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Abstract 
The objective of this research is to find the causal factors that affect thestock exchange 
securities company choices.This research composed of quantitativeand qualitative researchby 
studying the representativesof 6 0 0 investors. Thequestionnaires is used to collect the data, 
also the focus group were interviewed. Structural Equation Model ( SEM) was used to 
examine and analyze the data.The research result found that,external factor sin fluence the 
companies choices are security company’s characteristics inmany aspects namely reputation 
and the stability of company, the data analysis abilities ,technology and information, the 
ability of the broker marketing staffsand marketing strategies which is composed of products, 
cost, channel of distribution, marketing communication, people, process, physical evidences, 
productivity and quality of service,customer relationship management (CRM), 
The most importantfactor that affect the security companies’ choicesand the achievement of 
the security company is the psychological factor namely motivation pass through the 
customers’ confidence. All fit indices for the model Chi square/df=1.50,P-value = 0.00009, 
RMSEA = 0.029, GFI = 0.97, AGFI = 0.94) met the standard values. 
 
Keywords: the causalcompanies’ choice, security company’s characteristics, factor ofservice marketing, 
psychological factors, performance of companies choices 
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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหารูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุของการเลือกใชบริการท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของบริษัท

สมาชิกตลาดหลักทรัพย ซ่ึงเปนการวิจัยแบบผสมผสานการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณโดยศึกษา 

จากตัวแทนนักลงทุนรวมจํานวน600 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสัมภาษณแบบสอบถามและแบบสนทนากลุม 

ทําการคนหารูปแบบโดยการวิเคราะหขอมูลดวยสมการโครงสรางผลการวิจัยพบวาปจจัยภายนอกท่ีมีอิทธิพลตอ

ผลสัมฤทธิ์การเลือกใชบริษัท ประกอบดวย คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพยดานตาง ๆ คือ ชื่อเสียงและความม่ันคง

ของบริษัท คุณภาพของบทวิเคราะห เทคโนโลยีและขอมูลขาวสารความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาดและสวน

ประสมการตลาดบริการซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ ราคาชองทางการจัดจําหนายสื่อสารการตลาด บุคลากร

กระบวนการสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการการจัดการความสัมพันธโดยกลยุทธท่ีมี

ความสําคัญท่ีสุดของผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท คือแรงจูงใจซ่ึงเปนปจจัยดานปจจัยจิตวิทยาโดยจะสงผลตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทดานความเชื่อม่ันมากท่ีสุด โดยผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท มีความสอดคลอง

กลมกลืนกับขอมูล เชิงประจักษในระดับดี (คาสถิติ Chi square/df = 1.50, P-value  =  0.00009,  RMSEA = 0.029, GFI = 

0.97, AGFI = 0.94) 
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บทนํา 

 การลงทุน คือ ทางเลือกในการบริหารเงิน

ออมท่ีมีอยูใหงอกเงยตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไวเพ่ือให

