่าใชจ่้ายที�เกี�ยวขอ้งสภาวะการแข่งขนั ปัจจยัอื�นๆ เช่นภาวะเศรษฐกิจ นโยบายรัฐบาล 
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  ศรีสุภา  สหชยัเสรี (2544 : 107 – 108) กล่าววา่ ราคา หมายถึง อตัราในการแลกเปลี�ยน
ผลิตภณัฑ์ระหว่างกนัในตลาด โดยใช้เงินเป็นสื�อกลาง การประยุกต์ทฤษฎีเศรษฐศาสตร์เกี�ยวกบั 
กฎของอุปสงค ์(Demand) และ อุปทาน (Supply) มาเป็นองคป์ระกอบการตดัสินใจกาํหนดกลยุทธ์
ด้านราคา เพื�อให้ผลิตภณัฑ์มีระดบัราคาที�เป็นที�น่าพอใจขององค์กร คือ สามารถตอบสนองต่อ
วตัถุประสงคข์ององคก์ร และ เหมาะสมกบัระดบัความสามารถหรือกาํลงัซื�อของผูบ้ริโภคในตลาด 
 3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง สถานที�ให้บริการและช่องทางการจดัจาํหน่าย
ในส่วนของสถานที�การให้บริการส่วนแรกคือ การเลือกทาํเลที�ตั�ง (Lacation) การเลือกทาํเลที�ตั�งธุรกิจ 
นบัวา่มีความสาํคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที�ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานที�ที�ผูใ้ห้บริการ
จดัไว ้เพราะทาํเลที�ตั�งที�เลือกเป็นตวักาํหนดกลุ่มเป้าหมายที�จะเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั�น สถานที�ให้บริการ
ตอ้งสามารถครอบคลุมพื�นที�ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากที�สุดและคาํนึงถึงทาํเลที�ตั�งของ 
คู่แข่งขนัดว้ย โดยความสําคญัของทาํเลที�ตั�งจะมีความสําคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะ
ของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channels) การกาํหนดช่องทาง
การจดัจาํหน่ายตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ ความจาํเป็นในการ
ใชค้นในการจาํหน่าย และ ลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจบริการ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูลระหว่าง 
ผูซื้�อกบัผูข้ายเพื�อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซื�อ การติดต่อสื�อสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการขาย
และการติดต่อสื�อสารโดยไม่ใชค้นเป็นเครื�องมือในการติดต่อสื�อสารมีหลายประการซึ� งอาจเลือกใช้
หนึ�งหรือหลายเครื�องมือ ตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้ครื�องมือสื�อสารแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication : IMC) โดยพิจารณาถึง ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุ
จุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครื�องมือส่งเสริมการตลาดที�สาํคญั มีดงันี�  
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมหนึ�งในการเสนอข่าวสารเกี�ยวกบัองคก์ร 
และผลิตภณัฑ ์บริการหรือความคิดที�ตอ้งการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้าํหน่าย
สินคา้กบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจาํนวนมาก ซึ� งอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิด
ความตอ้งการหรือการเตือนความทรงจาํ 
  4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เครื�องมือการส่งเสริมการขาย เช่น คูปอง 
การประกวด ของแถม และอื�นๆ มีประโยชน์แตกต่างกนั เช่น การสื�อสาร สามารถดึงดูดความสนใจ
ผูบ้ริโภคเขา้ไปสู่ตวัสินคา้ การจูงใจมอบสิทธิพิเศษ สิ�งจูงใจซึ� งมีคุณค่าต่อผูบ้ริโภคเป็นการเชิญชวน
ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื�อสินคา้ทนัที การส่งเสริมการขายเป็นเครื�องมือระยะสั� น เพื�อกระตุน้การ
ตอบสนองให้เร็วขึ�น เป็นงานเกี�ยวขอ้งกบัการสร้าง การนาํไปใช้ และการเผยแพร่วสัดุและเทคนิค
ต่างๆ โดยใช้เสริมกบัการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะทาํโดยวิธีทาง
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ไปรษณีย ์แคตตาล๊อค สิ�งพิมพจ์ากบริษทัผูผ้ลิต การจดัแสดงสินคา้ การแข่งขนัการขายและเครื�องมือ
อื�นๆ โดยมีจุดหมาย คือ เพิ�มความพยายามในการขายของพนกังานขาย ผูจ้าํหน่ายและผูข้ายให้ผูข้าย
ผลิตภณัฑ์ และให้ลูกคา้ตอ้งการซื�อผลิตภณัฑ์ยี�ห้อนั�น ทาํให้การขายโดยใช้พนกังานขายและการ
โฆษณาสามารถไปไดอ้ยา่งดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการใหสิ้�งจูงใจพิเศษ 
  4.3 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) การใชพ้นกังานขายเป็นเครื�องมือ

จะไดผ้ลดีเมื�อผูบ้ริโภคอยูใ่นขั�นสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจซื�อ โดยเฉพาะอยา่งยิ�งเพื�อสร้าง

ความชอบการโนม้นา้วและการตดัสินใจซื�อ การใชพ้นกังานขายมีคุณสมบติัดงันี�  1) เป็นการเผชิญหน้า

ระหวา่งบุคคลเป็นการปฏิสัมพนัธ์อยา่งฉบัพลนัระหวา่งบุคคลตั�งแต่ 2 คนขึ�นไปแต่ละคนสามารถ

สังเกตปฏิกิริยาของอีกคนหนึ�งไดท้นัที 2) เป็นการหว่านพืชเพื�อหวงัผลการใชพ้นกังานขายก่อให้เกิด

