
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความภักดีของลูกคาในการใชบริการธนาคารทิสโก 
จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ ไดศึกษาขอมูลทั่วไปของธนาคาร
ทิสโก จํากัด (มหาชน) แนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับหัวขอตอไปนี้ 

1.  ขอมูลทั่วไปของธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) 
1.1 ประวัติความเปนมาธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) 
1.2  ลักษณะธุรกิจขององคกร 
1.3  การแบงกลุมงานของธนาคารทิสโก 

2. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดตีอการบริการ 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุคาที่รับรู  
2.3  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ  
2.4  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  

3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลท่ัวไปของธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) 
 1.1  ประวัติความเปนมาธนาคารทิสโก จํากดั (มหาชน) 
 ธนาคารทิสโก  (2557,  เว็บไซต)บมจ. ธนาคารทิสโก กอตั้งในป พ.ศ. 2512 มีสถานะ
เปนบริษัทเงินทุนแหงแรกในประเทศไทย โดยมีแบงเกอร จากสหรัฐอเมริกา(Bankers trust new 
york)ธนาคารพาณิชย ช้ันนําเปนผู ถือหุนใหญ  เพื่อประกอบธุรกิจในลักษณะวาณิชธนกิจ 
(Investment Bank)เชนเดียวกับในตางประเทศ เพื่อตอบสนองความตองการของเศรษฐกิจไทยที่
กําลัง เติบโตอยางรวดเร็วในขณะนั้น และตราสัญลักษณ “TISCO” พัฒนามาจากคํายอของชื่อเต็ม
ในภาษาอังกฤษ ที่ใชวา Thai Investment and Securities Company Limited 

วิสัยทัศน (Vision) 
ธนาคาร“ทิสโกมุงมั่นเปนองคกรที่ชวยใหลูกคามีชีวิตที่ดีขึ้นจากโอกาสทางการเงินที่

หลากหลาย”เปนองคกรที่เต็มไปดวยผูที่มีความรู ความเชี่ยวชาญและมีความชํานาญทางดานการ
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บริหารเงิน (House of financial expertise) และรวมมือกันในการสรางโอกาสทางการเงินที่
หลากหลายนั้นใหแกลูกคาและผูที่เกี่ยวของ โดยมีจุดมุงหมายเดียวกันคือ การทําใหลูกคาและผูที่
เกี่ยวของมีชีวิตที่ดีขึ้น  

พันธกิจ(Mission) 
ธนาคารทิสโก “เปนสถาบันการเงินที่ประกอบธุรกิจดวยมาตรฐานสูงสุดของการกํากับ

ดูแลกิจการที่ดี ทุมเท สรางสรรคคุณคาที่ยั่งยืน เพื่อลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และสังคม" 
คุณคาที่ธนาคารมุงหวัง (Value)ไดแก 1) ใหความสําคัญสูงสุดตอการสรางความพอใจ

ของลูกคา 2) เชื่อมั่นในการทํางานรวมกัน 3) อุทิศตนตองานอยางมืออาชีพโดยมีคุณธรรม 4) ยึดมั่น
ในหลักการ ระเบียบวินัยการปฏิบัติงานที่ดีและ 5) พรอมตอบสนองในทุกสถานการณ 

1.2  ลักษณะธุรกิจขององคกร 
บมจ. ธนาคารทิสโก เปนบริษัทแรกในประเทศไทยที่ไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจ

เงินทุนหลักทรัพย จากกระทรวงการคลังในป พ.ศ. 2516 และไดริเร่ิมใหบริการหลากหลายประเภท 
ไดแก บริการดานวาณิชธนกิจ บริการธุรกิจจัดการกองทุนสํารองเล้ียงชีพ บริการสินเชื่อเพื่อการ
บริโภคในรูปการเชาซื้อ ตลอดจนบริการเกี่ยวกับการลงทุนในหลักทรัพยตางๆ เชน ตั๋วสัญญาใชเงิน 
ตราสารทางการเงิน พันธบัตรรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ นอกจากนี้ บริษัทยังเปนหนึ่งในสมาชิกผูรวม
กอตั้งตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ไดเขาจดทะเบียนเปนหลักทรัพยจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทยในป พ.ศ. 2526 

ธนาคารทิสโกเติบโตอยางมั่นคงเปนสถาบันการเงินชั้นนําที่ใหบริการทางการเงินและ
การลงทุน ตลอดจนมีบทบาทโดดเดนในการมีสวนรวมในการพัฒนาตลาดเงินและตลาดทุนของ
ประเทศไทย ทิสโกไดรับอนุมัติใหยกสถานะเปนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบและเปดใหบริการ
ธนาคารในป พ.ศ. 2548 ภายใตช่ือ ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) และดําเนินกลยุทธการแขงขันที่
แตกตางจากธนาคารพาณิชยทั่วไป โดยเนนขยายตัวในธุรกิจที่มีความเชี่ยวชาญ อาทิ ธุรกิจสินเชื่อ
เพื่อการอุปโภคบริโภค ธุรกิจเงินฝากลูกคารายใหญ 

ป พ.ศ. 2552 ทิสโกประสบความสําเร็จในการปรับโครงสรางการถือหุนเปนรูปแบบ
บริษัทโฮลดิ้ง ซ่ึงตามเกณฑกํากับดูแลกิจการแบบรวมกลุมของธนาคารแหงประเทศไทย โดย
โครงสรางการถือหุนในรูปแบบบริษัทโฮลดิ้งนี้ สงผลใหความเสี่ยงจากการดําเนินธุรกิจมีการ
กระจายตัวแยกจากกัน, ความเสี่ยงซ้ําซอนระหวางธุรกิจหายไป, ตลอดจนความเสี่ยงในการดําเนิน
ธุรกิจลดลง นอกจากนี้ยังเอื้อตอการขยายธุรกิจในอนาคตอันเปนการเพิ่มมูลคากิจการใหแกผูถือหุน
ในระยะยาว อีกทั้งยังทําใหบริษัทยอยตางๆ มีความยืดหยุนในการสรางโอกาสในการดําเนินธุรกิจใหม
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เชน การสรางพันธมิตรทางธุรกิจและการรวมธุรกิจ ซ่ึงจะชวยเพิ่มความสามารถในการแขงขันมาก
ยิ่งขึ้น  

ปจจุบัน บมจ. ธนาคารทิสโก มีสถานะเปนบริษัทแมของกลุม ทําหนาที่กําหนดนโยบาย 
และกํากับดูแลกิจการของบริษัทในเครือ ประกอบดวย บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ทิสโก 
จํากัด, บริษัทหลักทรัพย ทิสโก จํากัด, บริษัท ไฮเวย จํากัด, บริษัท ทิสโก อินฟอรเมชั่นเทคโนโลยี 
จํากัด และบริษัท ทิสโก โตเกียว ลีสซิ่ง จํากัด  

บมจ. ธนาคารทิสโก เปนหลักทรัพยจดทะเบียน ในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ใน
หมวดธุรกิจการเงิน มีช่ือยอหลักทรัพยวา “TISCO” สํานักงานใหญของทิสโกตั้งอยูที่อาคารทิสโก
ทาวเวอร ถนนสาทรเหนือ โดย ณ วันที่ 30 กันยายน พ.ศ. 2554 มีสาขาธนาคารทิสโกและสาขา
สํานักอํานวยสินเชื่อ รวมกันจํานวน 56 แหง ทั่วประเทศ ทั้งในกรุงเทพฯ ปริมณฑล และในสวน
ภูมิภาคที่เปนเขตเศรษฐกิจที่สําคัญของประเทศ ทิสโกมีนโยบายขยายชองทางการใหบริการและ
พัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินใหมๆ เพื่อประโยชนแกลูกคาอยางทั่วถึงในอนาคต 

นอกจากนี้ ทางธนาคารยังประกอบธุรกิจอื่นที่ทางราชการอนุญาต อาทิ การเปนที่ปรึกษา
ทางการเงิน และธุรกิจที่เกี่ยวของกับตราสารหนี้ และทางธนาคารยังไดขยายขอบเขตการใหบริการ
ไปยังธุรกิจการเงินอื่นไดแก ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจใหเชาซื้อและใหเชาแบบลีสซิ่ง ซ่ึงจะทําให
ธุรกิจของธนาคารมีความหลากหลายมากขึ้น 

ธนาคารทิสโกไดพยายามสรางความโดดเดนและความแตกตางในแวดวงการเงินดวย
วิสัยทัศน และกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ และสรางภาพลักษณธุรกิจ (Branding) ในรูป เครือ
ธนาคารทิสโก ที่สามารถใหบริการทางการเงินที่ครบวงจรในทุกความตองการทางการเงินของ
ลูกคา ซ่ึงธนาคารมั่นใจวาการใหบริการอยางเครือธนาคารทิสโก จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
ทุกกลุม ทุกระดับ ดังภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2แสดงบริการทางการเงินในเครือธนาคารทิสโก 
 
ที่มา :ธนาคารทิสโก,2557,  เว็บไซต 
 

1.3  การแบงกลุมงานของธนาคารทิสโก 
ธนาคารทิสโกแบงกลุมงานธุรกิจออกเปน 3 กลุมใหญ ไดแก กลุมบรรษัทธุรกิจ กลุม

พาณิชยและบุคคลธุรกิจ (เดิมชื่อ กลุมวิภัชธุรกิจ) และกลุมบริหารเงิน 
กลุมบรรษัทธุรกิจ 
กลุมบรรษัทธุรกิจมีหนาที่ใหบริการและดูแลความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจที่มียอดขายตอ

ปมากกวา 50 ลานบาท โดยแบงกลุมลูกคาออกเปน3 กลุมคือ กลุมธุรกิจขนาดใหญ ขนาดกลาง และ
ขนาดยอม เพื่อใหธนาคารสามารถนําเสนอผลิตภัณฑและบริการทางการเงินใหกับลูกคาแตละกลุม
อยางมีประสิทธิภาพ โดยกลุมลูกคาแบงออกดังนี้ 

1. กลุมสหบรรษัทธนกิจเปนกลุมลูกคาธุรกิจหรือโครงการลงทุนขนาดใหญที่มีความ
ตองการทางการเงินที่หลากหลายและซับซอน ธนาคารจึงนําเสนอผลิตภัณฑหลักสําหรับลูกคากลุมนี้
โดยเฉพาะ ซ่ึงไดแก การใหบริการดานการจัดหาเงินทุน ไมวาจะเปนบริการจัดหาเงินทุนแบบครบ
วงจรในรูปแบบผูจัดการเงินกู ที่ปรึกษาทางการเงิน และผูจัดจําหนายตราสารหนี้ นอกจากนี้ 
ธนาคารยังไดจัดใหบริการทางการเงินอื่น ๆ แกลูกคากลุมนี้ อาทิ บริการใหคําปรึกษาทางการเงิน
อยางผูเชี่ยวชาญ การจัดการทางดานการเงิน และการปริวรรคเงินตราตางประเทศ 

สินเชื่อพาณิชย 
สินเชื่อผูบริโภค 

บริการจัดการการเงิน 

เชาซื้อและลิสซิ่ง 

ตางประเทศ 

บริการทางการเงิน 
อยางครบวงจร 

ประกันภัย 
บริการอื่น ๆ 

บริหารเงิน 

หลักทรัพยจัดการกองทุน 

จัดกองทุนและหลักทรัพย 

เงินฝากและอื่น ๆ 

แฟตเตอริ่ง 



11 
 

2. กลุมบรรษัทธนกิจเปนกลุมลูกคาขนาดกลางที่มียอดขายระหวาง 400-5,000 ลาน
บาท ซ่ึงธนาคารไดจัดใหบริการเฉพาะสําหรับลูกคากลุมนี้ อาทิ บริการดานการจัดหาเงินทุนที่
ครอบคลุมผลิตภัณฑทางการเงินครบวงจร ไมวาจะเปนเงินสินเชื่อหมุนเวียนในกิจการทั่วไป 
สินเชื่อเพื่อการลงทุนในสินทรัพยถาวร สินเชื่อโครงการ และสินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศ 
ขณะเดียวกัน ธนาคารยังมีบริการทางการเงินอื่น สําหรับลูกคากลุมนี้อีกดวย เชน บริการจัดการดาน
การเงิน การปริวรรคเงินตราตางประเทศ และการใหคําปรึกษาทางการเงิน เปนตน 