ไดรับผลตอบแทนท่ีสูงข้ึนเพ่ือปกปองเงินลงทุนไมให 

สูญหายหรือลดลง (Capital Protection) หรือตองการ

รายไดประจํา (Current Income) ตองการเพ่ิมคาของ

เงินทุน (Capital Appreciation) หรือตองการผลตอบแทน

รวมจากการลงทุน (Total Return) รวมถึงการรักษา

อํานาจซ้ือจากภาวะเงินเฟอซ่ึงรูปแบบผลตอบแทนท่ี

ตองการสามารถนํามาสะทอนถึงระดับความเต็มใจใน

การรับความเสี่ยงและยิ่ งไปกวานั้นเงินลงทุนยังมี

ความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศอัน

จะสงผลตอระดับรายไดและความเปนดีอยูดีของ

ประชาชนโดยมีตลาดการเงินเปนแหลงเงินทุนท้ังในดาน

การระดมทุนของผูตองการเงินทุนและเปนแหลงการ

ปลอยเงินทุนสําหรับผูท่ีตองการปลอยเงินทุนสวนเกินท่ี

ตนมีอยูตลอดจนอํานวยความสะดวกแกท้ังสองฝายให

สามารถทํ าธุ รกรรมไดสะดวกข้ึนเงินท่ี ลงทุนจะ

หมุนเวียนไปยังผูท่ีตองการเงินทุนเพ่ือพัฒนาหรือขยาย

ธุรกิจท้ังภาคเอกชนและภาครัฐบาลและนํามาซ่ึงการจาง

แรงงานท้ังนี้นักลงทุนจําเปนตองมีความรูความเขาใจ

ทางการลงทุนเก่ียวกับสิ่งแวดลอมทางการเงินมากข้ึน

เนื่องจากตลาดหลักทรัพยในปจจุบันมีการแขงขัน

คอนขางสูงมีบริษัทเปดใหบริการเปนจํานวนมาก 

 ตลาดหลักทรัพย  เป นสถาบันหนึ่ งท่ี มี

ความสําคัญอยางยิ่งตอการสงเสริมระดมเงินออมและ

จัดสรรเงินทุนในตลาดทุนซ่ึงจะนําไปสูการพัฒนาระบบ

เศรษฐกิจของประเทศในระยะยาวและการลงทุนในตลาด

หลักทรัพยนั้น เปนวิถีทางการออมเงินระยะยาว โดย

สามารถเลือกซ้ือหลักทรัพยในธุรกิจซ่ึงคาดวาจะประสบ

ผลสําเร็จการดําเนินธุรกิจหลักทรัพยมีการแขงขัน 

ท่ีสูงข้ึนเรื่อย ๆ ภายใตภาวการณเมืองและเศรษฐกิจ 

ท่ีกําลังประสบปญหา สังเกตไดจากมูลคาการซ้ือขาย

ของบริ ษั ทหลักทรัพยส วนใหญ จะคงท่ี ซ่ึ งตลาด

หลักทรัพยสะทอนใหเห็นถึงภาวะเศรษฐกิจเปนอยางดี

ประเทศไทยซ่ึ งเป นหนึ่ งในศูนยกลางเศรษฐกิจ 

ของภูมิภาคเอเชียโดยแสดงใหเห็นถึงการแขงขันท่ีสูง

มาก ท้ังจากคูแขงท่ีเปนบริษัทหลักทรัพยไทยและจาก

ตางประเทศ บริษัทตาง ๆ จึงพยายามพัฒนาคุณภาพ

และปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่องเพ่ือใหแตกตาง

จากคูแขงขัน และสามารถตอบสนองตอนักลงทุน และ

สามารถรับมือกับการแขงขันท่ีเพ่ิมมากข้ึนในอนาคต 

ทางเลือกในการลงทุนของนักลงทุนมีมากมายแตละ

บริษัทไดพยายามสรางความม่ันใจความนาเชื่อถือรวมถึง

การอํานวยการความสะดวกและการเพ่ิมบริการ 

ในรูปแบบตาง ๆ โดยใชสวนประสมทางการตลาดทําให

มีบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 

 จะทําอยางไรใหนักลงทุนมีการตอบสนอง 

ในการเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพย  Kotler and 

Armstrong (2014) กลาวถึงทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 

วาผูบริโภคจะใชปจจัยดานจิตวิทยาและประสบการณ

ในการตัดสินใจเลือกใชบริการของบริษัทโดยเสนอโมเดล

ใหเห็นลําดับข้ันตอนของการตัดสินใจเลือกใชบริษัท 

เรียกวาโมเดลความเขาใจ (Cognitive Model) หรือโมเดล

การแกปญหา (Problem Solving) โดยแสดงให เห็นถึง

ปจจัยนําเขา (Input) กระบวนการ (Process) และผลลัพธ 

(Output) เพ่ือการตอบสนองการตัดสินใจใชบริการมีการ

พัฒนาทฤษฎี เก่ียวกับการตัดสินใจ (Decision Making 

Theory) Schiffman and Kanuk (2010, p.36) และ Oliver (1997) 

กลาววาการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทของผูบริโภค 

จะเลือกองคประกอบดานตาง ๆ คือ (1) การเลือกตรา

บริ ษั ท (Companies Brand Choice) (2) การเลื อกสาขาใช

บริ การ (Dealer Choice) (3) ความพึ งพอใจ (Satisfaction)  

(4) ความเชื่อม่ันของนักลงทุน (the Confidence of Investors)  

(5) การลงทุนซํ้า (Repurchase Investment) (6) การแนะนํา

บอกตอ (Positive Word of Mouth)  

 นอกจากนี้งานวิจัยของ Shukla (2010) พบวา

การสรางความพึงพอใจใหลูกคา เปนปจจัยท่ีสําคัญ
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สําหรับการแขงขันในธุรกิจบริการในปจจุบัน ตองรักษา

อัตราการใหบริการ จะตองบริการนักลงทุนใหรูสึกคุมคา

และพึงพอใจในการใชบริการ ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอการ

ใชบริการอยางตอเนื่อง รวมถึงการแนะนําบอกกลาว

ใหกับผู อ่ืนมาใชบริการตอไปสอดคลองกับ Coulter & 
Roggeveen (2 0 1 2 )  Lim & Chung (2 0 1 1 )  Nimako & 
Mensah (2014) 
 งานวิจัยท่ีผานมาศึกษาในประเด็นเก่ียวกับ 

เศรษกิฐมีแนวโนมขยายตัวดานการลงทุนมากข้ึนจาก 

การกระตุนการลงทุนของภาครัฐบาลและความสนใจ 

ของการลงทุนเพ่ิมข้ึน ผูวิจัยจึงจําเปนศึกษาตอยอด 

องค ความรู เดิ มพบปญหาว ามีการแข งขันมากข้ึน 

โดยเฉพาะผูประกอบการรายใหมเขามามีบทบาทดาน

การตลาดมากข้ึน สงผลใหสวนแบงตลาดรายเดิมลดลง

ดังนั้นจึงสนใจปจจัยท่ีเปนสาเหตุของการเลือกใชบริการ

บริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพยท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ ์

ของการเลือกใชบริษัทจะเปนวิธีหนึ่งท่ีทําใหธุรกิจทราบถึง

ปจจัยและความตองการของนักลงทุนท่ีแทจริงวา มีความ

พึงพอใจในระดับใด มีขอบกพรองใด ๆ  ในการบริการตอ 

นักลงทุน ใหสามารถนําผลการวิจัยไปใชในการบริการ 

ใหสามารถตอบสนองตามความตองการไดอยางแทจริง 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 เพ่ื อ “ศึกษาโครงสร างความสัมพันธ” 

รูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุท่ีมีผลตอผลสัมฤทธิ์การเลือกใช

บริษัทหลักทรัพยในตลาดหลักทรัพย 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ได ศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี เก่ียวของกับตัวแปรในกรอบ