ความสัมพนัธ์กนัในหลายระดบัเริ�มตั�งแต่การนาํเสนอขอ้มูลเพื�อการขายไปจนถึงมิตรภาพส่วนบุคคล

อนัลึกซึ� ง 3) การตอบสนอง การใชพ้นกังานขายทาํให้ผูซื้�อมีความรู้สึกความรับผิดชอบที�จะตอ้งรับฟัง

การนาํเสนอขายใช้พนกังานขาย เป็นรูปแบบการติดต่อสื�อสารจากผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสาร

โดยตรงอาจเรียกว่า เป็นการติดต่อสื�อสารระหว่างบุคคลผูส่้งข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผล 

จากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที พนกังานขายสามารถแนะนาํ ชกัชวนให้ผูบ้ริโภคซื�อสินคา้และบริการ 

กระตุน้ให้เพิ�มการใชบ้ริการสําหรับผูที้�เป็นลูกคา้เดิม และยงัสามารถให้ความช่วยเหลือ ดูแลลูกคา้ 

และเรียนรู้ล่วงหนา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เพื�อทาํให้โอกาสในการขายสินคา้หรือบริการอื�นๆให้กบั

ลูกคา้เพิ�มเติมต่อไปในอนาคต 

  4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) คุณลกัษณะเด่น

ของการประชาสัมพนัธ์ และการให้ข่าวที�แตกต่างจากเครื�องมือส่งเสริมการตลาดอื�นๆ คือ มีความ

น่าเชื�อถือ สามารถเจาะเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ สร้างเป็นเรื�องราวเกี�ยวกบับริษทัหรือสินคา้ไดก้ารให้ข่าว

เป็นการเสนอความคิดเกี�ยวกบัสินคา้ บริการ หรือ นโยบายบริษทั โดยผา่นสื�อซึ� งอาจไม่จาํเป็นตอ้งมี

การจ่ายเงิน หรือจ่ายเงินก็ได ้การใหข้่าวเป็นส่วนหนึ�งของการประชาสัมพนัธ์  

  4.5 การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคญัอยา่งยิ�งกบัธุรกิจ

บริการ เพราะผูที้�เคยใชบ้ริการจะทราบวา่บริการของธุรกิจนั�นเป็นอยา่งไร จากประสบการณ์ของตน

แลว้ถ่ายทอดประสบการณ์นั�นต่อไปยงัผูซึ้� งอาจจะเป็นผูใ้ชบ้ริการในอนาคต หากผูที้�เคยใชบ้ริการ 

มีความรู้สึกที�ดี ประทบัใจในบริการ ก็จะบอกต่อๆ ไปยงัญาติพี�น้องและคนรู้จกัและแนะนาํให้ไป

ใช้บริการด้วยซึ� งสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อสื�อสารไดม้าก  

แต่ในทางตรงขา้ม หากไม่ประทบัใจในการบริการ ก็จะบอกต่อในทางไม่ดี การแนะนาํของคนรู้จกั

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูที้�ไม่เคยใชบ้ริการสูงมาก ดงันั�น การบอกกล่าวแบบ
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ปากต่อปากจึงมีผลกระทบกบัธุรกิจบริการอยา่งยิ�ง การไดรั้บประสบการณ์จากการใชบ้ริการที�ไม่ดี 

จะมีผลเสียอย่างยิ�งต่อธุรกิจบริการ เพราะผูใ้ช้ที�ไม่พอใจในการบริการมีแนวโน้มที�จะบอกกล่าว

แบบปากต่อปากสู่ผูอื้�นมากกวา่ผูที้�สนใจในบริการ 

 5. บุคลากร (People) ที�ให้บริการหรือพนกังาน (Employees) คุณภาพในการให้บริการ

ตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื�อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้

แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติที�ดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้  

มีความคิดริเริ�ม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั�นตอนการให้บริการเพื�อส่งมอบคุณภาพ

การบริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและประทบัใจ จะพิจารณาใน 2 ดา้น คือ ความซบัซ้อน (Complexity) 

และความหลากหลาย (Divergence) ในดา้นความซบัซ้อนจะตอ้งพิจารณาถึงขั�นตอนและความต่อเนื�อง

ของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการสินเชื�อ ระยะเวลาในการ

อนุมติัสินเชื�อ ขั�นตอนในการอนุมติัสินเชื�อ ส่วนดา้นความหลากหลายตอ้งพิจารณาความมีอิสระ 

ความยืดหยุ่น และสามารถที�จะเปลี�ยนแปลงขั�นตอนหรือลาํดบัการทาํงานได ้เช่น การปรับเปลี�ยน

อตัราดอกเบี�ยพิเศษสําหรับกลุ่มลูกคา้ที�มีคุณสมบติัพิเศษหรือการปรับระยะเวลาในการชาํระให้

เหมาะกบัความสามารถในการชาํระหนี�ของลูกคา้ 

 7. เหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การสร้างและการนาํเสนอหลกัฐาน

ทางกายภาพของการให้บริการ สภาพแวดลอ้มของสถานที�ให้บริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วน

หรือแผนกของพื�นที�ในอาคาร และ ลกัษณะทางกายภาพอื�นๆ ที�สามารถดึงดูดใจลูกคา้และทาํให้

มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์สํานกังานทนัสมยั มีบรรยากาศ

ภายในสาํนกังานที�ดี ความมีระเบียบภายในสาํนกังาน การไดรั้บรองมาตรฐานระบบการบริการงาน