3. กลุมพาณิชยบรรษัทธนกิจจัดเปนกลุมลูกคาขนาดยอม ที่มียอดขาย 50-400 ลานบาท 
โดยมีผูดูแลความสัมพันธลูกคาบรรษัทเปนผูนําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินพื้นฐานที่เหมาะกับ
ความตองการของกลุมลูกคาอยางครบวงจร อาทิ สินเชื่อในประเทศ สินเชื่อเพื่อการคาระหวาง
ประเทศ และบรกิารจัดการทางดานการเงิน 

กลุมผลิตภัณฑธนาคารทิสโกมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. สินเชื่อในประเทศและหนังสือค้ําประกัน สินเชื่อในประเทศแบงเปน 2 ประเภท ไดแก 
สินเชื่อเพื่อเสริมสภาพคลอง (วงเงินเบิกเกินบัญชีและตั๋วสัญญาใชเงิน) และสินเชื่อเพื่อการลงทุน 
 2.  สินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศ ใหบริการตั๋วเงินตางประเทศสําหรับธุรกิจการนํา
สินคาเขา 
 3.  วาณิชธนกิจ แบงเปน 2 ประเภท คือ การใหบริการที่ปรึกษาทางการเงิน และการ
ใหบริการดานการจัดหาเงินทุนใหกับธุรกิจ 
 4.  การปริวรรตเงินตราตางประเทศ ประกอบดวยธุรกรรมซื้อ/ขายเงินตราตางประเทศ 
เพื่อการสงมอบทันทีและผลิตภัณฑเพื่อการปองกันความเสี่ยงอันเนื่องมาจากความผันผวนของ
อัตราแลกเปลี่ยนและอัตราดอกเบี้ย 
 5.  บริการจัดการดานการเงิน ประกอบดวยบริการหลัก 3 ประเภท ไดแก การบริหาร
ดานการเรียกเก็บเงิน การบริการดานการจายชําระเงินและการบริหารสภาพคลองทางการเงิน 
 6. บริการธุรกิจหลักทรัพย ประกอบดวยบริการผูรับฝากหลักทรัพย บริการนาย
ทะเบียนหลักทรัพย บริการผูดูแลหลักประกันโครงการเงินกูรวมและบริการผูประสานงานสินเชื่อ 

กลุมพาณิชยและบุคคลธุรกิจ 
กลุมพาณิชยและบุคคลธุรกิจดําเนินการพัฒนาและดูแลความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจราย

ยอยและลูกคาบุคคลทั่วไป เพื่อใหธนาคารสามารถบริการและเลือกตอบสนองความตองการของ
ลูกคาแตละรายไดอยางมีประสิทธิภาพ ลูกคาของกลุมพาณิชยและบุคคลธุรกิจ 
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ชองทางหลักในการบริการลูกคาเพื่อใหการบริการลูกคารายยอยเปนไปอยางทั่วถึงยิ่งขึ้น 
ธนาคารจึงไดพัฒนาบริการและชองทางการขายอยางตอเนื่อง ดังนี้ 

 1. เครือขายสาขาธนาคารเปนชองทางหลักในการใหบริการแกลูกคา ในการติดตอทํา
ธุรกิจทางการเงิน และนําเสนอผลิตภัณฑที่เหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย 

2.  ชองทางขายตรงจัดเปนชองทางการขายที่มุงเนนการขายเชิงรุกไปยังกลุมลูกคา
ประเภทตาง ๆ ทั้งนี้ประกอบไปดวย 5 หนวยงาน ไดแก หนวยบริการพิเศษ หนวยสินเชื่อที่อยูอาศัย 
หนวยสินเชื่อบุคคลและบัตรเครดิต หนวยลูกคาผูประกอบธุรกิจ และหนวยลูกคาแพลทินัม 

3.  พันธมิตรธนาคารเปนบริษัทหรือองคกรภายนอกที่ประกอบธุรกิจรวมกับธนาคาร 
เพื่อสนับสนุนการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ขยายฐานลูกคา รวมทั้งเสริมภาพลักษณใหกับตรา
สินคาของธนาคาร 

4.  ชองทางการตลาดทางตรงเปนการนําเสนอบริการประเภทอื่น ๆ ของธนาคาร
โดยตรงแกลูกคาปจจุบันของธนาคารและลูกคาจากพันมิตรตาง ๆ ของธนาคาร 

5. ชองทางโทรศัพท ธนาคารไดดําเนินการพัฒนาระบบของศูนยบริการลูกคาทาง
โทรศัพทใหมีความปลอดภัยและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยไดพัฒนาระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
รวมถึงไดมีการเพิ่มเมนูการใหบริการตาง ๆ เพื่อใหลูกคาสามารถติดตอเจาหนาที่บริการลูกคาได
สะดวกรวดเร็วขึ้น และยังพัฒนาบริการ Corporate Solution Service เพื่อรองรับลูกคาธุรกิจ 

6. เอทีเอ็ม (ATM)ธนาคารไดเรงติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มเพิ่มขึ้น ทําใหจํานวนเครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคาร ณ ส้ินป 2554 มีจํานวนทั้งสิ้นกวา 1,400 เครื่อง จากจํานวน 1,184 เครื่อง ณ ส้ินป พ.ศ. 
2553 

7. กลไกการพัฒนาที่สะอาด (Clean development mechanism : CDM)ธนาคารได
ดําเนินการตามแผนที่จะติดตั้งเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติอยางตอเนื่อง เพื่ออํานวยความสะดวกแก
ลูกคา 

8. อินเทอรเน็ตแบงกิ้งธนาคารไดมีการพัฒนาชองทางการใหบริการแกลูกคาบนระบบ
อี-อินเทอรเน็ต และระบบสํารองขอมูล เพื่อลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดตลอด 24 
ช่ัวโมง  

9. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce)ธนาคารไดดําเนินการตามแผนเพิ่มความ
ปลอดภัยของการทําธุรกรรม เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว และประสิทธิภาพในการใชบริการของ
ลูกคา นอกจากนี้ ธนาคารยังมีแผนเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ และธนาคารยังไดพัฒนาระบบการ
บริการใหมีเสถียรภาพมากกวาเดิม เพื่อรองรับจํานวนฐานลูกคาและรายการที่เพิ่มขึ้น 
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กลุมลูกคาธนาคารทิสโกมีรายละเอียดดังนี้ 
1.  กลุมลูกคาผูประกอบธุรกิจ (Business &professional customer)เปนลูกคาซึ่งเปน

เจาของกิจการหรือผูประกอบธุรกิจขนาดเล็กที่มียอดขายนอยกวา 50 ลานบาท ซ่ึงเหมาะสมกับกล
ยุทธการขายตรงของธนาคาร ดังนั้น ธนาคาร จึงจัดตั้งหนวยลูกคา ผูประกอบธุรกิจ และใหบริการ
ผานเครือขายสาขารวมทั้งนําเสนอผลิตภัณฑและบริการ เพื่อจูงใจใหลูกคากลุมนี้หันมาใชบริการ
ของธนาคารมากขึ้น 

2.  กลุมลูกคาแพลทินัม (Platinum customer)จัดเปนลูกคาบุคคลของธนาคารที่มีรายได
ตอเดือนมากกวา 100,000 บาท ซ่ึงใชบริการหลากหลายประเภทกับธนาคาร เชน เงินฝาก กองทุนรวมตรา
สารหนี้ 

3.  กลุมลูกคาระดับรายไดปานกลาง (Middle income)เปนลูกคารายยอยของธนาคารที่มี
รายไดตอเดือนระหวาง 15,000 – 100,000 บาท ซ่ึงมักนิยมใชบริการบัตรเครดิตและบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร ดังนั้น กลยุทธสงเสริมการใหบริการแกลูกคาดังกลาวจึงเปนการนําเสนอ
บริการและผลิตภัณฑประเภทใหม ๆ ที่หลากหลายผานทีมงานขายตรง และการอํานวยความสะดวก
ผานสาขาในหาง 

4.  กลุมลูกคารายยอยทั่วไปเปนลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท ซ่ึงนิยมใช
บริการบัญชีเงินฝากออมทรัพยเปนบัญชีหลักเพียงบัญชีเดียว และมักใชบริการฝาก-ถอนเงินสดผาน
ที่สาขาของธนาคาร ดังนั้น ธนาคารจึงเนนใหบริการดานสินเชื่อผานทางพันธมิตรธุรกิจ ควบคูกับ
การพัฒนาบัตรเดบิตของธนาคาร 

กลุมผลิตภัณฑธนาคารทิสโกมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. สินเชื่อพาณิชยธนกิจ เปนบริการใหสินเชื่อแกธุรกิจ ผูประกอบการรายยอยและ
เจาของกิจการ เพื่อเพิ่มความคลองตัวในการดําเนินธุรกิจ ไดแก เงินเบิกเกินบัญชี ตั๋วสัญญาใชเงิน
ประเภทตาง ๆ บริการดานการออกตั๋วและเงิน การออกหนังสือค้ําประกันและการรับรองตั๋วแลกเงิน 
 2.  สินเชื่อเพื่อผูบริโภค ธนาคารไดมีการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑสินเชื่อผูบริโภคใหมี
ความหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาทุกกลุม ผลิตภัณฑหลักคือ สินเชื่อที่อยู
อาศัย วงเงินพิเศษ สินเชื่อสมาชิกกองทุนสํารองเล้ียงชีพ สินเชื่อเพื่อการศึกษา สินเชื่อเพื่อการซื้อ
รถยนตและรถจักรยานยนต 
 3.  สินเชื่อบัตรเครดิต ธนาคารไดใหบริการดานบัตรเครดิตหลายรูปแบบ ไมวาจะเปน
บริการบัตรเครดิตที่จําแนกตามการใชบัตร อาทิ บัตรเครดิตสําหรับบุคคลและบัตรเครดิตสําหรับนิติ
บุคคล และบริการบัตรเครดิตที่จําแนกตามการออกบัตร เชน บัตรเครดิตกสิกรไทย บัตรเครดิต 
กสิกรไทย-วีซา บัตรเครดิตกสิกรไทย-มาสเตอรการด เปนตน 
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 4. เงินฝากและรายไดคาธรรมเนียม ธนาคารไดจัดผลิตภัณฑทางดานเงินฝากไวบริการ
ลูกคาอยางหลากหลาย อาทิ บัญชีเงินฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากประจํา บัญชีเงินฝากกระแส
รายวัน และบัตรเอทีเอ็มตาง ๆ เปนตน นอกจากนี้ ยังมีบริการทางการเงินอื่น ๆ เพื่ออํานวยความ
สะดวกเพิ่มเติม เชน บริการโอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม บริการชําระสาธารณูปโภค เปนตน 

กลุมบริการการเงิน 
ทําหนาที่รับผิดชอบการบริการสินทรัพยและหนี้สินของธนาคาร รวมถึงการซื้อขาย

หลักทรัพย เงินตราตางประเทศ ตราสาร (ตราสารทุน และตราสารอนุพันธ โดยมุงบริหารการลงทุน
ใหไดรับผลตอบแทนสูงสุดภายใตนโยบายของธนาคาร กฎระเบียบของทางการ และระดับความ
เสี่ยงที่เหมาะสม รวมถึงการบริการจัดการสภาพคลองตามนโยบายของธนาคาร เพื่อรองรับความ
ตองการของฝายงานตาง ๆ และเพื่อใหสอดคลองกับการดํารงสินทรัพยสภาพคลองตามขอกําหนด
ของธนาคารแหงประเทศไทยนอกจากนี้ กลุมบริการเงินยังประกอบธุรกรรมเพื่อคา เชนการซื้อขาย
เงินตราตางประเทศ ตราสารหนี้ และตราสารอนุพันธ เพื่อเปนการลงทุนระยะส้ันและเพื่อบริหาร
ความเสี่ยงในการบริการลูกคา 

จากการแบงกลุมการใหบริการทั้ง 3 กลุม ในกลุมพาณิชยและบุคคลธุรกิจเปนกลุมที่มี
ฐานลูกคาอยูคอนขางมากและมีความสามารถในการหารายไดสูงกวาอีก 2 กลุม ซ่ึงกลุมพาณิชยและ
บุคคลธุรกิจจะดูแลลูกคาธุรกิจรายยอยและลูกคาบุคคลทั่วไป ซ่ึงมีปริมาณลูกคาสูงกวากลุมอื่น 
ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้จึงใหความสนใจกับกลุมรายไดในสวนของกลุมพาณิชยและบุคคลธุรกิจ 