แนวคิดการวิจัยดังนี้ 

 คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพย Kotler & 

Keller (2012) กลาววาการนําเสนอการบริการโดยมี

จุดมุงหมายหลักในการอํานวยความสะดวก เพ่ือความ 

พึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการกอให เกิด 

ความผูกพันตอการบริการสามารถสรางความเชื่อม่ัน 

และความสะดวกให กับนั กลงทุนท่ีมาใช บริการ

นอกจากนี้ ยังมีการศึกษาปจจัยดานคุณลักษณะของ

บริษัทหลักทรัพยท่ีนาสนใจ เชน Gronroos (2007) พบวา

ความเชื่ อถือในชื่อเสียงของบริ ษัทและเจ าหนาท่ี

ให บริ การเกิ ดเป นผลสั มฤทธิ์ ในการให บริ การ 

จะประกอบดวยชื่อเสียงและความม่ันคงของบริษัท 

คุณภาพของบทวิเคราะห เทคโนโลยีขอมูลขาวสาร

ความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาด Kanani, Moradi, 

Valipour (2013) กล าวถึงว า การเติบโตของบริ ษัท 

เป นหนึ่ งในป จจั ยท่ี สํ าคัญในข อมูลทางการเงิน 

ท่ีสามารถมีอิทธิพลในการตัดสินใจและใหคําแนะนําการ

ลงทุน Kadariya (2012) พบวา ปจจัยท่ี มีผลตอการ

ตัดสินใจของนักลงทุนการคือรายงานขาวทางการเมือง 

คุณภาพของบทวิเคราะหและการวิเคราะหแนวโนมของ

ธุรกิจ Sahoo (2012) พบวานักลงทุนมักชอบคําแนะนํา

การซ้ือและขายหุนและดังนั้นโบรกเกอรควรแนะนําผล

กําไรสูงสุดใหกับลูกคา Sobol (2011) ชี้วาการบริการดวย

ระบบคอมพิวเตอร สรางความพึงพอใจและโอกาสในการ

ลงทุน เพ่ิมความสะดวกตอนักลงทุนและการใหบริการ

ซ้ือขายหลักทรัพย  Chen, Hope, Li, and Wang (2011) 

ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของรายงานทางการเงิน 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับประสิทธิภาพการลงทุน

สําหรับซ้ือขายหุนในตลาดหลักทรัพย Abdel-Raheem & 

Faisal (2011) พบวา บทวิเคราะหท่ีดีจะชนะใจนักลงทุน

และสรางความพึงพอใจสูงสุด Pathak (2009) พบวา 

การเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยซ่ึงอยูบนพ้ืนฐาน

ของการบริการและชื่อเสียง นักลงทุนชอบคําแนะนํา

สําหรับการซ้ือและขายหลักทรัพยพบวา คุณลักษณะ

ของบริษัทหลักทรัพยสงผลตอปจจัยดานจิตวิทยา ในดาน

แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ และผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัท 
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 แนวคิ ดส วนประสมการตลาดบริการ 

ของLovelock & Wirtz (2007, p82) ท่ีกลาววา สวนประสม

การตลาดบริการ 7P’s จะสงผลตอผลสัมฤทธิ์การตลาด

บริการจากทฤษฏี พ้ื นฐาน 4P’s ซ่ึ งประกอบด วย

ผลิตภัณฑ  ราคาชองทางการจัดจําหนาย สื่อสาร

การตลาด และเพ่ิม บุคลากร กระบวนการ สิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ ซ่ีงปจจัยสวนประสมตลาดบริการ ซ่ึงใน

ปจจุบันไดมีผูเชี่ยวชาญและนักวิชาการไดเพ่ิม P ตัวท่ี 8 

คือประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการและแนวคิดการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา CRM ของ Kotler and 

Armstrong (2014) ท่ี กล าวว า การสร างและรั กษา

ความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะเวลายาวนานกับลูกคา 

เกิดเปนความพึงพอใจ ใหอยูกับธุรกิจใหนานท่ีสุด อันเปน

การศึกษาพฤติกรรมลูกคาท่ีมีตอบริการของบริษัทรวมไป

ถึงการศึกษาและเก็บขอมูลพฤติกรรมอ่ืน ๆ  ท้ังสองแนวคิด

เม่ือนํามาใชผสมผสานกันจะสงผลใหเกิดเปนผลสัมฤทธิ์

อยางอยางยั่งยืน นอกจากนี้ยังมีการศึกษาปจจัยดาน

การตลาดท่ีนาสนใจ คือ Alipour Ahmadi and Nami (2012) 

พบวา บริ ษัทหลักทรัพย ใชการตลาดบริการ เชน

ผลิตภัณฑ ราคาสถานท่ีโปรโมชั่นสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพ บุคลากรและกระบวนการการใหบริการใน

การทํ าธุ รกรรมทางการเงิน Gilaninia, Mousavian, & 

Tayebi (2011) พบวา การบริการท่ีสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาเปนกุญแจสําคัญสูความสําเร็จ 

ของธุรกิจ Ekankumo & Henry (2011) พบวากลยุทธใน

การส งเสริมการขายคือเครื่ องมื อท่ี เป นตั วแปร 

ของนักการตลาดของการแขงขันท่ีเพ่ิมข้ึนเพ่ือธุรกิจท่ีมี

การแปรผันอยางรวดเร็ว Lin (2011) พบวา ความเชื่อม่ัน

ในบริการซ้ือขายผานทางโทรศัพทและบริการการทาง

อินเตอรเน็ต พบวาสงผลความเชื่อม่ันกับบริการบริษัท

หลักทรัพย Zhihong Li, Xue Bai (2011) รับรูถึงประโยชน

และการรับรูการใชงานงายกับบริการบริษัทหลักทรัพย 
Joshi and Hanssens (2009) John and Kumar (2011) Alipour 
(2011) Yik-Chee, Meredith, and Marchant (2010) พบวา 