คุณภาพ ISO เป็นตน้ 

 จากแนวคิดและส่วนประสมทางการตลาดที�กล่าวมานี�  สามารถสรุปได้ว่าส่วนประสม

ทางการตลาดมีความเชื�อมโยง และสอดคล้องกันเพื�อให้การดาํเนินงานด้านการตลาดประสบ

ความสําเร็จตามวตัถุประสงค์เป็นสิ�งสําคญัที�ตอ้งมีการพฒันาร่วมกนั เพื�อให้สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายได้อย่างเหมาะสมที�สุด ซึ� งประกอบด้วยหลกั 7Ps 

ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด คนหรือบุคลากร กระบวนการและ

เหตุการณ์ทางกายภาพ ดงันั�นผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวคิดดงักล่าวมาใช้เป็นแนวทางกาํหนดโครงสร้าง

คาํถามในแบบสอบถามในส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อ

ทะเบียนรถยนตข์อง AAM จดัไฟแนนซ์ในพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี 
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พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ในเรื�องพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายไวม้ากมาย แต่ผูว้ิจยัจะนาํมา
กล่าวพอสังเขป ดงันี�  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : 192) กล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง พฤติกรรมที�ผูบ้ริโภคทาํการคน้ควา้ การคิด การซื�อ การใช ้การประเมินผลในสินคา้
และบริการ คาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภค ด้วยเหตุผลหลายประการ กล่าวคือ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์
การตลาดของธุรกิจ และมีผลทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จเพื�อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดทางการตลาด 
คือ การทาํใหลู้กคา้พึงพอใจดว้ยเหตุนี�  เราจึงตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื�อจดัสิ�งกระตุน้หรือกลยุทธ์
ทางการตลาดที�สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
 กล่าวสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลหนึ�ง ซึ� งการแสดงออก
ของแต่ละบุคคลที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการใชสิ้นคา้และบริการ รวมทั�งกระบวนการในการตดัสินใจ
ที�มีผลโดยตรงกบัการซื�อและการใชสิ้นคา้หรือบริการต่างๆ 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั
เกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื�อและการใชข้องผูบ้ริโภค ทั�งที�เป็นบุคคล กลุ่มหรือองค์การ เพื�อให้ทราบถึง
ลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซื�อ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิดหรือประสบการณ์ที�จะ
ทาํให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผล
หลายประการ ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผลต่อการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผล 
ทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ ถา้กลยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
และเพื�อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดทางการตลาด คือ ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ คาํถามที�ใช้คน้หาลกัษณะ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ� งประกอบดว้ย Who (ใคร) What (อะไร) Why (ทาํไม) Who 
(ใคร) When (เมื�อใด) Where (ที�ไหน) และ How (อยา่งไร) เพื�อคน้หาคาํตอบ 7 ประการคือ 7Os  
ซึ� งประกอบดว้ย Occupants (ลกัษณะ) Objects (สิ�งที�ตอ้งการ) Objectives (วตัถุประสงค)์ Organization 
(บทบาท) Occasions (โอกาส) Outlets (ช่องทาง) Operations (ขั�นตอน ) ดงัสรุปดว้ยตาราง 1 
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ตาราง 1 การใชค้าํถามเพื�อหาคาํตอบ 7 ประการเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมทั�งการกาํหนดกลยุทธ์
การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบที�เกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบที�ตอ้งการ 7Os กลยทุธ์ทางการตลาด 
ที�เกี�ยวขอ้ง 

1.ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย  

       (Who is in market) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมายทางดา้น
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวทิยาและพฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์ทางการตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
ราคา การจดัจาํหน่าย และส่งเสริม
การตลาดที�เหมาะสมและตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

2. ผูบ้ริโภคซื�ออะไร 
(What does the 
consumer              

     buy) 

สิ�งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการซื�อ คือ 
ตอ้งการคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑแ์ละ
ความแตกต่างที�เหนือวา่คู่แข่ง 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
Strategies)ประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์
หลกั รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่  
การบรรจุภณัฑ์ตราสินคา้ รูปแบบ 
บริการ คุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม
ผลิตภณัฑ์ควบ ผลิตภณัฑที์�คาดหวงั  
ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั ความแตกต่างดา้น
ผลิตภณัฑ ์บริการ พนกังานและ
ภาพลกัษณ์ 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซื�อ 
(Why dose the 
consumer boy) 

วตัถุประสงคใ์นการซื�อ ผูบ้ริโภค
ซื�อสินคา้เพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาทั�งทางร่างกาย
และดา้นจิตวทิยา ซึ� งตอ้งศึกษาถึง
ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการซื�อคือ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้น
สังคม ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ปัจจยั
ส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นสถานการณ์ 

กลยทุธ์ที�ใชม้ากคือ กลยทุธ์ดา้น
ผลิตภณัฑ ์(Product Strategies)  
กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) ประกอบดว้ย 
กลยทุธ์โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การขายโดยใชพ้นกังานขายและ
ส่งเสริมการขาย กลยทุธ์ราคา 
(Price Strategies) กลยทุธ์ดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย (Distribution 
Channel Strategies) 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบที�ตอ้งการ 7Os กลยทุธ์ทางการตลาดที�
เกี�ยวขอ้ง 

4. ใครมีส่วนร่วมในการ 
     ตดัสินใจซื�อ 
     (Who participates in the 
     buying) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ ที�มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อ 
ประกอบดว้ย ผูริ้เริ�ม ผูมี้
อิทธิพล ผูต้ดัสินใจซื�อ ผูซื้�อ
และผูใ้ช ้