การแบงกลุมบริการทางการเงิน (รายไดที่มิใชดอกเบี้ย) 
การใหบริการดานเงินฝากและการใหบริการทางดานสินเชื่อจัดเปนการใหบริการหลัก

ของธนาคาร นอกจากนี้แลวธนาคารทิสโกยังใหบริการทางการเงินอื่น ๆ อีก ซ่ึงจัดเปนรายไดที่
สําคัญของธนาคาร ซ่ึงสามารถแบงกลุมการใหบริการดังนี้ 

1. กลุมบัตรเครดิตเปนการใหบริการที่เพิ่มความสะดวกสบายในการใชจายใหกับลูกคา
ของธนาคารมากขึ้น โดยบัตรเครดิตของธนาคารทิสโกมีทั้งบัตรเครดิตที่เปนของธนาคารเองและ
บัตรเครดิตจากบริษัทหรือองคกรที่เปนพันธมิตรตาง ๆ 

2. กลุมบัตรเอทีเอ็ม (ATM)และบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสอ่ืน ๆ เปนการเพิ่ม
ชองทางในการใหบริการในการทําธุรกิจทางการเงินตาง ๆ กับธนาคารไดดวยตนเองตามเงื่อนไข
ของบัตรในแตละประเภท ซ่ึงจะชวยในการลดตนทุนการใหบริการหนาเคาเตอร พรอมทั้งเพิ่ม
รายไดคาธรรมเนียมและบริการใหกับธนาคาร เชน บริการทางดานอินเตอรเน็ต บริการผาน
โทรศัพท บริการฝากเงินอัตโนมัติ บริการเงินดวน (ตูเอทีเอ็ม) เปนตน 
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3. กลุมการโอนเงินและการเรียกเก็บเงิน เปนการใหบริการโอนเงินจากบัญชีหนึ่งไปอีก
บัญชีหนึ่งทั้งที่เปนธนาคารเดียวกันและบริการโอนเงินขามธนาคาร รวมทั้งในจังหวัดเดียวกันและ
ตางจังหวัด รวมท้ังบริการโอนเงินทั้งขาเขาและขาออกไปยังตางประเทศ สวนบริการเรียกเก็บเปน
การใหบริการดวยระบบออนไลนของทางธนาคาร เชน บริการเรียกเก็บเช็ค บริการเรียกเก็บตั๋วเงิน 
บริการถอนเงินดวยเช็คตางสาขา 

4. กลุมบริการที่ปรึกษา เปนบริการการใหคําปรึกษาทางการเงินในเรื่องตาง ๆ 
5. กลุมคาธรรมเนียมการจัดการ เปนบริการจัดการดานการเงิน ประกอบดวยบริการ

หลัก 3 ประเภท ไดแก การบริหารดานการเรียกเก็บเงิน การบริหารดานการจายชําระเงินและการ
บริหารสภาพคลองทางการ เงิน 

6. กลุมการจัดการออกจําหนายและคาตราสารหนี้ เปนตัวแทนในการจําหนายตราสาร 
ทั้งที่เปนตราสารทุนและตราสารหนี้ที่ออกโดยบริษัทที่มีช่ือเสียง 

7. กลุมการดูแลและเก็บรักษาหลักทรัพยของลูกคา ประกอบดวยบริการผูรับฝากหลักทรัพย
บริการนายทะเบียนหลักทรัพย บริการผูดูแลหลักประกันโครงการเงินกูรวมและบริการผูประสานงาน
เงินเชื่อ 

8. กลุมคาธรรมเนียมเกี่ยวกับเช็ค เชน การใหบริการเช็คบุคคล บริการเช็คของขวัญ เช็ค
ส่ังจายโดยธนาคาร 

9. กลุมคาธรรมเนียมการออกเล็ตเตอรออฟเครดิต เปนคาธรรมเนียมในการออกตรา
สารที่ธนาคารจัดทําขึ้นตามคําขอของผูซ้ือสินคา และแจงไปยังผูขายทั้งในและตางประเทศโดยตรง
หรือผานธนาคารในประเทศ โดยใหอํานาจผูขายหรือผูรับผลประโยชนที่จะเรียกรองใหธนาคาร
ชําระเงิน หรือรับรองการชําระเงินตามตั๋วแลกเงินและเอกสารการสงสินคาที่ไดกระทําภายใต
เงื่อนไขตาง ๆ ที่กําหนดในเล็ตเตอรออฟเครดิต 
 10.  กลุมคาธรรมเนียมและบริการอื่น ๆ (นอกเหนือจากรายไดขางตน) ไดแก รายไดจาก
การดําเนินงาน เชน บริการตูนิรภัย การคนหาเอกสาร การขอรายการเดินบัญชี เปนตน 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดตีอการบริการ(Service Loyalty)  
ความหมายของความจงรักภักดี 
โอลิเวอร(Oliver, 1999, p. 34) กลาววาความจงรักภักดี คือ ขอผูกมัดอยางลึกซึ่งที่จะซื้อ 

ซํ้าหรือให การอุปถัมภ สินคาหรือบริการที่พึ่งพอใจอยางสม่ําเสมอในอนาคต ซ่ึงลักษณะการซื้อจะ
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ซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะได รับอิทธิพลจาก 
สถานการณที่มีผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 

ณัฐพัชรลอประดิษฐพงษ (2549, หนา27) กลาววาความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกคา
ที่มีตอสินคาและบริการซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรังลูกคาไวกับ
องคกร ความจงรักภักดีไมได เปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซํ้าเทานั้นแตยังครอบคลุมความหมาย ไป
ถึงความรูสึกนึกคิด และความสัมพันธในระยะยาวดวย ซ่ึงการซื้อซํ้าของลูกคาไมได หมาย ความวา 
จะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซื้อซํ้าอาจเกิดจากหลายปจจัยรวมกัน เชน ทําเลที่
ตั้งอยู ใกล ที่พักอาศัยหรือที่ทํางานของลูกคา ลูกคามีความคุนเคย สินคาหรือบริการมีราคาต่ํากวาคู
แขงขันรายอื่น เกิดจากความผิดพลาดของคูแขงขัน และความสัมพันธหรือความประทับใจ 
ในอดีตของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการ เปนตน 

 ฮอวคินส เบส และคอนีย (Hawkins, Best& Coney, 1998, p.47) กลาววา ความจงรักภักดี
ในตราสินคา นอกจากหมายถึงการซื้อตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง อยางสม่ําเสมอแลว ยังรวมถึง
สาเหตุที่ลึกซึ่งมากขึ้นกวานั้น นั้นคือ การซื้อสินคาในตราสินคา 

 ลักษณะดังกลาวเกิดขึ้นเนื่องจากมีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคารวมอยู ดวย ดังนั้น
เมื่อลูกคา ไดรับรูมูลคาจริงจากสินคาหรือบริการ และรูสึกพึงพอใจจะมีผลตอการเพิ่มการใชสินคา
การซื้อซํ้าและความจงรักภักดีในตราสินคา ซ่ึงสามารถนําไปสูการบงชี้บุคลิกภาพของลูกคาเพราะ
ปฏิกิริยาตอบโตจากตราสินคาและการเสริมแรงจากตราสินคาเพียงในบางสวน เปนลักษณะของ
ภาพลักษณที่เกี่ยวของกับตนเองความจงรักภักดีตอตราสินคาพบไดโดยทั่วไปสําหรับสินคาที่มีตรา
สินคาติดตลาดจนเปนสัญลักษณที่มีความโดดเดนลูกคาที่มีความจงรักภักดีไมคอยหาขอมูลเพิ่มเติม
เพื่อใชประกอบการพิจารณาตัดสินใจซื้อนอกจากนั้นแลวกลยุทธการตลาดของคูแขงขันเชนคูปอง
สวนลด แมจะดึงดูดใจใหกลุมลูกคาผูจงรักภักดีไปจากสินคาเดิมแตจะเปน เพียงเพราะผลประโยชน
ที่จะได รับ จากการสงเสริมการขาย ซ่ึงจะกลับมาซื้อตราสินคาเดิมเมื่อการสงเสริมการขายนั้น
ส้ินสุด ลง และจะให อภัยได หากตราสินคาที่จงรักภักดีนั้นเกิดความบกพรองเกี่ยวกับสินคาหรือ
บริการอีก  

 ดวยลูกคาที่มีความจงรักภักดีในตราสินคาจะเปนแหลงที่ใหขอมูลดวยคําบอกเลาตอ
บุคคลอื่น ซ่ึงถือวาเปนการเพิ่มคุณคาใหกับองคกร โดยการสื่อสารแบบปากตอปากในเชิงบวกของ
ลูกคาที่มีความจงรักภักดีจะสามารถทําใหปริมาณลูกคาในอนาคตเพิ่มขึ้น ดังนั้นลูกคาที่มีความ
จงรักภักดีในตราสินคาจะชวยสรางผลกําไรใหกบัองคกรได มากกวาลูกคาที่มีการซื้อซํ้า 

 กลาวโดยสรุปความจงรักภักดี หมายถึงขอผูกมัดอยางลึกซึ้งของลูกคาที่จะใหการอุปถัมภ
สินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยูอยางสม่ําเสมอนั้นซึ่งความจงรักภักดีนี้นอกจากจะมีสวน เกี่ยวของ
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กับพฤติกรรมการซื้อของลูกคาแลวยังเกี่ยวของกับทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ 
กลาวคือ หากลูกคามีทัศนคติที่ดีตอสินคาและบริการและเกิดความสัมพันธที่ดีในระยะยาว ระหวาง
ลูกคากับองคกรแลวจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าสม่ําเสมอได 

 ความสําคัญของความจงรักภักดี 
 เพียรซ(Pearce, 1997, pp. 1-31 อางถึงจาก อมรรัตน พินัยกุล, 2549, หนา19) กลาววา

ลูกคาที่มีคุณคาตอธุรกิจมากที่สุด คือลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคาอยางมากและเปนผูที่ใช
สินคาในปริมาณมากขึ้นดวย ดังนั้นกลยุทธทางการตลาดจึงควรมุงสรางความจงรักภักดี และตองมุง
ไปที่กลุมลูกคาซึ่งมีความจงรักภักดีในตราสินคาและกลุมที่ซ้ือสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําให
ธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว ดังนั้นกําไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุทธ การตลาดที่มุงสรางความ
จงรักภักดี และทําใหนักการตลาดตระหนักถึงความสําคัญวาความจงรักภักดีเปนเครื่องมือในการ
เพิ่มยอดขายและปองกันสวนครองตลาดซึ่งมีผลให เกิดการจูงใจที่หลากหลายเพื่อสรางความ
จงรักภักดีแตอยางไรก็ตาม ความจงรักภักดีเปนสิงที่เกิดขึ้นได ยากกวาการที่ลูกคาซื้อสินคาเปน
ประจําที่รานใดรานหนึ่ง หรือเกิดขึ้นได ยากกวาพฤติกรรมการซื้อซํ้า 

 ลัว(Lau, 2003, p.156  อางถึงจาก อมรรัตนพินัยกุล,2549, หนา20) กลาววานักการตลาดมี
ความสนใจในแนวคิดดานความจงรักภักดี เพราะความจงรักภักดีในตราสินคา สามารถดึงดูดใจให
ลูกคามาใช บริการ และตราสินคาเปนประโยชนตอการซื้อหรือใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังบุคคล
อ่ืนการบริหารตราสินคาจึงเปนสิงที่สําคัญตอการสรางความจงรักภักดี 