ความสัมพันธกับลูกคา การใหคําแนะนําและดําเนิน

ธุรกรรมทางการเงินถูกตองและรวดเร็วและใหความรู

เปนการเพ่ิมความจงรักภักดีแนะนําบอกตอ Shukla 

(2010) การรับรูคุณภาพการใหบริการคือความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีคุมคา Ding, Wardell, Verma, & Paul Jen-Hwa 

(2008) พบวาการซ้ือขายทางอินเทอรเน็ต สามารถลด

ตนทุนในการซ้ือขายหลักทรัพยและคาธรรมเนียมจาก

การซ้ือขายทางออนไลน สงผลตอการซ้ือขายหลักทรัพย

เพ่ิมข้ึน การตลาดบริการ 8 P’s และ CRM สงผลตอ

ปจจัยดานจิตวิทยา ในดานแรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู 

บุคลิกภาพและทัศนคติ และผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัท 

 จากทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotlerand 

Armstrong (2014) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ

ของผูบริโภค ไดแก  ปจจัยสวนบุคคล และปจจัย 

ดานจิตวิทยา ไดแกแรงจูงใจ การรับรู  การเรียนรู 

บุคลิกภาพ ทัศนคติและทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

ของ Schiffman & Kanuk (2010) ไดเสนอแบบจําลองการ

ตัดสินใจของผูบริโภค โดยมีปจจัยนําเขา คือ การตลาด

ของธุรกิจ เพ่ือเขาสูกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงมีปจจัย

ดานจิตวิทยาและประสบการณของผูบริโภคประกอบกัน 

และส งผลต อ พฤติกรรมภายหลั งการตั ดสิ นใจ 

นอกจากนี้ยังมีผู ทําการศึกษาไวอยางนาสนใจ เชน 

Chandra & Sharma (2010); Ngoc (2013) ท่ีพบวาปจจัย

จิตวิทยามีผลตอการตัดสินใจลงทุน Gill, Herbert, Mand, 

Sharma, & Suraj (2012) โดยพบวา ขอมูลท่ีมีความเปนกลาง

สามารถสรางแรงจูงใจตอการลงทุน คือ การใหคําปรึกษาท่ีดี

จากบริษัทเงินทุนหลักทรัพยและครอบครัวในเชิงบวกมี

อิทธิพลต อนั กลงทุ น Yahyazadehfar, Shams, & Garshasebi 

(2012) พบวาทัศนคติมีผลตอการตัดสินใจลงทุน โดยมีความ

คาดหวังตอผลตอบแทน ประกอบกับการรับรูแนวโนมและ

ความเสี่ ยงของการลงทุ น Xiang & Gretzel (2009) และ 

Aregbeyen & Mbadiugha (2011) ไดกลาวถึงการตัดสินใจลงทุน 

มาจากแรงจูงใจ คําแนะนํา การรักษาความปลอดภัยจาก 
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การซ้ือขายหลักทรัพย การจัดการทีมงาน ชื่อเสียงและ 

ความเชื่อถือได บริษัทเงินทุนหลักทรัพยใหความรูพ้ืนฐาน

หลักทรัพยการวิเคราะหทางเทคนิค Norman (2011)  ธุรกิจการ

ลงทุนในตลาดหลักทรัพยซ่ึงสามารถดึงดูดผูคนจํานวนมาก 

ในประเทศแทนซาเนีย ดังนั้นการศึกษาทางการเงินจะสราง

ความรู สึ กของการรั บรู ของธุ รกิ จการให บริ การ 

Shanmugsundaram & Balakrishnan (2011) ไดชี้วา การรับรู

ในการบริหารจัดการพอรตกําหนดรูปแบบการลงทุน และ

ไดรับการปรึกษาทางการเงิน สงผลตอการตัดสินใจ ท่ีพบวา 

ปจจัยการตลาดบริการและดานคุณลักษณะของบริษัท

หลักทรัพยส งผลตอการตัดสินใจซ้ือ/ใชบริการ และ

ผลสัมฤทธิ์ของธุรกิจบริการ  

 สําหรับตัวแปรสังเกตไดของการเลือกตรา

บริ ษัทไดมาจากแนวคิดของ Kotler & keller (2012) คือ 

การเลือกสาขาบริการ ความพึงพอใจความเชื่อม่ันไดมาจาก

แนวคิดของ Morgan & Hunt (1994) การลงทุนซํ้าไดมาจาก

แนวคิดของ Kotler & Keller (2006) การแนะนําบอกตอไดมา

จากแนวคิดของ Kotler (2000) 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 กรอบแนวคิดนี้สรางข้ึนจากแนวคิดทฤษฏี 

ท่ีเก่ียวของซ่ึงนํามาใชกําหนดตัวแปรสังเกต มีรายละเอียด

ดังนี้ แนวคิด 1.ของ Kotler & Keller  (2012) การนําเสนอการ

บริการโดยมีจุดมุงหมายหลักในการอํานวยความสะดวก 

เพ่ือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการของลูกคา

นํามาใชกําหนดเปนตัวแปรแฝงพบวามีองคประกอบตัว

แปรสังเกตได คือ (1) ชื่อเสียงและความม่ันคงของบริษัท 

(2) เทคโนโลยีและขอมูลขาวสาร (3) คุณภาพของบท

วิเคราะห และ (4) ความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาดท้ัง

แนวคิด 2. สวนประสมการตลาดบริการของ Lovelock & 

Wirtz  (2007) ซ่ึงเปนปจจัยท่ีควบคุมไดและเปนปจจัย

สําคัญท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือของผูริโภคนํามาใช

กําหนดเปนตัวแปรแฝงพบวามีองคประกอบของตัวแปร

สังเกตได คือ (1) ผลิตภัณฑ (2) ราคา (3) ชองทางการจัด

จํ าหน าย (4) การสื่ อสารการตลาด (5) บุ คลากร  

(6) กระบวนการ (7) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (8) การจัดการ