กลยทุธ์ที�ใชม้าก คือ กลยทุธ์
การโฆษณา และ กลยทุธ์ 
การส่งเสริมการตลาด 
(Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคซื�อเมื�อใด 
    (When dose the consumer 
     buy) 

โอกาสในการซื�อ เช่น ช่วง
เดือนใดของปี หรือช่วงฤดูกาล
ใดของปี ช่วงวนัใดของเดือน 
ช่วงเวลาใดของวนัโอกาสพิเศษ 
หรือ เทศกาลวนัต่างๆ  

กลยทุธ์ที�ใชม้ากคือ กลยทุธ์ 
การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เช่นการ
ทาํการส่งเสริมการตลาดเมื�อใด
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซื�อ 

6. ผูบ้ริโภคซื�อที�ไหน 
    (Where does the 
    consumer buy) 

ช่องทางหรือแหล่งที�ผูบ้ริโภค
ไปทาํการซื�อหรือใชบ้ริการ 

กลยทุธ์ที�ใช ้คือ กลยุทธ์ช่องทาง
จดัจาํหน่าย บริษทันาํผลิตภณัฑ ์
สู่ตลาดเป้าหมายโดยพิจารณา
วา่จะผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซื�ออยา่งไร 
     (How does the 
     consumer buy) 

ขั�นตอนในการตดัสินใจซื�อ
ประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา
การคน้หาขอ้มูล การ
ประเมินผลทางเลือก การ
ตดัสินใจซื�อและพฤติกรรม
ภายหลงัการซื�อ 

กลยทุธ์ที�ใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย 
การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การใชพ้นกังานขาย การส่งเสริม
การขายและการตลาดทางตรง 
เช่น พนกังานขายกาํหนด
วตัถุประสงคใ์หส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซื�อ 

 
ที�มา : ปณิศา  ลญัชานนท.์  2548 : 88 
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 สรุปไดว้า่นกัการตลาดถา้สามารถทาํให้ผูบ้ริโภคมีความเชื�อวา่ ผลิตภณัฑ์หรือบริการของตน
มีคุณภาพเด่นกวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการของคู่แข่งขนั สามารถทาํให้ผูบ้ริโภคมีทศันคติที�ดีต่อผลิตภณัฑ์
หรือบริการของตนได ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั�นยอ่มมีจินตนาการที�ดีอยูใ่นหวัใจของผูบ้ริโภค โอกาส
ที�ผลิตภณัฑห์รือบริการจะยอ่มมีมากดว้ย 
 ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดนี�มาใชค้น้หา วิจยัเพื�อนาํไปศึกษาและวิเคราะห์เกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื�อ
และการใชข้องผูบ้ริโภคอนันาํไปสู่ความพึงพอใจตามความตอ้งการ ความคิดและตามประสบการณ์
ของผูบ้ริโภคจะก่อใหเ้กิดแนวคิดดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ๆ ที�เหมาะสมและถูกตอ้ง 
ที�จะทาํใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจ สูงสุดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื�อทะเบียนรถยนตข์องบริษทั 
AAM จดัไฟแนนซ์ในพื�นที�จงัหวดัจนัทบุรี 
 
ความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑ์ที�สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้  
ซึ� งเป็นความพอใจที�เกิดขึ�นหลงัจากการซื�อสินคา้หรือบริการ ความพึงพอใจจะขึ�นอยู่กบัการรับรู้ 
ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์ โดยถา้การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เป็นไปตามที�คาดหวงั
แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามที�ลูกคา้คาดหวงัไวแ้สดงวา่ไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจ 
ยงัรวมถึงการตอบสนองลูกคา้ในสิ�งที�ลูกคา้ตอ้งการจริงๆ ทั�งในขณะเวลาและวิถีทางที�ลูกคา้ตอ้งการ 
หรือจะกล่าวไดว้่า เป็นการตอบสนองความจาํเป็นของลูกคา้ซึ� งอาจทาํการจดัการระดบัความพึงพอใจ 
3 ระดบั คือ  
 ระดบัที� 1 การตอบสนองความจาํเป็นของลูกคา้  
 ระดบัที� 2 สนองความคาดหมายของลูกคา้ในวถีิทางที�อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก  
 ระดบัที� 3 สนองเกินความคาดหมายของลูกคา้ เพื�อให้เกิดความพึงพอใจ ก็คือทาํการคน้หาวา่
ลูกคา้มีความตอ้งการหรือมีความจาํเป็นอะไร แลว้จึงสนองความตอ้งการและความจาํเป็นนั�น ซึ� งระดบั
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนจะแตกต่างกนั แต่ความตอ้งการพื�นฐานคลา้ยคลึงกนัไม่วา่ลูกคา้จะเป็น
บุคคลใดก็ตาม ความตอ้งการก็จะคลา้ยคลึงกนั 
 โวลดแ์มน (Wolman.  1993 : 384) ใหค้วามหมายพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข
เมื�อบุคคลไดรั้บความสาํเร็จสมความมุ่งหมาย ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 มูลลินส์ (Mullins.  1985 : 280) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติของบุคคลที�มีต่อสิ�งต่างๆ 
หลายๆ ดา้น เป็นสภาพภายในที�มีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลที�ประสบความสําเร็จในงาน 
ทั�งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากการที�มนุษยมี์แรงผลกัดนับางประการในตนเองและพยายามบรรลุ
ถึงเป้าหมายบางอย่างเพื�อที�จะสนองตอบความตอ้งการ หรือความคาดหวงัที�มีอยู่และเมื�อบรรลุ
เป้าหมายนั�นแลว้จะเกิดความพอใจ 
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 ปัจจัยที�ก่อให้เกดิความพงึพอใจ 
 1. ความตอ้งการในตวัสินคา้และบริการ ซึ� งลูกคา้คาดหวงัที�จะได้รับสินคา้ที�ตรงกับ
ความตอ้งการและบริการที�รวดเร็ว ประทบัใจโดยไม่บกพร่อง ซึ� งถือเป็นปัจจยัหลกัที�สําคญัที�สุด 
ที�จะทาํใหลู้กคา้สนใจ ซึ� งเมื�อเปรียบเทียบกบัปัจจยัดา้นราคาแลว้ ยงัมีความสาํคญัมากกวา่  
 2. ราคาแข่งขนัเป็นปัจจยัสาํคญัอีกประการหนึ�ง ที�จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจโดยเฉพาะ
หากเป็นสินคา้ที�มีจาํนวนมาก  
 3. คุณภาพและความเชื�อถือได ้ลูกคา้คาดหวงัสินคา้และบริการที�เขาซื�อไปจะมีคุณภาพสูง
และสามารถเชื�อใจได ้ 
 4. การส่งมอบสินคา้ ซึ� งผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการส่งมอบที�ตรงเวลา เพื�อให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจและการส่งมอบนั�นจะตอ้งทาํดว้ยความมีประสิทธิภาพไม่เกิดความบกพร่อง 
 5. การบริการหลังการขาย เมื�อลูกค้าได้ทาํการซื�อสินค้าและบริการแล้ว ลูกค้าย่อม
คาดหวงัวา่ หากเกิดปัญหากบัสินคา้หรือบริการที�ไดรั้บ เขาจะไดรั้บความช่วยเหลือและแนะนาํเป็น
อยา่งดี  
 6. สถานที� ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัวา่จะไดรั้บความสะดวกสบายในการซื�อสินคา้หรือการรับ
บริการทั�งนี� รวมถึงบรรยากาศและความสะดวกในการบริการดว้ย 