 แอสเซิล(Assael,1995, p.123 อางถึงจากชญานินบุหลันพฤกษ, 2549,  หนา47) กลาววา
ความจงรักภักดีในตราสินคาที่เกิดจากทัศนคติที่ดีตอตราสินคาของลูกคานั้นจะสงผลใหลูกคาซื้อ
สินคาตราสินคานั้นอีกหลายครั้ง เนื่องจากลูกคาได เกิดการเรียนรูเกี่ยวกับสินคาตราสินคานั้น ซ่ึงได 
สนองความตองการ และทําให ลูกคารูสึกพึงพอใจ 
 กลาวโดยสรุป ความจงรักภักดีมีความสําคัญตอกําไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ  
ดังนั้นการตลาดควรวางแผนกลยุทธการตลาดที่มุงความสําคัญสูกลุมลูกคาที่มีความจงรักภักดีเปน
หลักเพราะกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะมีปริมาณการซื้อมากขึ้นเนื่องจากมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา จึง
สงผลใหยอดขายเพิ่มขึ้นและรักษาสวนครองตลาดให เหนือจากคูแขงขันได  
 การวัดองคประกอบของความจงรักภักดีการบริการ 
 โอลิเวอร(Oliver, 1999, pp.33-34) กลาววาการวัดระดับความจงรักภักดีของลูกคาในแต
ละองคประกอบนั้นมีความจําเปนที่จะตองกําหนดขอบเขตตามระดับทัศนคติของลูกคาที่รูสึกตอ
สินคาและบริการดวยโดยการประเมินระดับทัศนคตินั้นจะประกอบดวยองคประกอบ3 ลําดับขั้นซึ่ง
จะเชื่อมโยงตอเนื่องไปยังการประเมินระดับความจงรักภักดีอยางลึกซึ่งไดซ่ึงองคประกอบทั้ง 3 
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ลําดับขั้นไดแก1) ความพึงพอใจตอองคประกอบของตราสินคาซึ่งหมายถึงความเชื่อ (ความเชื่อ)2) 
ความรูสึกพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑซ่ึงหมายถึงทัศนคติ (Attitude)และ3) ความตั้งใจอยางแนวแนที่
จะซื้อทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑซ่ึงหมายถึงพฤติกรรม(Conation) ดังนั้นแนวความคิด
เกี่ยวกับความจงรักภักดีจะเปนการเชื่อมโยงระหวางงานวิจัยความจงรักภักดีดานทัศนคติ (ภักดี 
ทัศนคติ) ที่ยอมรับกันในอยางกวางขวางกับงานวิจัยความจงรักภักดีดานพฤติกรรม (พฤติกรรม 
ความภักดี) 
 ณัฐพัชรลอประดิษฐพงษ (2549, หนา29-30) กลาววา ในการวัดความจงรักภักดีสามารถ
แบงออกเปน 3 มิติ คือ 1) การวัดมิติดานพฤติกรรม 2) การวัดมิติดานทัศนคติ และ3) การวัดมิติแบบ
ผสมผสาน โดยการวัดความจงรักภักดีมิติดานพฤติกรรมสามารถมองเห็นได ชัดเจนที่สุดคือ 
สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซื้อซํ้าเปนประจําสม่ําเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซื้อซํ้านี้อาจเกิด
จากหลายสาเหตุโดยไมได เกิดจากความจงรักภักดีเพียงอยางเดียว สวนการวัดมิติดานทัศนคตินั้น 
จะเปนการวัดอารมณความรูสึกของลูกคาวามีความผูกพัน หรือมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของตรา
สินคา แม วาจะวัดไดยาก แตยังสามารถสังเกตได จากพฤติกรรมบางอยาง ที่ลูกคาแสดงออก เชน 
การแนะนําสินคาหรือบริการให คนใกล ชิดการกลาวชมเชยให ผูอ่ืนฟงเสมอหรือมีการออกปาก
ปกปองเมื่อผู อ่ืนกาลังตอวาตราสินคาหรือบริการที่ลูกคามีความจงรักภักดีนั้นและการวัดมิติแบบ
ผสมผสานโดยรวมแนวคิดการวัดทั้งสองมิติแรก 

จาคอบีและเชสทนัท (Jacoby & Chestnut, 1978, p.23, cited in Bourdeau, 2005, p. 17) 
กลาววาความจงรักภักดีนั้นไมใชเปนเพียงการวัดพฤติกรรมการซื้อซํ้าและไมใชการวัดในระยะสั้น
เทานั้นแตความจงรักภักดียังตองมีการวัดในมิติอ่ืนอีกและจะตองวัดในระยะยาวดวยดังนั้นแนวคิด
ดานความจงรักภักดีมีการขยายขอบเขตของความหมายออกไปโดยสามารถแบงเปน2 มิติคือมิติดาน
พฤติกรรม (Behavioral) และมิติดานทัศนคติ (Attitudinal) สําหรับการศึกษาเรื่องความจงรักภักดีตลอด 25 
ปที่ผานมามีการมุงเนนเฉพาะความถี่และการซื้อซํ้าเทานั้นซึ่งสําหรับความเปนจริงในปจจุบันจะ
พบวาโดยพื้นฐานแลวผูบริโภคจํานวนมากซื้อสินคาดวยเหตุผลหลักคือความสะดวกสบายหรือความ
บังเอิญ (Happenstance) เทานั้นและที่สําคัญคือพฤติกรรมการซื้อดังกลาวจะถูกปกปดอยูภายใต
ความพึงพอใจในตราสินคาที่แทจริงนอกจากนี้ผูบริโภคอาจจะมีความจงรักภักดีหลายตราผสมกัน 
(Multi-brand loyal) ในสินคาชนิดเดียวกันหรือไมมีตราสินคาผูนําอยูในใจจึงควรศึกษาขอมูลโดย
การแบงระดับชั้นเพื่อการเปรียบเทียบและนําไปอนุมานเปนระดับความจงรักภักดีโดยดิกคและบาซู 
(Dick &Basu, 1994, p.156อางถึงจากชาญณรงคโชคบํารุงสุ, 2552, หนา 24) ก็ไดทําการแบงประเภท
ของความภักดีของผูบริโภคโดยพิจารณาจากทัศนคติตอสินคาและระดับของพฤติกรรมการซื้อซ้ํา
โดยสามารถแบงไดเปน 
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 1.  ผูบริโภคมีทัศนคติและระดับของการซื้อซํ้าสูง (True loyalty)คือผูบริโภครูสึกดีกับ
ยี่หอนั้นและมีการซื้อเปนประจําอยางตอเนื่อง 

2.  ความภักดีที่แอบแฝง (Latent loyalty)ผูบริโภคจะมีทัศนคติที่ดีตอสินคาแตมีการซื้อ
ซํ้าต่ําคือผูบริโภคมีความชอบและรูสึกดีกับสินคายี่หอหนึ่งแตผูบริโภคคนนั้นไมไดซ้ือสินคานั้น
บอยเมื่อตองการซื้อสินคาประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรกนอกจากนี้อาจจะมีการแนะนํา
คนอื่นดวย 

3.  ความภักดีเทียม (Spurious loyalty)คือผูบริโภคจะมีการซื้อซํ้าสูงแตมีทัศนคติที่ไมดี
ตอองคกรเชนผูบริโภคซื้อยาสีฟนยี่หอหนึ่งเปนประจําแตผูบริโภคคนนั้นไมรูสึกชอบในยาสีฟน
ยี่หอนั้นเลยการซื้อที่เกิดขึ้นประจํานั้นอาจจะเกิดจากการที่คนในครอบครัวคนอื่นๆชอบตนเองก็
ตองซื้อยี่หอนั้นดวย 

4.  ความไมภักดีตอสินคา  (No loyalty)คือไมมีทั้งระดับของทัศนคติและการซื้อซํ้าไมมี
ทั้งระดับของทัศนคติและการซื้อซํ้าผูบริโภคไมซ้ือสินคายี่หอนั้นและไมมีความชอบในสินคายี่หอ
นั้นดวย 

เบลดิงเจอรและรอบบิลสัน (Baldinger&Rubinson, 1996, p.125,อางถึงจากชาญณรงค
โชคบํารุงสุข, 2552, หนา 25) ไดแบงผูบริโภคตามลักษณะของความภักดีทางทัศนคติและความภักดี
ทางดานพฤติกรรมคือผูบริโภคที่มีระดับความภักดีทั้งทางดานทัศนคติและพฤติกรรมสูง  (Real 
loyalty)  ผูบริโภคที่มีทัศนคติตอตราสินคาหนักแนนนอยกวาพฤติกรรมที่แสดงออก  (Vulnerable)  
และผูบริโภคที่มีทัศนคติที่มั่นคงตอตราสินคามากกวาพฤติกรรมที่แสดงออกมา(Prospects) 

นอกจากนี้เบลดิงเจอรและรอบบิลสัน(Baldinger&Rubinson,  1996, pp.98-102) ไดให
ความเห็นเพิ่มเติมวาผูบริโภคที่มีระดับความภักดีสูงและมีทัศนคติที่มั่นคงตอตราสินคามีแนวโนมที่
จะคงความภักดีตอตราสินคาเดิมในขณะที่ผูบริโภคที่มีความภักดีสูงแตทัศนคติไมมั่นคงมีโอกาสที่
จะเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่นสุดทายคือกลุมที่มีระดับความภักดีต่ําหรือกลุมที่ไมเกิดการซื้อ (Low 
loyal/ Non-buyer) จะมีโอกาสสูงมากที่จะเปลี่ยนไปใชตราสินคาที่ตนเองมีความพึงพอใจมากกวา
แตในผูซ้ือที่มีระดับความภักดีต่ํานั้นเราสามารถกระตุนใหเกิดการทดลองใชไดมากกวา 

 นาโนซอฟ(2557,  เว็บไซต)  ความภักดีตอตราสินคาและความภักดีตอบริการมีลักษณะ
แตกตางกันเพราะการบริการนั้นเปนกระบวนการที่มีการพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคคลคือผูใหบริการ
และผูรับบริการมีปฏิสัมพันธแบบตัวตอตัวซ่ึงเปนองคประกอบสําคัญในการบริการที่แตกตางจากความ
ภักดีตอสินคาที่การสื่อสารระหวางบุคคลนั้นอาจไมใชส่ิงสําคัญในการสรางความภักดี 

 ดังนั้นความภักดีตอการบริการ (Service loyalty) คือความเต็มใจของลูกคาที่จะยังคงใช
บริการจากผูใหบริการหรือบริษัทเดิมหรือพฤติกรรมการซื้อซํ้าและเปนตัวเลือกแรกในการตัดสินใจ
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เลือกผูใหบริการแมวาในสถานการณนั้นอาจจะมีตัวเลือกมากหรือเมื่อตองทําการเลือกก็จะเลือกแต
ผูใหบริการนั้นเพียงรายเดียวเทานั้นซึ่งผลที่เกิดจากความภักดีนั้นเปนสิ่งที่เกิดจากทัศนคติและ
พฤติกรรมที่เปนบวกตอผูใหบริการและเปนสิ่งที่ชวยไมใหเกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไปใชการ
บริการของผูใหบริการรายอื่น (ชาญณรงคโชคบํารุงสุข,2552, หนา 26) 

การวัดความจงรักภักดีตอการบริการ 
พงและยี (Pong & Yee, 2001, p.152อางถึงในผุดผองตรีบุบผา,  2547, หนา 47) กลาววาความ

ภักดีตอการบริการนั้นเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรมทัศนคติและความรูจึงสรุปปจจัยที่ใชในการวัด
ความภักดีตอการบริการไดดังนี้ 

การวัดความภกัดีตอการบริการไดดังนี ้
1.  พฤติกรรมการซื้อซํ้า (Repeat purchase behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพันที่

ลูกคามีตอผูใหบริการ 
2.  คําบอกเลา (Words of mouth) เปนผลของการวัดความภักดีที่ดีและมีประสิทธิภาพ

การบอกเลานั้นรวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวยและคนที่มีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสูผู
ใหบริการ 

3.  ชวงเวลาที่ผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) เปนการวัดการเขารับบริการวา
มีความตอเนื่องหรือไมหรือรับบริการเดือนละกี่คร้ังซึ่งสามารถสะทอนสถานการณการบริโภควาจะ
เปนความภักดีในระยะยาวหรือไม 

4.  ความไมหวั่นไหวตอราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price tolerance) คือการที่ราคาสูงขึ้น
ผูบริโภคที่มีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยูทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือกการ
บริการของผูบริโภค 

5.  ความตั้งใจซื้อซํ้า (Repeat purchase intention) เปนการเลือกซื้อในบริการเดมิเปนประจํา 
6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีที่แทจริงจะแสดงความชอบ

มากกวาออกมาเห็นไดชัด 
7.  การลดตัวเลือก (Choice reduction behavior) ผูบริโภคที่มีความภักดีจะมีการหา

ขอมูลเพื่อนการตัดสินใจนอยลง 
8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกเสมอหาก

ผูบริโภคมีความภักดี 
จากที่กลาวมาขางตนจะพบวาการวัดความภักดีของผูรับบริการจะตองคํานึงถึงพฤติกรรม

ทัศนคติและกระบวนการคิดของผู รับบริการซึ่งทั้งหมดสามารถวัดจากมาตรวัด(Behavioral 
intentions battery) ซ่ึงพัฒนาโดยไซทาม,  เบอรรี่  และ  พาราซูราแมน  (Zeithaml, Berry, and 
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Parasuraman,  1988,  pp.123-125) การวัดความตั้งใจของผูรับบริการ (Behavioral intentions) ซ่ึง
สามารถนําไปใชพิจารณาวัดวาลูกคามีความจงภักดีกับองคกรธุรกิจที่ใชบริการอยูมากนอยเพียงใด
ไดเชนกัน 