ประสิทธิภาพและคุณภาพและแนวคิดการจัดการ

ความสัมพันธ กับลูกค า CRM ของ Kotler & Armstrong 

(2014) เปนกระบวนการสรางและรักษาผลประโยชนความ

สําพันธลูกคาโดยการสงมอบคุณคาและลูกคาพึงพอใจให

ลูกคาไดเหนือกวานํามาใชกําหนดเปนตัวแปรสังเกตได คือ 

(9) การจัดการความสัมพันธและแนวคิด 3. ปจจัยจิตวิทยา

ไดศึกษาตามทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคความรูสึกนึกคิด

ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากคุณลักษณะสวนบุคคลของผูซ้ือ

พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีอยูภายในจิตใจท่ี

มองไมเห็นของ Kotler &Armstrong (2014) นํามาใชกําหนด

เปนตัวแปรแฝงกลาวถึงองคประกอบตัวแปรสังเกตได  

5 ตัว ไดแก  (1) แรงจูงใจ (2) การรับรู  (3) การเรียนรู  

(4) บุคลิกภาพ (5) ทัศนคติดานผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัทนํามาใชกําหนดเปนตัวแปรแฝง ไดศึกษาตามทฤษฎี

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของ Schiffman & Kanuk (2010) 

 การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคสวนใหญใชความรูสึกและ

อารมณการรับฟงขอมูลจากคนอ่ืนและสื่อตาง ๆ  และการ

กระตุนทางการตลาดดวยการสงเสริมการขายมากกวา

เหตุผลพบวามีองคประกอบตัวแปรสังเกตได 6 ตัว ไดแก 

(1) เลือกตราบริษัท (2) เลือกสาขาใชบริการ (3) ความพึง

พอใจ (4) ความเชื่อม่ัน (5) การลงทุนซํ้า (6) การแนะนํา

บอกตอ จึงไดพัฒนาเปนกรอบแนวคิดดังตอไปนี้ 
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การตลาดบริการ

ชื�อเสียงและความมั�นคง

เทคโนโลยีและข้อมูล

คุณภาพของบทวิเคราะห์

ผลิตภัณฑ์

คุณลักษณะของ

บริษัทหลักทรัพย์

ความสามารถของเจ้าหน้าที�

ราคา

การส่งเสริมการตลาด

ช่องทางการจัดจําหน่าย

บุคลากร

กระบวนการบริการ

สิ�งแวดล้อมทางกายภาพ

ประสิทธิภาพและคุณภาพ

ป�จจัยจิตวิทยา

แรงจูงใจ

การรับรู้

การเรียนรู้

บุคลิกภาพ

ผลสัมฤทธิ�ของการ 
เลือกใช้บริษัท

เลือกสาขาให้บริการ

เลือกตราบริษัท

ความพึงพอใจ

ความเชื�อมั�น

การลงทุนซ�ํา

H1

การจัดการความสัมพันธ์

ทัศนคติ

การแนะนําบอกต่อ

H1a

H2

H2a

H2b

H1b

H1c

H2c

ตัวแปรแผงภายนอก ตัวแปรแผงภายใน

 
ภาพท่ี 1 รูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุของการเลือกใชบริการบริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพย 

ท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

 สมมุติ ฐาน H1: คุณลักษณะของบริ ษั ท

หลักทรัพย  มี อิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทโดยสงผานปจจัย

จิตวิทยา มีสมมุติฐานยอยดังนี้ 

 H1a: คุณลักษณะของบริ ษัทหลักทรัพย 

มีอิทธิพลท้ังทางตรงตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัท 

 H1b: คุณลักษณะของบริ ษัทหลักทรัพย 

มีอิทธิพลท้ังทางออมตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัทโดยสงผานปจจัยจิตวิทยา 

 สมมุติฐาน H2: การตลาดบริการมีอิทธิพลท้ัง

ทางตรงและทางออมตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัทโดยสงผานปจจัยจิตวิทยา มีสมมุติฐานยอยดังนี้ 

 H2a: การตลาดบริการอิทธิพลท้ังทางตรงตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

 H2b: การตลาดบริการมีอิทธิพลท้ังทางออม

ตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทโดยสงผานปจจัย

จิตวิทยา 

 สมมุติฐาน H3: ปจจัยจิตวิทยามีอิทธิพล

ทางตรงตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยนี้เชิงท่ีผสมผสานระหวางการวิจัย

เชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ ดวยการสัมภาษณ

ผูบริหารและผู เชี่ ยวชาญดานการลงทุนท่ีประสบ

ผลสําเร็จใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย และ 

การสนทนากลุม ระยะท่ี 1. การเก็บขอมูลการสัมภาษณ

เชิงลึก โดยสัมภาษณผูบริหารและผูเชี่ยวชาญดานการ

ลงทุนและนํามาเรียบเรียงบูรณาการใหม จากนั้นนํามา

วิเคราะหขอมูลดวยเทคนิควิเคราะหเนื้อหา สรุปผลเปน

ขอมูลเชิงพรรณนาผลจากการสัมภาษณนํามาเปนขอ

คําถามในแบบสอบถาม ระยะท่ี 2. การเก็บขอมูลจาก

การใชแบบสอบถาม ประชากรกลุมตัวอยางเปนนัก

ลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย โดยจัด

เจาหนาท่ีพรอมอบรมทําความเขาใจขอคําถาม ออกเก็บ

ขอมูลตามแผนตัวอยาง ตรวจสอบความสมบูรณในการ

กรอกแบบสอบถามพรอมเช็คจํานวนของแบบสอบถาม
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ใหครบตามจํานวนท่ีตองการ แปลงเปนขอมูลสถิติดวย