 การบรรลุถึงความพงึพอใจของลูกค้า 
 1. ปรัชญาความพึงพอใจ บริษทัใดก็ตามที�ตอ้งการให้ลูกคา้พึงพอใจ จะตอ้งยึดมั�นใน
ปรัชญานี�  โดยการบรรลุวตัถุประสงค์หรือพนัธกรณีของบริษทัและควรมีการสื�อสารความสําคญั
ของการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ใหแ้ก่พนกังานทุกๆ ท่านไดรั้บทราบอยา่งทั�วถึง  
 2. ความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ ก่อนที�บริษทัจะสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้หรือทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ บริษทัจาํเป็นจะตอ้งคน้หาความคาดหวงัและความตอ้งการ
ของลูกคา้เสียก่อน ซึ� งอาจทาํโดยการสํารวจ การวิจยั หรือการจดัตั�งหน่วยงาน เพื�อรับเสียงสะทอ้น
หรือรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เกี�ยวกับตวัสินค้าและบริการ ซึ� งจะเป็นส่วนสําคญัที�บริษัท
สามารถทาํการตรวจสอบความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บริการเพื�อทาํการ
ปรับปรุงต่อไป  
 3. กาํหนดมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคา้ 3 เงื�อนไข ดงันี�   
  3.1 สินคา้ ประกอบดว้ย การทาํงาน ประโยชน์ และความปลอดภยั  
  3.2 บริการ ไดแ้ก่ เวลาในการบริการ ความคงทน และความยดืหยุน่  
  3.3 การส่งมอบ ซึ� งตอ้งคาํนึงถึงความรวดเร็ว ความละเอียดรอบคอบ ความสุภาพ
เรียบร้อย และประสิทธิภาพ  
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 จากแนวคิดดงักล่าวนี� สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที�รับดว้ยจิตใจและอาจ
แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมต่างๆ ให้บุคคลรอบขา้งไดรั้บรู้ ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดขึ�นหลงั
การซื�อสินคา้และบริการ  
 
งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 งานวจัิยต่างประเทศ 
 พิเมนเทล (Pimentel. 1997 :  115) ไดก้ล่าววา่ ความนิยมของผูบ้ริโภคสําหรับเครื�องหมาย
การคา้สรุปไดว้่า การออกแบบโลโก้ เป็นการประหยดัเวลาสําหรับการแปลความหมายความสัมพนัธ์
และคุณภาพของสินคา้ในแต่ละยี�ห้อ โดยทั�วไปแลว้ ทุกบริษทัจะมีโลโกเ้ป็นของบริษทั แต่การศึกษา
เกี�ยวกบัการทาํโลโกใ้นดา้นตลาด และเอกสารเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีน้อยมาก มีการศึกษา
บางส่วนไดใ้ชค้วามพยายามศึกษาคน้ควา้เกี�ยวกบัความนิยมในการบริโภคสินคา้ตามโลโกเ้พื�อเป็นการ
กระตุน้การสร้างในหอ้งทดลองวา่ ไม่มีการคาํนึงถึงความหมายของโลโกใ้นสถานที� ดงันั�นจึงมีขอ้จาํกดั
มากขึ�น การศึกษาพยายามถึงจุดบกพร่องตรงนี� ในการทดสอบวิเคราะห์และความนิยมของผูบ้ริโภคที�มี
ต่อโลโกสิ้นคา้ 
 ฮวาง (Hwang.  2006 : Abstract) ไดมี้แนวคิดในการพฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ
ในการคดัเลือกวิธีการที�เหมาะสมของการทาํอาหารเลี� ยงเด็กนักเรียน ซึ� งจะจดัทาํเองหรือจา้ง
บุคคลภายนอก โดยใชปั้จจยัหลกั 6 ประการ พิจารณาเปรียบเทียบ ไดแ้ก่ ราคาและค่าใชจ่้ายทั�งหมด 
คุณภาพของอาหาร และระบบบริหารจดัการ ความรวดเร็วในการจดัส่ง ความแน่นอนในการจดัส่ง 
ความยืดหยุ่นของปริมาณอาหาร ความยืดหยุ่นในการจดัเมนูอาหาร โดยใช้เทคนิคการจดัลาํดบั 
การวเิคราะห์ระบบเป็น 3 ระดบั คือ ใชโ้ปรแกรม C++ ในลกัษณะเป็น GUI ทาํการคดักรองขอ้มูลดิบ
จากการสัมภาษณ์ และระดมความคิดของกลุ่มตวัอย่าง แล้วนาํทฤษฏีของฟุซซี�  (Fuzzy) เขา้มา
ประมวลผลจดักลุ่ม แลว้ใชว้ิธีการเอเฮชพี (AHP Method) จดัลาํดบัความสําคญัก่อนหลงัของขอ้มูล
เพื�อประเมินผลลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูลแต่ละกลุ่ม ซึ� งไดน้าํโปรแกรมที�พฒันาไปใชง้านไดจ้ริง 
และสามารถทําการคํานวณเชิงเปรียบเทียบ ช่วยสนับสนุนระบบการตัดสินใจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 งานวจัิยภายในประเทศ 