ซ่ึงประกอบดวยมิติ 4 มิติไดแก 
1.  พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth communications) คือการพูดถึงสิ่งที่ดี

เกี่ยวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอื่นสนใจและใชการบริการนั้นซึ่ง
สามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ 

2.  ความตั้งใจทีจ่ะซื้อ (Purchase intention) คือเปนการเลือกการบริการนั้นๆเปน
ตัวเลือกแรกซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเกี่ยวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3.  ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price sensitivity) คือการที่ผูบริโภคไมมีปญหาในการ
ที่ผูใหบริการขึ้นราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาที่อ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจได 

4.  พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือการรองเรียนเมื่อเกิดปญหา
อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการบอกตอคนอ่ืนสงเรื่องไปยังหนังสือพิมพสวนนี้เปนการวัดถึงการ
ตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคณุคาท่ีรับรู (Perceived Value)  

 ความหมายของคุณคาที่รับรู 
คอตเลอรและเคลเลอร (Kotler& Keller, 2009, p. 161) กลาววาคุณคาที่รับรูหมายถึง

ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับจากการเปนเจาของและการใชผลิตภัณฑหรือบริการเมื่อ
เปรียบเทียบกับตนทุนที่เกี่ยวของทั้งหมดในการไดเปนเจาของผลิตภัณฑลูกคาจะซื้อสินคาจาก
องคกรที่นําเสนอคุณคาสูงสุดที่เขารับรูไดคุณคาที่ลูกคารับรู (Customer perceived value: CPV)หรือ
คุณคาที่ลูกคาไดรับหมายถึงคุณคาที่เกิดจากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาทั้งหมด 
(Total customer value) กับตนทุนทั้งหมด (Total customer cost) หมายถึงคุณคาที่เปนผลประโยชน
โดยรวมทั้งหมดที่ลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการนั้นไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจเชิง
หนาที่และคุณคาเชิงจิตวิทยาสวนตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจายไป (Total customercost) หมายถึง
ตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะตองจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการนั้นไมวาจะเปนตนทุนในการ
เสาะหาขอมูลเพื่อการประเมินตนทุนของการไดมาของสินคาตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการ
กําจัดซากสินคา 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  (2554,  หนา  27)กลาววาคุณคาที่รับรูคือผลประโยชน
ที่ลูกคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมดซึ่งรวมทั้งตนทุนอื่นที่เปนองคประกอบของการซื้อที่ลูกคา



22 
 

ตองจายเพิ่มมีหลักฐานทางการศึกษาการคนพบคือลูกคาที่รับรูวาไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงิน
ออกไปนั้นจะมีความรูสึกพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ไมรับรูวาไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงินออกไป
ดังนั้นคุณคาที่ลูกคารับรูอาจเปนในแงมุมที่ลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาที่เทียบกับการ
นําเสนอการบริการของคูแขงขันซึ่งสามารถวัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดยรวมถึง
ส่ิงที่ตนไดรับ 

กลาวโดยสรุปคุณคาที่ รับรูหมายถึงความรูสึกของลูกคาที่คํานึงถึงคุณคาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชนที่คาดหวังไวโดยรวมกับตนทุนทั้งหมดที่ตองจายไปเพื่อใหไดมาซึ่งสินคา
และบริการ 

การวัดองคประกอบของคุณคาที่รับรู 
โนวาบิซ (2557,  เว็บไซต)  กลาววาสมมติฐานซึ่งเปนที่มาของผลกระทบตอคุณคาการ

บริการที่รับรู (Perceived Service Value) คือความตั้งใจซื้อและพฤติกรรมคุณคาที่รับรูเกิดจากการ
สํารวจโดยใหลูกคาประเมินโดยรวมตออรรถประโยชนของสินคาและบริการบนพื้นฐานของการ
รับรูระหวางสิ่งที่ไดใหกับสิ่งที่ไดรับกรอบแนวคิดนี้ไดกลาวอางวาลูกคาจะมีสติระลึกไดวาการ
ใหกับการรับ (Give-versus-get) จะเกิดเปนคุณคาแหงการรับรูสวนคุณคาการบริการมีความแตกตาง
กันระหวางประโยชนโดยการเปรียบเทียบผลประโยชนที่ไดรับจากการใชและตนทุนทั้งในรูปตัว
เงินและไมใชตัวเงินนอกจากนี้โครงสรางของกรอบแนวคิดดังกลาวนี้ไดกลายเปนหนึ่งในจํานวน
ผลการศึกษาเรื่องคุณคาที่รับรูที่มีความนาเชื่อถือในเชิงประจักษ 

ธีรพงษเที่ยงสมพงษ  (2551, หนา 33) กลาววาในตอนแรกลูกคาจะใชนัยเกี่ยวกับ
องคประกอบดานผลิตภัณฑหรือบริการมาตัดสินรูปแบบความสามารถของผลิตภัณฑที่ตนเองชื่น
ชอบ 

เบอรเดอัว (Bourdeau, 2005, p. 27) กลาววาการประเมินคุณคาอยูภายใตองคประกอบ
ดานสถานการณของความเสียสละและภายใตขอบเขตที่ลูกคาจะอางอิงไปถึงไดดังนั้นเปาหมาย
สุดทายของการสรางคุณคาที่รับรูคือความเชื่อมโยงโดยตรงระหวางองคกรและลูกคาซึ่งเปนผลมา
จากองคประกอบที่เกิดจากประสบการณที่ไดจากการซื้อนั่นเองซึ่งการประเมินจะเกิดจากการให
ลูกคาเปรียบเทียบความคุมคาของการไดรับบริการกับจํานวนเงินที่ตองจายออกไปการสรางคุณคา
เมื่อเทียบกับเงินที่ตองจายไปการไตรตรองมาแลววาเปนการตัดสินใจที่ถูกตองที่สุดที่ไดใชบริการ
รวมทั้งการคิดวาคุณคาทั้งหมดที่ไดรับจากผูใหบริการนั้นมีความยอดเยี่ยมที่สุด 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ (Trust)  
ความหมายของความไววางใจ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  (2553,  เว็บไซต)กลาววาความไววางใจมีความสําคัญอยางยิ่ง

ในการกําหนดลักษณะขอผูกมัดเพื่อแสดงสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกรความไววางใจคือ
สภาพความเปนจริงเมื่อคนจํานวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั่นโดยเปนผูที่มีสวนรวมในการแลกเปลี่ยน
ความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตยจริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพันธใกลชิดและขนาน
กับกรอบแนวคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

ธีรพงษเที่ยงสมพงษ  (2551, หนา 29) กลาววาความไววางใจคือความเต็มใจที่จะวางใจ
ตอหุนสวนการแลกเปลี่ยนของคนคนหนึ่งดวยความเชื่อมั่นซึ่งมีกรอบแนวคิดคือการรับรูวา
ผูบริโภคตองมีความเชื่อมั่นตอองคกรธุรกิจดวยความสนใจอยางที่สุดในระหวางการใชบริการอยู
นั้นความเชื่อมั่นดังกลาวจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคพิจารณาผูใหบริการที่เปนทางเลือก 2 ประการคือ
ความนาเชื่อถือมากที่สุดและมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง 

วรารัตนสันติวงษ  (2549, หนา18) กลาววาความไววางใจคือพื้นฐานของความสัมพันธ
ทางการติดตอส่ือสารในการใหบริการแกลูกคาองคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด
ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาซึ่งประกอบดวย 5 Cไดแกการสื่อสาร (Communication) ความดูแล
และการให (Caring and Giving) การใหขอผูกมัด(Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคาการใหความ
สะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง(Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง 
(Conflict) และการใหความไววางใจ (Trust) 

1.  การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and sympathetic listening)พนักงาน
ควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจไดพนักงานควรแสดงความเปดเผยจริงใจ
และพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคิดรวมกัน
หรืออีกนัยหนึ่งคือสรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบริการกับอูซอมรถยนตหรือศูนยบริการดวยการ
แสดงความเต็มใจในการใหบริการ 

2.  ความใสใจและการให (Caring and giving) ความเอาใจใสและความพรอมที่จะให
นั้นกลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบดวยความเอื้ออาทรความอบอุนและ
ความรูสึกปกปองซ่ึงมีผลใหลูกคารูสึกดีกลาวคือองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้จากสิ่ง
เล็กๆนอยๆที่เปนที่สังเกตเชนพนักงานกลาวตอนรับและเชื้อเชิญสอบถามและใหความสําคัญกับ
รถยนตที่นําเขาซอมในทุกรายละเอียดชี้แจงลักษณะการทํางานกลาวคําขอบคุณและแนะนําขั้นตอน
การดูแลรถเปนตน 
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3.  การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคาองคกรควรจะยอมเสีย
ผลประโยชนเพื่อคงไวซ่ึงความสัมพันธอันดีกับลูกคาเชนยินดีตรวจเช็คสภาพรถ 10 ขั้นตอนเชน
การตรวจเช็คลมยางการตรวจสภาพหมอน้ําน้ํามันหลอล่ืนขัดสีรถยนตภายหลัง 2 เดือนหลังจากการ
ทําสีเปนตนโดยไมคิดคาบริการเพื่อรวมกับการรณรงคของรัฐบาลที่มุงใหผูขับขี่รถยนตใชรถดวย
สมรรถนะที่แนใจวาปลอดภัยในการนี้ช้ีใหเห็นวาเปนการเสียประโยชนเพียงบางสวนเพื่อใหไดรับ
ความไววางใจที่เนิ่นนาน 

4.  การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility)ความเอา
ใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบายกลาวคือลูกคาจะรูสึกยินดีอบอุนมั่นใจมั่นคงที่
ไดรับบริการลูกคาสวนใหญประเมินความสะดวกสบายจากการบริการที่ดีขององคกร 

5.  การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict resolution) และการไววางใจ (Trust) ถา
องคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกสบายใจไดจะดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยง
กับลูกคานั่นคือองคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอนวาถาลูกคาพบสิ่งใดที่
สงสัยหรือไมชอบใจในสินคาและบริการที่ลูกคาคิดวาตนจะเสียเปรียบขอใหลูกคารีบถามเพื่อให
พนักงานไดรีบชี้แจงโดยเร็วกอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธหรือไมพึงพอใจในสินคาและบริการพื้นฐาน
ของความสัมพันธทางการติดตอส่ือสารระหวางองคกรกับลูกคาจะกอใหเกิดวงจรการพัฒนา
ความสัมพันธซ่ึงมีแบบจําลองของลีวินเจอรและสโนค (Levinger, &Snoek, 1972, p. 155อางถึง
จากวรารัตนสันติวงษ, 2549, หนา19)เรียกวาแบบจําลองขั้นตอน ABCDE คือ 

1.  ขั้นความรูสึก/ คุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจองคกรหรือบริการ
หรือไมขึ้นอยูกับความประทับใจครั้งแรกที่ลูกคาไดรับ 

2.  ขั้นการสรางความสัมพันธ (Buildup) ถาลูกคาทดลองใชสินคาหรือบริการแลวจะเกิด
ความพึงพอใจหรือไมขึ้นอยูกับวิธีการสรางความประทับใจขององคกรเชนการโฆษณาหรือการ
ประชาสัมพันธหรือสินคาทดลองใช (Sample) เปนตน 

3.  ขั้นการเรียนรูความคุนเคยเปนการทําความรูจักใหมากขึ้นอยางตอเนื่องถาลูกคารูสึก
พึงพอใจจะใชสินคาหรือบริการตอไป 

4.  ขั้นเลิกใชบริการ (Dissolution deterioration and endings) ถาลูกคารูสึกไมพึงพอใจ
ในสินคาหรือบริการหรือการโฆษณาที่ทําใหลูกคาไมชอบพอเสมือนเปนการดูถูกผูใชสินคาลูกคา
อาจเลิกใชบริการทันที 

ไซทาม,  เบอรรี่  และ  พาราซูราแมน  (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1988,  p.12) 
กลาววาความไววางใจคือตัวช้ีวัดผลที่สําคัญเกี่ยวกับสัมพันธภาพที่ลูกคามีตอองคกรธุรกิจการ
บริการเนื่องจากโดยธรรมชาติแลวไมสามารถจับตองตัวผลิตภัณฑไดอยูแลว 
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การวัดองคประกอบของความไววางใจ 
สํานักงานสงเสริมสวัสดิภาพและพิทักษเด็ก เยาวชน ผูดอยโอกาส และผูสูงอายุ (2557,  