โปรแกรมสถิติ  SPSS วิ เคราะหขอมูลทางสถิติตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

และระยะท่ี 3. นําโมเดลมาสนทนากลุมโดยกําหนดเปน 

2 กลุม คือ 1. กลุมผูบริหารบริษัทเงินทุนหลักทรัพยมีผู

ร วมสนทนา 10 ท าน 2. กลุ มนั กลงทุนในตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทยมีผูรวมสนทนา 10 ทาน 

เพ่ือยืนยันโมเดล ท่ีไดจากการวิจัยเชิงปริมาณนํามาสรุป

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใชวิเคราะหเชิงเนื้อหา 

 

ประชากรและกลุมตวัอยาง 

 ประชากรท่ี ใช ในการศึกษาครั้ งนี้  ไดแก 

นักลงทุนท่ีเปนสมาชิกของบริษัทหลักทรัพยแห ง

ประเทศไทย ตั้งแต เดือน มิถุนายน 2556 ถึงเดือน

กรกฎาคม 2557 จํานวน 32 บริษัท มีจํานวนนักลงทุน

ข้ึนบัญชีกับบริษัทท้ังหมด 831,256 (ตลาดหลักทรัพย

แหงประเทศไทย, 2555) 

 ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางนี้ ไดจากการคํานวณขนาด

ตัวอยางตามเง่ือนไขการใชสถิติวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสราง ขนาดของตัวอยางแตละกลุมตองมีจํานวน 

ไมนอยกวา 20 เทาของตัวแปรท่ีศึกษา โดยการศึกษา

ครั้งนี้ใชตัวแปรรวมท้ังหมด 28 ตัวแปรขนาดตัวอยาง

ตองไมต่ํากวา 560 ตัวอยาง ในการวิจัยในครั้งนี้ เก็บ

ตัวอยางไดท้ังหมด 600 ตัวอยาง(สุภมาส อังศุโชติ และ

คณะ, 2551, Anderson Gerbing, 1984)  

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 การวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือการวิจัยซ่ึงผานการหาคุณภาพโดยการหาคา

ความเท่ี ยงตรง (Validity) โดยขอคํ าถามมีค า IOC 

มากกวา 0.60 ทุกขอสําหรับและความเชื่อถือได 

(Reliability) ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ

เทากับ 0.984 ซ่ึงแสดงวาเครื่องมือแบบสอบถามมีความ

นาเชื่อถือ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2551) การวิจัยเชิง

คุณภาพ ผูวิจัยใชแบบสัมภาษณ เชิงลึก (In-Depth) 

เพ่ือใหไดเนื้อหาของแบบสอบถามหลังจากนั้นนํามาทํา

การวิ จั ยเชิ งปริมาณ  (Quantitative Research) โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือนํามาวิเคราะหสถิติและนํา

โมเดลท่ีไดไปทดสอบโดยใชแบบสนทนากลุม (Focus 

Group) เพ่ือยืนยันโมเดลรูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุของการ

เลือกใชบริการบริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพยท่ีสงผลตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท ผลการวิจัยเชิ ง

คุณภาพใชการวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

นํ าโมเดลไปประยุ กต ใช กับธุ รกิ จบริ ษั ทเงินทุ น

หลักทรัพย  

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 เก็ บรวบรวมข อมู ลโดยใช เครื่ องมื อ 3 

ประเภทไดแก (1) แบบสอบถาม (Questionnaires) ในการ

สอบถามความคิดเห็นของผู ท่ีมาใชบริการในหองคา

หลั กทรัพย  (2) แบบสั มภาษณ เชิ งลึ ก (In-Depth 

Interview) เพ่ือนําขอมูลมาสรางแบบ สอบถามเพ่ือใช

เปนเครื่องมือในการทําวิจัยเชิงปริมาณ และ (3) แบบ

สนทนากลุม (Focus Group) เพ่ือยืนยันโมเดลกลยุทธท่ีได

จากการวิจัยในการเก็บรวบรวมโดยมีผูชวยวิจัยชวยใน

การตามแบบสอบถามการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอน

ดังนี้ 1. ทําจดหมายถึงหองคาหลักทรัพยแตละแหง 

ท่ีเก็บขอมูล 2. ติดตอกลุมเปาหมายจากรายชื่อบริษัท

เงินทุนหลักทรัพยท่ีดําเนินการอยูในรายชื่อท่ีตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย 3. กําหนดพ้ืนท่ีในการแจก

และเก็บแบบสอบถามกับผูชวยวิจัย 4. หลังจากท่ีได

แบบสอบถามครบตามกําหนดนํามาลงขอมูลเพ่ือทํา 

การวิเคราะหขอมูล 

 

สรุปผลการวิจัย 

 การทดสอบความสอดคลองโมเดลสมการ

โครงสรางของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลสัมฤทธิ์ของการ

เลือกใชบริษัท พบวาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูล

เชิงประจักษในระดับดีโดยพิจารณาจากคาดัชนีประเมิน
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ความสอดคลองกลมกลืน มีคาผานตามเกณฑท่ีกําหนด