 ยรรยง  พร้อมสุข (2546 : บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�องปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้
บริการสินเชื�อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ของบมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสินเชื�อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม มีค่าเฉลี�ย
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ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด คือ อตัราดอกเบี�ยและค่าธรรมเนียมในการจดัการให้กูต้ ํ�ากว่าสินเชื�อ
ทั�วไป 
 สหรรษา  สถิตยสุ์ขเสนาะ (2546 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�องปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในการใชบ้ริการสินเชื�อของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั ( มหาชน ) ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ
ระหวา่ง 30-40 ปี สถานภาพสมรส สําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบกิจการประเภทการให ้
บริการในลกัษณะธุรกิจเจา้ของคนเดียว โดยขนาดของกิจการมีมูลค่าสินทรัพยถ์าวรสุทธิไม่เกิน 30 
ลา้นบาท จาํนวนแรงงานไม่เกิน 30 คน แหล่งเงินทุนมาจากเงินทุนของเจา้ของ ระยะเวลาในการ
ประกอบการประมาณ 6-10 ปี ใชบ้ริการสินเชื�อประเภทเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชี วงเงินสินเชื�อไม่เกิน 
5.0 ลา้นบาท เป็นการใชบ้ริการสินเชื�อเพื�อการลงทุนในกิจการใหม่ และส่วนใหญ่ใชบ้ริการสินเชื�อ
เป็นครั� งแรก และปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
อนัดบัแรกคือวงเงินที�ไดรั้บอนุมติัตรงกบัความตอ้งการ ปัจจยัดา้นราคา อนัดบัแรกคืออตัราดอกเบี�ยตํ�า 
ปัจจยัดา้นสถานที�ให้บริการ อนัดบัแรกคือทาํเลที�ตั�งอยูใ่กลส้ะดวกในการติดต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด อนัดบัแรกคือมีพนกังานใหค้าํแนะนาํอยูเ่สมอ ปัจจยัดา้นบุคลากร อนัดบัแรกคือพนกังาน
มีบุคลิกน่าเชื�อถือ ซื�อสัตย ์ไวใ้จได ้ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ อนัดบัแรกคือมีระบบการทาํงาน
ที�ถูกตอ้งแม่นยาํ และปัจจยัโดยรวม พบวา่ ปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจมากที�สุดคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
รองลงมาคือปัจจยัดา้นกระบวนการของการให้บริการ สําหรับปัญหาของผูป้ระกอบการในการบริการ 
พบวา่ มีเอกสารเพื�อใชป้ระกอบการอนุมติัสินเชื�อเป็นจาํนวนมากการอนุมติัล่าชา้และมีขั�นตอนมาก 
อตัราดอกเบี�ยสูงกวา่ธนาคารอื�น และ สถานที�จอดรถไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 นนัธมน  องคานุภาพ (2547 : บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผล 
ต่อการเลือกผูใ้ห้บริการสินเชื�อเพื�อการเช่าซื�อรถยนตข์องผูใ้ห้บริการในอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํพูน 
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อ 
เพื�อการเช่าซื�อรถยนต์ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยักระบวนการให้บริการปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจในระดบั
ปานกลาง 
 ประสิทธิj  ภู่ทอง (2547 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที�มีผลต่อ 
การเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของลูกคา้กลุ่มตวัอย่างธนาคาร 
ไทยพาณิชยโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที�หรือช่องทางการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นขั�นตอนหรือวิธีการการให้บริการ ปัจจยัดา้นการให้บริการของพนกังาน และปัจจยัดา้น
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การสร้าง และนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของลูกคา้อยู่ในระดบัมาก 
ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตอยูใ่น
ระดบันอ้ย 
 สุริยา  ขาวโชติช่วง (2547 : บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที�มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของธนาคารพาณิชยใ์นอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม พบว่าใน
ภาพรวมให้ความสําคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉลี�ยในระดบัมาก เรียงตามลาํดบั คือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมา
คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นสถานที�
ให้บริการ และปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจัยด้นการสร้างและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพมีค่าเฉลี�ยในระดบันอ้ย 
 ขวญันภา  เจริญษา  (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นสินเชื�อ
ของลูกคา้ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการสินเชื�อประเภทโครงการพิเศษ จาํนวนเงินที�ขอ้กู ้อยู่ระหว่าง 50,000 – 
300,000 บาท ระยะเวลาในการผ่อนชาํระ อยู่ระหว่าง 1 – 3 ปี และเงินลงทุนกิจการในปัจจุบนั 
เป็นเงินส่วนตวั การให้บริการดา้นสินเชื�อของลูกคา้ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
แห่งประเทศไทย ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นดว้ยวา่ นโยบายของธนาคารมีประโยชน์ ลูกคา้มีความเชื�อมั�น
ต่อธนาคาร และพนกังานใหบ้ริการดว้ยการใหค้าํแนะนาํที�ดี แต่ขั�นตอนการยื�นกูมี้ความยุง่ยาก 
 ชุติมา  วงศเ์ตรียมใจ (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ในดา้นการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ บริษทัลิสซิ�งในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ที�เลือกใชบ้ริการ
บริษทัลิสซิ�ง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยูใ่นช่วง 
31 -40 ปี ระดบัการศึกษาของลูกคา้ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพของลูกคา้ส่วนใหญ่
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท การศึกษาขอ้มูลพฤติกรรม 
การเลือกใช้บริการบริษทัลิสซิ�งในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบว่า ผูใ้ช้บริการบริษทัลิสซิ�ง 
ที�นาํเงินไปซื�อทรัพยสิ์นประเภทรถยนตม์ากที�สุด รองลงมา ไดแ้ก่ รถยนตปิ์กอพักระบะ และนอ้ยที�สุด 
ไดแ้ก่ นาํเงินไปซื�อบา้นและที�ดิน ส่วนเหตุผลการเลือกใช้บริการบริษทัลิสซิ�ง ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นว่า 
มีเงื�อนไขการทาํสัญญาที�ดีมากที�สุด รองลงมาเห็นว่าวงเงินสินเชื�ออนุมติัง่าย ส่วนพฤติกรรมของลูกคา้
บริษทัลิสซิ�งใชบ้ริการในช่วง 8.00  - 10.00 น. มากที�สุด รองลงมาไดแ้ก่ ช่วงเวลา 10.00 – 12.00 น. 
และช่วงเวลา 15.00 – 17.00 น. นอ้ยที�สุด ส่วนความถี�ในการเขา้มาใชบ้ริการสินเชื�อจากบริษทัลิสซิ�ง
ต่อปีโดยส่วนใหญ่ลูกคา้มาใชบ้ริการบริษทัลิสซิ�งปีละ 1 ครั� ง หรือนอ้ยกวา่มากที�สุด รองลงมาไดแ้ก่  
ปีละ 2 – 3 ครั� ง นอ้ยที�สุด ไดแ้ก่ มากกวา่ 7 ครั� งต่อปี ส่วนระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื�อและการ
ทราบผลการอนุมติัวงเงินสินเชื�อในแต่ละครั� ง ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่งในช่วง 30 นาที - 1 ชั�วโมง มากที�สุด 
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รองลงมา ไดแ้ก่ ไม่เกิน 30 นาที และนอ้ยที�สุด ไดแ้ก่ มากกวา่ 3 ชั�วโมง ผลการศึกษาปัญหาที�พบ 