เว็บไซต)กลาววาความไววางใจของผูบริโภคสามารถประเมินไดจากความเชื่อมั่นของลูกคาซึ่งผู
ใหบริการแตละรายจะไดรับความเชื่อมั่นจากลูกคาแตกตางกันและจะเกิดการประเมินไดเมื่อลูกคา
ไดรับการบริการแลวจะมีการเปรียบเทียบกับสัญญาที่ผูใหบริการกําหนดไว 

ธีรพงษเที่ยงสมพงษ  (2551, หนา 31) กลาววาการวัดการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับความ
ไววางใจจะมุงที่ความไววางใจที่เกี่ยวของกับตัวองคกรและพนักงานของผูใหบริการซึ่งผูบริโภคจะ
ประเมินระดับการรับรูเกี่ยวกับความซื่อสัตยจริงใจและสมรรถนะขององคกรกับพนักงานของผู
ใหบริการ 

เบอรเดอัว (Bourdeau, 2005, p. 125) ศึกษาพบวาองคประกอบของความไววางใจจะ
เกี่ยวของกับความสามารถของผูใหบริการที่จะสรางความมั่นใจใหกับลูกคาการเปนที่พึ่งพาอาศัยได
ความซื่อสัตยจริงใจความมีสมรรถนะในการใหบริการการใหบริการอยางตรงไปตรงมาและเปน
ประโยชนรวมทั้งความสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการใหทันตอความตองการของลูกคาที่
จะเกิดขึ้นตอไปในอนาคตได 

กลาวโดยสรุปความไววางใจหมายถึงความสัมพันธอยางใกลชิดซึ่งเกิดจากการ
ติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับผูใหบริการลูกคาซึ่งมีความไววางใจจะเกิดความรูสึกมั่นใจหรือ
เชื่อมั่นตอองคประกอบของสินคาหรือบริการและผูใหบริการและความไววางใจไดกลายเปนตัววัด 
สัมพันธภาพซึ่งจับตองไดยากระหวางองคกรกับลูกคา 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
ศิริวรรณเสรีรัตน (2549, หนา 124) พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงพฤติกรรมซึ่งผูบริโภค

ทําการคนหาการซื้อการใชการประเมินผลการใชสอยผลิตภัณฑและการบริการซึ่งคาดวาจะสนอง
ความตองการของเขา 

ฉัตยาพรเสมอใจ (2550, หนา18) พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงกระบวนการหรือ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อการซื้อการใชและการประเมินผลการใชสินคาหรือบริการของบุคคลซึ่ง
จะมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต 

ชิพทแมนและคนุค (Schiffman, &Kanuk, 1997, p.158อางถึงจาก ฉัตยาพรเสมอใจ, 
2550, หนา 18) พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงพฤติกรรมของบุคคลในการคนหา (Searching) การซื้อ
(Purchasing) การใชการประเมินและการดําเนินการ (Disposing) เกี่ยวกับสินคาหรือบริการโดย
คาดหวังวาสิ่งเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได 
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กลาวโดยสรุปพฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงการแสดงออกถึงการกระทําของบุคคลโดย
บุคคลหนึ่งในการที่จะใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความจําเปน
ของบุคคลนั้นโดยมีกระบวนการตางๆในการตัดสินใจตั้งแตการคนหาการซื้อการใชการประเมินผล
การใชผลิตภัณฑและการบริการ 

การวัดองคประกอบของพฤติกรรมผูบริโภค 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) เปนการวิจัยหรือ

คนหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภคคําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวยWHO?, 
WHAT?, WHY?, WHO?, WHEN?, WHERE?, และ HOW? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึง
ประกอบดวย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS,OCCASIONS, 
OUTLETS and OPERATIONS มีตารางแสดงการใชคําถาม 7 คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผูบริโภครวมทั้งการใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค
แสดงการประยุกตใช 7Os ของกลุมเปาหมายและคําถามที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อการ
วิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคแสดงคําถาม 7 คําถาม 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณเสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 196-199) กลาววาโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค

(Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑโดยมี 
จุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือแลวจะมี
การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’spurchase 
Decision) จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยที่ตัวแบบพฤติกรรม
ผูบริโภคนี้ ดังภาพประกอบ 3 



27 
 

 
 

ภาพประกอบ 3รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2543,  หนา 198 
 

1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus)
และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุน
ภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจเกิดการซื้อสินคา
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและใหเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ)ก็
ไดส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

 1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketingmix) ประกอบดวย 

1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชนออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 

1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชนการกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
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1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชนจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชนการโฆษณา
สม่ําเสมอการใชความพยายามของพนักงานขายการลดแลกแจกแถมการสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2 ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการซึ่งเปนบริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจรายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) 
1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชนกฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชนขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตางๆจะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผู ซ้ือและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆดังนี้ 

   2.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสิ่งที่มนุษยสราง
ขึ้นและเปนที่ยอมรับจากคนรุนหนึ่งไปสูคนอีกรุนหนึ่งโดยทําหนาที่เปนตัวกําหนดและควบคุม
พฤติกรรมมนุษยในสังคมนักการตลาดจึงตองคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําการ
เปลี่ยนแปลงไปใชในการกําหนดโปรแกรมการตลาด 

   2.1.2  ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมซื้อปจจัยดานสังคมประกอบดวย ดังนี้ 

    2.1.2.1 กลุมอางอิงเปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยซ่ึงจะมีอิทธิพลตอ
ทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมกลุมอางอิงแบงเปน 2 ระดับคือกลุมปฐมภูมิ
ไดแกครอบครัวเพื่อนสนิทเพื่อนบานกลุมทุติยภูมิไดแกกลุมบุคคลชั้นนําในสังคมเพื่อนรวมอาชีพ
บุคคลตางๆในสังคม 
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    2.1.2.2 ครอบครัวซ่ึงบุคคลในครอบครัวถือไดวามีอิทธิพลมากที่สุดตอ
ทัศนคติและความคิดเห็นคานิยมบุคคลซึ่งสิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อส้ินคาของ
ครอบครัวแตละครอบครัว 

   2.1.3  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) ไดแก 
2.1.3.1อายุผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันเชนวัยรุนชอบสินคาแฟชั่นชอบ

ทดลองสิ่งแปลกใหมในขณะที่ผูใหญมักจะซื้อสินคาคงทนถาวรเพื่อความมั่นคงของตนเองและ
ครอบครัว 

2.1.3.2ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัวนั้นเปนขั้นตอนในการดํารงชีวิตของ
บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัวการดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลเกี่ยวกับ
ความตองการทัศนคติคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมซื้อที่
แตกตางกัน 

2.1.3.3อาชีพอาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความ
ตองการสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อนักการตลาดจะตองศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัทมี
บุคคลในอาชีพไหนสนใจเพื่อที่จะไดจัดกิจกรรมทางการตลาดสนองความตองการใหเหมาะสม 

2.1.3.4โอกาสทางเศรษฐกจิจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ
โอกาสเหลานี้ประกอบดวยรายไดการเก็บออมอํานาจซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงินนักการ
ตลาดตองสนใจแนวโนมของรายไดสวนบุคคลการออมอัตราดอกเบี้ยถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมี
รายไดโดยมีกิจการตองปรับปรุงดานผลิตภัณฑการตั้งราคาการจัดจําหนายลดการผลิตและสินคาคง
คลังและหาวิธีการตางๆเพื่อปองกันการขาดแคลนเงินหมุนเวียน 

    2.1.3.5 การศึกษาผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมที่จะบริโภคผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาระดับต่ํา 

    2.1.3.6 รูปแบบการดํารงชีวิตแบบการดํารงชีวิตขึ้นกับวัฒนธรรมชั้นของ
สังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคลนักการตลาดเชื่อวาการเลือกผลิตภัณฑของบุคคลขึ้นอยูกับการ
ดํารงชีวิตเชนคนที่ฟุมเฟอยจะชอบซื้อของสวยงามมากกวาคํานึงถึงความจําเปนรานจําหนายขนมจึง
ควรปรับปรุงผลิตภัณฑใหสวยงามแปลกตาสะดุดตาเพื่อผูบริโภคกลุมนี้ 

   2.1.4  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เปนปจจัยภายในตัวผูบริโภค
ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคาประกอบดวย 

    2.1.4.1 การจูงใจเปนพลังกระตุนภายในตัวบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคล
ปฏิบัติแมการจูงใจจะเกิดขึ้นภายในตัวบุคคลก็ตามแตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอกอื่นๆเชน
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กิจกรรมทางการตลาดที่มีนักการตลาดใชเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการสิ่งเหลานี้จะสามารถ
ผลักดันใหผูบริโภคเกิดความตองการสินคาและบริการได 

    2.1.4.2 การรับรูเปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัด
ระเบียบและตีความหมายของขอมูลเพื่อที่จะสรางความหมายหรืออาจหมายถึงกระบวนการของ
ความเขาใจหรือการปรับตัวของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยูจากความหมายนี้จะเห็นวาการรับรู
ขึ้นอยูกับปจจัยภายในเชนความเชื่อประสบการณความตองการอารมณและยังขึ้นกับลักษณะปจจัย
ภายนอกคือส่ิงกระตุนไดกล่ินไดยินไดรสชาติและไดรูสึก 

    2.1.4.3 การเรียนรูหมายถึงการเปลี่ยนแปลงโดยพฤติกรรมที่เปนการเปลี่ยน
โดยถาวรอันสืบเนื่องมาจากผลของการไดเคยทดลองกระทําหรือการมีประสบการณการเรียนรูจะ
เกิดโดยแทจริงไดตอเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเจตคติความเขาใจอารมณความชอบคอบุคลิกทาทาง
หรืออุปนิสัยในสวนลึกของผูบริโภคฉะนั้นการจัดสิ่งเราหรือส่ิงกระตุนเพื่อใหมีอิทธิพลตอการ
เรียนรูคือไดรูรสชาติของสินคาซึ่งวิธีนี้อาจจะดีกวาการใหสวนลดปริมาณเพราะลูกคาอาจไมกลา
ตัดสินใจซื้อถาไมแนใจในรสชาติ 

    2.1.4.4 ความเชื่อเปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเปน
ผลมาจากประสบการณในอดีต 

    2.1.4.5 ทัศนคติหมายถึงระเบียบของแนวความคิดความเชื่ออุปนิสัยและ
ส่ิงจูงใจที่เกี่ยวของกับสิ่งใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะประกอบดวย 3 สวนคือสวนของความเขาใจ 
(Cognitive)สวนของความรูสึก (Affective) สวนของพฤติกรรม (Behavior) 

  2.2  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) จะเปนอยางไรขึ้นอยูกับลักษณะ
การตัดสินใจของผูบริโภคที่อยูภายใตอิทธิพลของปจจัยตางๆดังกลาวแลวขางตนและขั้นตอนการ
ตอบสนองผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆดังนี้ 

   2.2.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) เปนการเลือกชนิดของผลิตภัณฑที่จะซื้อ 
   2.2.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice) เปนการเลือกตราผลิตภัณฑที่จะซื้อ 
   2.2.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice) เปนการตัดสินใจวาจะเลือกซื้อจากผูขายรายได 
   2.2.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) คือผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา

กลางวันหรือเย็นในการซื้อสินคา 
   2.2.5  การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase amount) เปนการตัดสินใจวาจะซื้อ

สินคามากนอยแคไหนถาตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาครั้งละมากๆนักการตลาดจะตองใชการ
สงเสริมการขายเขาชวยเชนใหสวนลดปริมาณหรือใหของแถมเปนตน 
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 3.  กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อ (Buyer’s decision process) กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ของผูซ้ือซ่ึงเปนกระบวนการสําคัญที่นาจะศึกษาวากอนที่ผูบริโภคจะตัดสินใจนั้นมีขั้นตอนการ
ตัดสินใจอยางไรโดยมี 5 ขั้นตอนคือการรับรูปญหาการคนหาขอมูลการประเมินทางเลือกการ
ตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อดังภาพประกอบ 4 

 
 
 
 