คือ Chi square = 215.00, df = 143, P-value = 0.00009, 

RMSEA = 0.029, GFI = 0.97, AGFI = 0.94  ดังแสดงใน

ภาพ 2 จากการหาความสัมพันธเชิงสาเหตุการหาคา

อิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัท คาอิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอผลสัมฤทธิ์ พบวา

ปจจัยจิตวิทยามีอิทธิพลมากท่ีสุด (ขนาดอิทธิพลรวม

เทากับ 0.24 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01) รองลงมา

คือปจจัยทางการตลาดบริการ (มีขนาดของอิทธิพลรวม

เทากับ 0.16 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01) ปจจัยท่ี

มี อิทธิพลน อยท่ี สุ ดคื อ คุณลั กษณะของบริ ษั ท

หลักทรัพย (มีขนาดของอิทธิพลรวมเทากับ 0.04 มี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01) ดังขอมูลในตารางท่ี 1 

 

 

ตาราง 1 คาอิทธิพลท่ีมีตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 
 

ตัวแปรเหต ุ
ตัวแปรผล 

ปจจัยจิตวิทยา ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 
TE IE DE TE IE DE 

คุณลักษณะของบริษัท

หลักทรัพย 

0.15** 

(0.06) 
- 

0.15** 

(0.06) 

0.04** 

(0.01) 

0.04** 

(0.01) 
- 

การตลาดบริการ 
0.66** 

(0.06) 
- 

0.66** 

(0.06) 

0.16** 

(0.02) 

0.16** 

(0.02) 
- 

ปจจัยจิตวิทยา    
0.24** 

(0.02) 

0.24** 

(0.02) 
- 

Chi square = 215.00, df = 143, P-value = 0.00009, RMSEA= 0.029, SRMR = 0.057, CFI = 1.00, GFI 
=0.97, AGFI = 0.94, NFI = 0.99 

สมการโครงสราง ปจจัยจิตวิทยา (Psycho) ผ ล สั ม ฤ ท ธิ์ ข อ งก า ร เลื อ ก ใช บ ริษั ท 
(Achieve) 

R-SQUARE (R2) 0.61 0.06 

หมายเหตุ ** หมายถึง คาความแตกตางคาเฉลี่ยของขอมูลแตละตัวซ่ึงมีคาเทากับ 1.96 -3.84 จะแสดงวา

ขอมูลมีความนาเชื่อถือท่ีระดับ 99% ถาความแตกตางมากกวา 3.84 แสดงวามีความนาเชื่อถือท่ีระดับ 95% 
(P-vlue=0.05**) 
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ภาพท่ี 2 โมเดลสมการโครงสรางของรูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุของการเลือกใชบริการบริษัทสมาชิกตลาด

หลักทรัพยท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

 

บริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพยท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

หมายเหตุ       หมายถึง  เสนอิทธิพลท่ีไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  หมายถึง  เสนอิทธิพลท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 GA   หมายถึง เสนอิทธิพลผลรวมท้ังทางตรงทางออม 

 BE   หมายถึง เสนอิทธิพลระหวางตัวแปรแฝงภายในถึงตัวแปรแฝงภายนอก 

 

 ผูวิจัยไดดําเนินการทดสอบความสอดคลอง

ของโมเดลตามสมมติฐานการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ

โดยมีเกณฑวัดคือคาทดสอบไคสแควรตองไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติหรือค า p มากกวา 0.05 และค า 𝑥𝑥2/df 

ควรน อยกว าเท ากับ 2.00 ท่ี  α = .05, ค าดั ชน ี

ความกลมกลืน (GFI) ควรมีคามาตรฐานมากกวา 0.95 

และคาดัชนีความกลมกลืมปรับแกแลว (AGFI) ควรมีคา

มากกวา 0.90 คาดัชนีรากท่ีสองของความคลาดเคลื่อน

ของการประมาณคา (RMSEA) และคาดัชนีรากท่ีสอง

ของสวนเหลือมาตรฐาน (SRMR) ควรมีคามาตรฐาน

นอยกวา 0.05 หรือ SRMR ควรมีคามาตรฐานนอยกวา 

0.08 ซ่ึงแสดงถึงคาความสอดคลองท่ีพอใชได, ดัชนี NFI 

ควรมีคามาตรฐานมากกวา 0.90 ดัชนี NNFI ควรมีคา

มาตรฐานมากกวา 0.85 และคา Critical N ควรมีคา

มากกวาหรือเทากับ 200 ซ่ึงท้ังหมดนี้จะแสดงถึงความ

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000: 85; Hu and Bentler, 1999: 2) 
 สรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีความ

สอดคลองและแตกตางกันในประเด็นท่ีสําคัญของผูรวม

สนทนากลุมในแตละประเด็น ไดดังตอไปนี้ 

 1. คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพย 

 กลุ มผู บริหารให ความสํ าคัญทางด าน

ความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาดเนื่องจากธุรกิจ

TT (Firm effect to Achi = 0.04** 
TT (Serveffect to Achi = 0.16** 
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บริการยังตองเนนเรื่องความสามารถของคนเปนอันดับ