ในการเลือกใช้บริการบริษทัลิสซิ�งของลูกคา้ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย มีปัญหาส่วนใหญ่ 
ดา้นราคาการบริการมากที�สุด ไดแ้ก่ มีการจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงเกินไป และดอกเบี�ยเงินกูสู้ง
เกินไป ปัญหารองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ขาดการทาํกิจกรรมต่างๆ เพื�อสังคม 
การกุศล ขาดการทาํกิจกรรมพิเศษเพื�อให้ลูกคา้มีส่วนร่วมกับบริษทั ส่วนปัญหาที�พบน้อยที�สุด 
ไดแ้ก่ กระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เวลาในการเปิด – ปิดทาํการของบริษทัไม่เหมาะสม ขาดความ 
ถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการ 
 เพญ็ศรี  บรรทดัธรรม (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ 
ที�ใช้บริการดา้นสินเชื�อเคหะของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาสวนอุตสาหกรรม 
โรจนะ ผลการวิจยั พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ที�ใช้บริการดา้นสินเชื�อของธนาคาร ส่วนใหญ่มีเหตุผล
ในการขอสินเชื�อเคหะ เพื�อซื�อบา้นเดี�ยว ระยะเวลาของการเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่ 1 – 2 ครั� ง/เดือน 
ช่วงเวลาที�มาใชบ้ริการของลูกคา้ ขึ�นอยูก่บัความสะดวกและมีระยะเวลาของการชาํระคืนหนี�  6 – 10 ปี 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการดา้นสินเชื�อของธนาคาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น ลูกคา้ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจระดบัมากในดา้นเครื�องมือ/เครื�องใช ้
และการปฏิบติังานของพนกังาน ส่วนในดา้นการใหบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการขอสินเชื�อ และดา้น
ระยะเวลาของการพิจารณาสินเชื�อ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ลูกคา้ที�มีเพศแตกต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นระยะเวลาของการพิจารณาสินเชื�อ ดา้น
การใหบ้ริการ ดา้นเครื�องมือ/เครื�องใช ้และดา้นค่าใชจ่้ายในการขอสินเชื�อแตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ที�มี
อายุที�แตกต่างกนัมี ระดบัความพึงพอใจ ต่อการให้บริการแตกต่างกนั ลูกคา้ที�มาใช้บริการสินเชื�อ
ของธนาคารในช่วงเวลาที�ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นการปฏิบติัของพนกังาน
แตกต่างกนั โดยลูกคา้ที�มาใชบ้ริการในช่วงกลางเดือน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
มากกวา่ลูกคา้ที�มาใช้บริการในช่วงสิ�นเดือน อาจเนื�องมาจากในช่วงสิ�นเดือน มีลูกคา้มาใช้บริการมาก 
ทาํใหก้ารทาํงานของพนกังานล่าชา้ กวา่ในช่วงกลางเดือน ซึ� งมีลูกคา้มาใชบ้ริการไม่มากนกั  
 ชชัวนิ  พิชญกุล (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเชื�อรถยนตข์องผูบ้ริโภค
ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 
41 – 50 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการและพนกังาน 
หรือลูกจา้งบริษทั มีรายไดค้รัวเรือนเฉลี�ยต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท การศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการสินเชื�อรถยนตข์องผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่ยื�นกูว้งเงิน 300,001 – 400,000 บาท 
ระดบัอตัราดอกเบี�ยที�ไดรั้บร้อยละ 4.6 – 5.0 ต่อปี ระยะเวลาผอ่นชาํระ 60 เดือน วงเงินผอ่นชาํระ 
ต่องวดตํ�ากวา่ 6,000 บาท ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการยื�นของกูใ้ชห้ลกัประกนัในการกู ้ชาํระเงินคืน
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ผา่นทางธนาคารธนชาต และผ่านทางร้านสะดวกซื�อเซเว่น อีเลฟเว่น และ ส่วนใหญ่ไม่เคยผิดนดั
ชาํระหนี�  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลโดยทั�วไปและพฤติกรรมการใช้บริการสินเชื�อรถยนต์
ของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอย่าง กบัวงเงินที�ยื�นกูจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์
โดยวิธีไคสแควร์ พบว่า ขอ้มูลที�มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติกบัวงเงินที�ยื�นกู ้ทั�งหมด
รวม 10 ปัจจยั ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดค้รัวเรือนเฉลี�ยต่อเดือน 
ระดบัอตัราดอกเบี�ยที�ไดรั้บ ระยะเวลาในการผ่อนชาํระ วงเงินผ่อนต่องวด ค่าธรรมเนียมในการกู ้
และวิธีในการชาํระเงินคืน การศึกษาปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการใช้บริการสินเชื�อรถยนต ์
ของผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าคะแนนเฉลี�ยมากที�สุด รองลงมาปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยปัจจยัที�มีคะแนนเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ทศันีย ์ อรรถีโสตร์.  (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัที�ใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
ที�มีต่อการให้บริการสินเชื�อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาบางปะอิน จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัที�มาใชบ้ริการดา้นสินเชื�อของลูกคา้ ส่วนใหญ่เลือกประเภท
ของการกูเ้ป็นสินเชื�อเพื�อที�อยูอ่าศยั วงเงินที�ไดรั้บอนุมติัสินเชื�อ อยูร่ะหวา่ง 45,000 – 500,000 บาท 
อตัราดอกเบี�ยคงที�พิเศษตามประกาศของธนาคาร ระยะเวลาในการกูอ้ยูใ่นช่วง 2 – 5 ปี ระยะเวลา 
ในการพิจารณาการใชบ้ริการดา้นสินเชื�ออยูร่ะหวา่ง 15 – 30 วนั ประโยชน์ที�จะไดรั้บ เพื�อใชเ้ป็น 
ที�อยู่อาศยั ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นสินเชื�อโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกคา้มีความ 
พึงพอใจมาก ในดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นชื�อเสียงความมั�งคงและดา้นอาคารสถานที� ลูกคา้ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นสินเชื�อ ในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติที�ระดบั .05 ปัจจยัที�มาใชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการดา้นสินเชื�อ วงเงินที�ไดรั้บอนุมติั
สินเชื�อ อตัราดอกเบี�ย ระยะเวลาในการกู ้ระยะเวลาในการพิจารณาการใช้บริการดา้นสินเชื�อของลูกคา้ 
และประโยชน์ที�ไดรั้บมีความแตกต่างกนั ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นสินเชื�อ
ไม่แตกต่างกนั  
 ประชา  ฬ่อสุวรรณ (2552 : บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื�อเช่าซื�อ
รถยนต์ของธนาคารธนชาติ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อยูใ่นช่วงอายุ 31 – 35 ปี อยูใ่นสถานภาพสมรสแลว้ การศึกษาส่วนใหญ่ 
อยู่ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั/ห้างร้านเอกชน รายได้เฉลี�ยต่อเดือนอยู่
ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการสินเชื�อเช่าซื�อรถยนต ์ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการจาก บมจ.ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ใชร้ถยนตย์ี�ห้อโตโยตา้มากที�สุด 
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มีการหาข้อมูลจากสื�อโฆษณาต่างๆ ก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการบา้ง และพนักงานบริษทั 
เป็นสื�อโฆษณาที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากที�สุด  