 
ภาพประกอบ4โมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา :Kotler& Keller,2009,  p.208 
 
ขั้นตอนที่ 1 การตระหนักถึงความตองการ (Problem recognition)กระบวนการซื้อของ

ผูบริโภคจะเริ่มตนดวยการถูกกระตุนความตองการไมวาจะถูกกระตุนจากสิ่งกระตุนภายในซึ่งเปน
สัญชาติญาณของมนุษยเพื่อสนองความตองการขั้นพื้นฐานของคนเชนความหิวความกระหายความ
ตองการทางเพศหรือไมถูกกระตุนจากสิ่งภายนอกเชนการจัดแสดงสินคาการโฆษณาเปนตน
เนื่องจากคนมีความตองการอยูมากมายหลายประการแตมีเงินจํากัดก็พยายามเลือกหรือตะหนักถึง
ความตองการที่จะเปนจริงๆงานที่สําคัญของผูบริหารการตลาดในขั้นนี้ก็คือจะตองเขาใจและรูจักใช
ส่ิงกระตุนซึ่งเกี่ยวกับสินคาที่มีอิทธิพลใหผูบริโภคตระหนักถึงความตองการสินคาของเราใหได
และจะตองกระตุนใหเกิดความตองการเพียงพอที่จะทําใหเกิดการซื้อข้ึนมาหากมีความตองการมาก
แตไมมีเงินจะซื้อความตองการเชนนี้เรียกวาความตองการซอนเรน (Latent need) เชนกระตุนวา
รถยนตจะชวยสามารถสนองความตองการขั้นพื้นฐานเชนการเดินทางสะดวกแลวยังชวยสนอง
ความตองการดานฐานะความเปนอยูอีกดวยบานจะชวยสามารถสนองความตองการคํานึงถึงจังหวะ
เวลาที่จะกระตุนความตองการใหเหมาะสมอีกดวย 

ขั้นตอนที่ 2 การแสวงหาขอมูล/ ขาวสาร (Information search) หากเกิดความตองการจาก
การถูกกระตุนมากพอก็อาจจะทําการซื้อโดยทันทีแตหากไมสามารถสนองความตองการไดทันทีก็
อาจจะสะสมความตองการเหลานั้นไวและเมื่อสะสมไวมากก็จะพยายามจะแสวงหาขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับสินคาเพื่อหาทางที่จะสนองความตองการที่ดีที่สุดซึ่งแหลงของขอมูลขาวสารที่ผูบริโภคจะ
แสวงหาไดจะมาจาก 4 แหลงตอไปนี้ 

การรับรูปญหา 
การคนหา
ขอมูล 

การประเมินผล
ทางเลือก 

ความรูสึก
ภายหลังการซื้อ 

การตัดสินใจ
ซื้อ 
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1.  แหลงบุคคลเชนจากครอบครัวเพื่อนฝูงเพื่อนบานผูคุนเคย 
2.  แหลงการคาเชนจากการโฆษณาการบอกกลาวของพนักงานขายผูแทนจําหนายการ

จัดแสดงหรือนิทรรศนาการสินคาหีบหอของสินคา 
3.  แหลงสาธารณชนเชนสื่อมวลชนของทางราชการเอกชนหรือสมาคม 
4.  แหลงที่เกิดจากความชํานาญเชนจากผูเคยใชการตรวจสินคาการจับถือขอมูลที่

ผูบริโภคไดมาจากแหลงตางๆกันจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อแตกตางกันออกไปเชนผูบริโภค
อาจจะเชื่อแหลงบุคคลเชนจากญาติพี่นองเพื่อนฝูงและจากการสอบถามหรือคําบอกเลาของผูที่เคย
ใชมากกวาแหลงการคาแหลงสาธารณชนเปนตนนอกจากนั้นความจําเปนและปริมาณของการ
คนหาขอมูลก็จะแตกตางกันไปในแตละบุคคลและแตละสถานการณที่เกิดขึ้นดวยแตแหลงขาวที่มี
ความสัมฤทธิผลสูงสุดไดแกแหลงขาวสวนบุคคลโดยเฉพาะแหลงขาวนี้มีอิทธิพลตอการซื้อบริการ
มาก 

ขั้นตอนที่ 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) 
เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาจากขั้นตอนที่ 2 แลวก็จะประเมินทางเลือกและตัดสินใจเลือก

ทางเลือกที่ดีที่สุดวิธีการที่ผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือกอาจะประเมินโดยการเปรียบเทียบ
ขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของแตละสินคาและน้ําหนักในการที่จะตัดสินใจเลือกซื้อจากหลายตรา
ยี่หอใหเหลือเพียงตรายี่หอเดียวอาจขึ้นอยูกับความเชื่อนิยมศรัทธาในตรายี่หอนั้นๆหรืออาจขึ้นอยู
กับประสบการณบางอยางของผูบริโภคที่ผานมาในอดีตแนวความคิดเบื้องตนที่จะชวยกระบวนการ
ประเมินผูบริโภคมีดังนี้ 

ประการที่ 1 เรามีสมมติฐานวาผูบริโภคแตละรายมองผลิตภัณฑวาเปนมวลรวมของ
ลักษณะตางๆของผลิตภัณฑซ่ึงผูบริโภคจะมองลักษณะแตกตางของลักษณะเหลานี้วาเกี่ยวของกับ
ตนเองเพียงใดและเขาจะใหความสนใจมากที่สุดกับลักษณะที่เกี่ยวพันกับความตองการของเขา 

ประการที่ 2 ผูบริโภคใหความสําคัญกับลักษณะตางๆของผลิตภัณฑในระดับแตกตางกัน
ตามความสอดคลองกับความตองการของเขา 

ประการที่ 3 ผูบริโภคจะสรางความเชื่อในตรายี่หอขึ้นชุดหนึ่งเกี่ยวกับลักษณะแตละอยาง
ของตรายี่หอความเชื่อชุดที่ผูบริโภคมีกับตราใดตราหนึ่งนั้นเรียกวาภาพพจนของตรายี่หอ (Brand 
image) โดยการมีประสบการณและผลที่ไดรับจาการมีการเลือกรับรูเลือกบิดเบือนและเลือกเก็บ
รักษาความเชื่อของผูบริโภคจึงแตกตางไปจากลักษณะจริงของผลิตภัณฑ 

ประการที่ 4 ความพอใจในตัวผลิตภัณฑทั้งหมดที่ผูบริโภคคาดวาจะไดรับแตกตางไป
ตามความแตกตางไปจากลักษณะของตัวสินคา 

ขั้นตอนที่ 4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
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เมื่อประเมินทางเลือกโดยเลือกตรายี่หอที่ตั้งใจจะซื้อ (Purchase intention) แลวอยางไรก็
ตามอาจมีปจจัยอ่ืนทีมีผลกระทบตอความตั้งใจซื้อไดคือ 

1.  ดานสังคมเชนไดรับคําตําหนิหรือขอคิดเห็นจากสมาชิกในครอบครัวอาจทําให
ทัศนคติความชอบตอตรายี่หอที่ตั้งใจจะซื้อลดลงได 

2.  สถานการณที่เกี่ยวของเมื่อผูซ้ือไดวางแผนความตั้งใจที่จะซื้อไวแลวโดยคาดคะเนถงึ
รายไดที่จะไดรับเงื่อนไขขอตกลงตางๆกับผูขายและอื่นๆแตความตั้งใจจะซื้ออาจไมเกิดขึน้กไ็ดหาก
เกิดสถานการณที่กระทบกระเทือนตอผูซ้ือเชนผูซ้ือมีรายไดลดลงพบวาผูขายหลอกลวงหรือมีผู
บอกกลาววาคุณภาพของสินคาไมดีเหลานี้เปนตนเพราะฉะนั้นผูตั้งใจจะซื้ออาจไมเปนผูซ้ือทั้งรอย
เปอรเซ็นตเพราะมีปจจัย 2 ประการดังกลาวขางตนเขามามีอิทธิพลเปนตน 

3.  การตัดสินใจของผูบริโภคเต็มไปดวยความเสี่ยงผูบริโภคก็จะสอบถามผูที่เคยใชให
แนนอนใจกอนหรือจะตัดสินใจเลือกซื้อตรายี่หอที่ไวใจไดหรือมีการรับประกันเพราะฉะนั้น
ผูบริหารการตลาดจะตองวางแผนการตลาดเพื่อใหผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อใหนอยลง 

ขั้นตอนที่ 5 ความรูสึกหลังการซื้อ (Post purchasebehavior) 
ตรายี่หอที่ผูบริโภคไดทําการตัดสินใจซื้อไปแลวอาจทําใหไมไดรับความพอใจตามที่

หวังหรือคาดคะเนเอาไวจะทําใหเกิดทัศนคติที่ไมดีตอตรายี่หอนั้นเชนสงพนักงานขายออกไป
ปลอบใจเพื่อใหผูบริโภคแนใจวาการตัดสินใจซื้อตรายี่หอของเราไมใชการตัดสินใจที่ผิดพลาดเปน
การตัดสินใจที่ถูกแลวหรืออาจออกใบรับประกันเพื่อเปนการยืนยันเปนตนแตถาสินคาที่ซ้ือไปนั้น
สรางความพอใจใหกับผูบริโภคผูบริโภคก็จะจดจําและนําไปสูการซื้อซํ้าในโอกาสตอไป 

บทบาทพฤติกรรมผูบริโภค 
บทบาทพฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงบทบาทของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ

ซ้ือซ่ึงผูมีบทบาทหรือสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจซื้อ (ศิวฤทธิ์พงศกรรังศิลป, 2547, หนา 81)  
สามารถจําแนกออกไดเปน 5 บทบาทคือ 
1.  ผูเร่ิม (Initiator) หมายถึงบุคคลที่รับรูถึงความจําเปนหรือความตองการริเร่ิมซื้อและ

เสนอความคิดเกี่ยวกับความตองการผลิตภัณฑและบริการชนิดใดชนิดหนึ่งหรือหมายถึงบุคคลผูให
คําแนะนําหรือใหความคิดที่จะซื้อสินคาและบริการอยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะเปนคนแรก
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไดรับอิทธิพลมากจากลักษณะของผูซ้ือและลักษณะการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ 

2.  ผูมีอิทธิพล (Influencer) หมายถึงบุคคลที่ใชคําพูดหรือการกระทําที่ตั้งใจหรือไมได
ตั้งใจที่อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อการซื้อและ (หรือ) การใชผลิตภัณฑหรือบริการหรือหมายถึงผูมี
สวนในการกระตุนเรงเราแจงขาวหรือชักชวนใหผูซ้ือตัดสินใจในกระบวนการซื้อข้ันใดขั้นหนึ่ง
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การศึกษาในเรื่องนี้มีประโยชนตอผูบริหารการตลาดในการใหขอเสนอแนะวาบริษัทควรศึกษาวา
ใครเปนผูมีอิทธิพลตอการซื้อของผูซ้ือและพยายามใชส่ือโฆษณาหรือประชาสัมพันธไปยังผูมี
อิทธิพลเหลานั้นใหมากเพื่อการดําเนินงานการตลาดจะไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

3.  ผูตัดสินใจ (Decider) หมายถึงบุคคลผูตัดสินใจหรือมีสวนในการตัดสินใจวาจะซื้อ
หรือไมซ้ืออะไรซื้ออยางไรและซื้อที่ไหน 

4.  ผูซ้ือ (Buyer) หมายถึงบุคคลที่ไปทําการซื้อสินคาจริงๆ 
5.  ผูใช (User) หมายถึงบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการบริโภคการใชผลิตภัณฑหรือ

บริการหรือหมายถึงบุคคลที่เปนผูใชสินคาและบริการโดยตรงผูใชอาจจะเปนผูซ้ือสินคาเองหรือคน
อ่ืนเปนผูซ้ือมาใหก็ไดนักการตลาดจะตองถือวาผูใชมีความสําคัญการโฆษณาก็ควรมุงที่ผูใชเพราะ
ผูใชจะเปนผูตัดสินใจหรือเปนผูมีอิทธิพลในการซื้อในอนาคต 
 
3. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ผุดผองตรีบุบผา (2547,บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางการรับรู
คุณภาพของการบริการและความภักดีตอการบริการจากการวิจัยพบวา 1) การรับรูคุณภาพของการ
บริการของธุรกิจบริการที่มีลักษณะจับตองไดและกอใหเกิดผลโดยตรงกับทรัพยสินของผูรับบริการ 
(ธุรกิจหางสรรพสินคา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับธุรกิจบริการที่มีลักษณะจับตอง
ไมไดที่กอใหเกิดผลดานจิตใจ (ธุรกิจโรงภาพยนต) และธุรกิจบริการที่มีลักษณะจับตองไมได
กอใหเกิดผลโดยตรงกับทรัพยสิน (ธุรกิจธนาคาร) 2) ความภักดีตอการบริการของผูบริโภคในธุรกิจ
บริการที่มีลักษณะจับตองไมไดและกอใหเกิดผลดานจิตใจ (ธุรกิจโรงภาพยนต) มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับความภักดีของธุรกิจบริการที่สามารถจับตองไดและกอใหเกิดผลโดยตรง
กับรางกายของบุคคล (ธุรกิจรานอาหารฟาสตฟูด) ธุรกิจที่จับตองไดและกอใหเกิดผลโดยตรงกับ
ทรัพยสิน (ธุรกิจหางสรรพสินคา) และธุรกิจบริการที่ไมสามารถจับตองไดและกอใหเกิดผลโดยตรงกับ
ทรัพยสิน (ธุรกิจธนาคาร) และ 3) การรับรูคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ
ภักดีตอการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกธุรกิจบริการ 

วิมลศักดิ์ ยงหนู (2547,  บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของพนักงาน
สาขาและลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อของศูนยบริการธุรกิจอยุธยา ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)
ผลการวิจัยพบวา1)พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของพนักงานสาขาตั้งแต 5-10 ลานบาทรอยละ 
83.90 การเชิญเจาหนาที่ศูนยบริการธุรกิจพบลูกคาภายใน 1 สัปดาหรอยละ 45.20 และศูนยบริการ
ธุรกิจใหการสนับสนุนระดับปานกลางรอยละ 54.80 สวนพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อของลูกคา
ดานเงินกูทั่วไปรอยละ 56.70 ตั้งแต 10 ลานบาทขึ้นไปรอยละ 43.30 และการตอบสนองการใช
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บริการของลูกคามีระดับปานกลางรอยละ 49.002)ความพึงพอใจของพนักงานสาขาในการใชบริการ
สินเชื่อทางดานการตลาดมีระดับปานกลางดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อมีระดับมากและ
ดานบุคลากรมีระดับมากสวนความพึงพอใจของลูกคาดานผลิตภัณฑมีระดับปานกลางดานราคามี
ระดับปานกลางดานกระบวนการบริหารจัดการสินเชื่อมีระดับมากดานสงเสริมการตลาดมีระดับ
ปานกลางและดานบุคลากรมีระดับมาก3)การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเชื่อของพนักงานสาขาทั้งเพศ อายุ สถานภาพสมรสระดับการศึกษาและตําแหนงงานตางกันมี
ระดับความพึงพอใจไมตางกันสวนระดับประสบการณทํางานตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตาง
กันสําหรับระดับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของลูกคาทั้งเพศอายุสถานภาพสมรสและ
รายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกันสวนระดับการศึกษาและประสบการณ
ทํางานตางกันมีระดับความพึงพอใจตางกัน 

วันทนา อภิรักษขิต (2548, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องความพึงใจในการทํางานและพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานฝายปฏิบัติการธนาคารออมสิน ภาค 12 ผลการวิจัยพบวา 1)ขวัญในการ
ปฏิบัติงานของครูโรงเรียนเอกชน เขตพื้นที่การศึกษาจังหวัดนครปฐมโดยภาพรวมอยูในระดับมาก
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาอยูในระดับมากเชนกันยกเวน ความมั่นคงในอาชีพครูโรงเรียน
เอกชน อยูในระดับปานกลาง 2)ปจจัยที่สงผลตอขวัญในการปฏิบัติงานของครูโรงเรียนเอกชน เขต
พื้นที่การศึกษาจังหวัดนครปฐมไดแก พฤติกรรมของผูบริหารดานการตัดสินใจสภาพโรงเรียนดาน
การรักษามาตรฐานพฤติกรรมของผูบริหารดานการติดตอส่ือสารและพฤติกรรมของผูบริหารดาน
การจูงใจ สวนปจจัยดานพฤติกรรมของผูบริหารดานการเปนผูนําสภาพของโรงเรียนดานทําเลที่ตั้ง
สภาพของโรงเรียนดานอายุของโรงเรียนและสภาพของโรงเรียนดานความมีช่ือเสียงไมมีผลตอขวัญ
ในการปฏิบัติงานของครูโรงเรียนเอกชนเขตพื้นที่การศึกษาจังหวัดนครปฐม 

มีนา พรายศรี (2548, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
บัตรเครดิตของธนาคารพาณิชยและบริษัทเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.ผลการวิจัยพบวา1)
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิตในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมทุกดานอยู ใน
ระดับมาก โดยมีระดับความพึงพอใจเรียงตามลําดับคือดานการสงเสริมการตลาด รองลงมาไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานการบริการ และดานราคา 2)พฤติกรรมการใชบริการบัตรเครดิตพบวาจํานวน
บัตรที่ผูใชบริการถือมากที่สุดคือ1 ใบระยะเวลาที่ถือบัตรเครดิตสวนใหญ ถือมาแลว 1 - 2 ปวงเงิน
บัตรเครดิตที่ ไดรับการอนุมัติ มากที่สุดคือ 10,000 – 20,000 บาท ยอดรวมคาใชจายผานบัตรเครดิต
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 3,000 บาทและผูใชบริการบัตรเครดิตสวนใหญ จะเลือกชําระหนี้บัตรเครดิตตาม
ยอดขั้นต่ําของยอดคาใชจายที่ทางธนาคารหรือบริษัทกําหนดไว 
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แดนไตรชางฆอง (2550, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง อําเภอเทิง จังหวัดเชียงรายผลการวิจัยพบวาลูกคา
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิงโดยภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามสวนประสมทางการตลาดพบวา ลูกคามีความพึงพอใจสูงที่สุด
ในดานผลิตภัณฑและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ รองลงมา ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย 
สวนดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับต่ําที่สุด ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย
ของระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
เทิง พบวา ลูกคาที่มีเพศ รายไดตอเดือน และความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนกลุมที่มีอายุและระยะเวลาที่ใชบริการตางกันมี
ระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และกลุมที่มีอาชีพตางกันมี
ระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001สําหรับแนวทางในการ
ปรับปรุงแกไขการใหบริการของธนาคารทหารไทย (มหาชน) สาขาเทิง อําเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการบริการ ไดแก ควร
เพิ่มจํานวนที่นั่งรอสําหรับลูกคา การบริการหนาเคานเตอรลาชา และควรเปดชองบริการดวนโดย
ไมตองใชบัตรคิว 

ทัศนีย อรรถีโสตร (2550, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องปจจัยที่มาใชบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุง ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา1)ปจจัยที่มาใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาสวนใหญ
เลือกประเภทของการกูเปนสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่อ อยูระหวาง 45,000 – 
500,000 บาท อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษตามประกาศของธนาคาร ระยะเวลาในการกูอยูในชวง 2 –5 ป 
ระยะเวลาในการพิจารณาการใชบริการดานสินเชื่ออยูระหวาง 15-30 วัน ประโยชนที่จะไดรับ เพื่อ
ใชเปนที่อยูอาศัย 2)ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อโดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามี
ความพึงพอใจมาก ในดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการประชาสัมพันธ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดานชื่อเสียงความมั่นคงและดานอาคารสถานที่ 3)ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตาง
กัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานสินเชื่อในดานเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05และ 4)ปจจัยที่มาใชบริการที่มีประเภทการใชบริการดาน
สินเชื่อ วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่อ อัตราดอกเบี้ยระยะเวลาในการกูระยะเวลาในการพิจารณาการ
ใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาและประโยชนที่ไดรับแตกตางกัน ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการดานสินเชื่อไมแตกตางกัน 
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อรุญณี  สุขแสงจันทร (2550 : บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาสังกัด ภาค 4ผลการวิจัยพบวา 1)พฤติกรรม
ของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อฯ สวนใหญมีระยะเวลาในการใชบริการอยูที่ 4-6 ป, วงเงินสินเชื่อที่
ใชบริการอยู 100,000-500,000 บาทวงเงินกูที่ไดรับอนุมัติสวนใหญไดตามที่ขอกูมีการเปรียบเทียบ
อัตราดอกเบี้ยเงินกูกับธนาคารแหงอื่นเลือกใชวิธีการชําระสินเชื่อดวยวิธีการหักผานบัญชีเงินฝาก
ธนาคารออมสิน และลูกคาสวนใหญไมเคยผิดนัดชําระหนี้เกิน 1 เดือน 2)ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการสินเชื่อ ดานบุคลากร ดานการประชาสัมพันธ ดานอาคารสถานที่ ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก มีเพียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ส่ิงอํานวยความสะดวกเทานั้นที่ลูกคามี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 3)ลูกคาที่มีเพศและรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจดานบุคคลากร และดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน, สถานภาพและอาชีพของ
ลูกคาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ส่ิง
อํานวยความสะดวกแตกตางกัน และลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ดานบุคลากร ดานการประชาสัมพันธ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ส่ิงอํานวยความสะดวก
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05และ 4)ลูกคาที่มีระยะเวลาการใชบริการสินเชื่อ
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานประชาสัมพันธแตกตางกัน ลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อที่ใช
บริการอยูและวงเงินขอกูและการไดรับอนุมัติแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานบุคลากร และ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกัน วิธีการชําระเงินกูสินเชื่อเคหะของ
ลูกคาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานบุคลากร ดานการประชาสัมพันธ และดานอาคาร
สถานที่แตกตางกัน สวนลูกคาที่เคยผิดนัดชําระหนี้เกิน 1 เดือน มีระดับความพึงพอใจดานบุคลากร 
ดานการประชาสัมพันธ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

วิชญาดาเมืองพิล (2551, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ผลการวิจัยพบวา1)พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารธนชาต สวนใหญใหบริการประเภท
เงินฝากธนาคารแบบบัญชีเงินฝากออมทรัพย เหตุผลที่มาใชบริการ เพราะธนาคารเปนที่ยอมรับ
นาเชื่อถือ ความถี่ในการใชบริการไมเกิน 3 คร้ังประเภทของบริการที่ใช คือ ดานเงินฝาก ระยะเวลา
ที่เปนลูกคาของธนาคารนอยกวา 3 ปและชองทางการใชบริการธนาคาร คือ ใหบริการที่สาขา2)
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารธนชาต ดานความประทับใจในการใหบริการ 
อยูในระดับมากที่สุดสวนดานรูปแบบการใหบริการดานคุณภาพการใหบริการดานความรวดเร็วใน
การใหบริการดานคาธรรมเนียมดานการสงเสริมการตลาดและดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจอยูใน
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ระดับมาก 3)ลูกคาที่มีอายุระดับการศึกษาสถานภาพและอาชีพ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของธนาคารธนชาตแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 4)ลูกคาที่ใช
บริการประเภทเงินฝากธนาคารเหตุผลที่มาใชบริการประเภทของบริการที่ใชระยะเวลาที่เปนลูกคา
ของธนาคารและชองทางการใชบริการธนาคารมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
ธนชาต แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 5)ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารธนชาต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

อนันต ใจสะอาด (2552, บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาพะเยาผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาพะเยาะ โดยรวมอยูในระดับมาก ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
มากที่สุดในดานพนักงานใหบริการ รองลงมา คือ ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการตามลําดับ ผลการเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภท
ของการใชบริการตอความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 

อิทธิ เทศภักดี (2552,  บทคัดยอ)ศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบวา 1) ทัศนคติของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย ทั้ง 4 
ดาน ไดแก ดานการบริหารจัดการ ดานบุคคลกร ดานเทคโนโลยี และดานสภาพแวดลอม โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก และ 2) ผลการเปรียบเทียบทัศนคติของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสุโขทัย จังหวัดสุโขทัยกับสถานภาพสวนบุคคลพบวาลูกคา
ที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและ รายไดที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอการใหบริการของธนาคาร
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของสรุปวาพฤติกรรมและความภักดีของ
ลูกคาในการใชบริการธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ซ่ึงประกอบดวย ดานการใชบริการซ้ําจากธนาคารดานราคาตอการใหบริการ ดานความสัมพันธระยะ
ยาวกับธนาคารปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของการศึกษาพฤติกรรมและความภักดีของลูกคาใน
การใชบริการธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 