แรกสวนกลุมนักลงทุนใหความเห็นคือขอมูลขาวสาร 

ใหความสําคัญเปนอันดับแรกเนื่ องจากนักลงทุน 

ยังตองการขอมูลในการซ้ือขายหลักทรัพยและลงทุน

ระยะสั้นเพราะเศรษฐกิจยังมีความผันผวนมาก 

 2. การตลาดบริการ 

 กลุ มผู บริหารให ความสํ าคัญทางด าน

ความสัมพันธ กับลูกคาจะสงผลในระยะยาวสราง

ความสัมพันธ กับนักลงทุนโดยเพ่ิมกิจกรรมสราง

ความสัมพันธเพ่ือใหนักลงทุนไดมีสวนรวมมากข้ึนและ

การอํานวยสวนกลุ มนักลงทุนใหความสําคัญกับ

สิ่งแวดลอมทางดานกายภาพท่ีหองคาหลักทรัพย 

นาสนใจเขาไปใชบริการเพราะนอกเหนือจากการไดเขา

ไปลงทุนแลวยังมีโอกาสไดพบและมีปฏิสัมพันธกับเพ่ือน

นักลงทุนทานอ่ืนเพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นหรือ

ขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการลงทุนตอไป 

 3. ปจจัยจิตวิทยา 

 ผูบริหารและนักลงทุนมีความเห็นสอดคลอง

กันคือแรงจูงใจท่ีนักลงทุนจะไดรับเปนแรงผลักดันให

เกิดการลงทุนเพ่ิมข้ึนจึงเปนขอควรพิจารณาของบริษัท

จดทะเบียนท่ีตองคํานึงเงินปนผล สิทธิในฐานะผูถือหุน

ใหมากข้ึนและในสวนบริษัทเงินทุนหลักทรัพยเองควร

เนนการอบรมใหความรูเพ่ือการใชบริการมากข้ึน 

 4. ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท 

 กลุมผูบริหารตองการให เกิดผลสัมฤทธิ์ 

ดานความตั้งใจท่ีจะกลับมาซ้ือหลักทรัพยซํ้าบริการอยู

จะแนะนําบอกตอ ญาติ เพ่ือน คนใกลชิดและคนอ่ืนมา

ใชบริการสวนนักลงทุนมีความคิดเห็นดวยกับโมเดลเรื่อง

ความเชื่อม่ันเม่ือมีความไววางใจจึงเกิดความเชื่อม่ัน 

จึงจะแนะนําบอกตอใหบุคคลใกลชิดมาใชบริการ 

 

ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

 จากผลการวิเคราะหในชวงแรกปรากฏวา

โมเดลสมการโครงสรางเชิงสาเหตุ ตามสมมติฐานยังไม

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษผูวิจัยจึงทําการปรับแก

โมเดลสมการโครงสรางเชิงสาเหตุโดยยินยอมใหความ

คลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันไดซ่ึงการปรับโมเดล 

ในข้ันนี้ผูวิจัยพิจารณาจากคาดัชนีดัดแปลงโมเดล 

(Modification Indices) และผลจากการปรับโมเดลผูวิจัยได

สรางโมเดลสมการโครงสรางท่ี มีความสอดคลอง

กลมกลืนตามเกณฑวัดขางตน 

 
 

ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานการวิจัย 

 

การบริการของบริษัทหลกัทรัพย 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

สมมุติฐานท่ี 1: คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพย มีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอ

ผลสัมฤทธ์ิของการเลือกใชบริษัท โดยสงผานปจจัยจิตวิทยา )H1( 

  

H1a: คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพย มีอิทธิพลทางตรงตอปจจัยจิตวิทยา   

H1b: คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพย มีอิทธิพลทางตรงตอผลสัมฤทธ์ิการเลือกใชบริษัท   

H1c: คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพยมีอิทธิพลทางออมตอผลสัมฤทธ์ิของการเลือกใช

บริษัทโดยสงผานปจจัยจิตวิทยา 

  

สมมุติฐานท่ี 2: การตลาดบริการ มีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลสัมฤทธ์ิของการ

เลือกใชบริษัท โดยสงผานปจจัยจิตวิทยา )H2) 

  

H2a: การตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงตอปจจัยจิตวิทยา   

H2b: การตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงตอผลสัมฤทธ์ิของการเลือกใชบริษัท   

H2c: การตลาดบริการมอิีทธิพลทางออมตอผลสัมฤทธ์ิการบริการโดยสงผานปจจัยจิตวิทยา   
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สรุปและอภิปรายผล 

 การศึกษา รูปแบบปจจัยเชิ งสาเหตุต อ 

การเลือกใชบริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพยท่ีสงผลตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทหลักทรัพยแห ง

ประเทศไทยโดยมุงคนหาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ของนักลงทุน ในการเลือกใชบริการของบริษัทสมาชิก

ตลาดหลักทรัพยในประเทศไทย ซ่ึงมีขอคนพบในหลาย

ประเด็น ดังนี้ 

 1. คุณลั กษณะของบริ ษั ทหลั กทรัพย 

มีอิทธิพลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทโดย

สงผานปจจัยจิตวิทยา อันเนื่องมาจาก การซ้ือขาย

หลักทรัพยมีความเสี่ยงคอนขางสูงหากมีเจาหนาท่ี

การตลาดดูแลผลประโยชนใหกับนักลงทุนไดเปนอยางดี 

โดยใหคําแนะนําการลงทุนและใหขอมูลอยางตอเนื่อง 

บทวิเคราะหท่ีอานเขาใจงาย มีความนาเชื่อถือจะทําให

นักลงทุนมีความเชื่อม่ันท่ีจะลงทุนมากข้ึนสอดคลองกับ

แนวคิ ดของ Kotlerand Keller (2012) การนํ าเสนอ 

การบริการโดยมีจุดมุ งหมายหลั กในการอํานวย 

ความสะดวก เพ่ื อความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอ 

ความตองการของลูกคาซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย 

ของ Sahoo (2012) พบวานักลงทุนมักชอบคําแนะนํา 

การซ้ือและขายหุนและดังนั้นโบรกเกอรควรแนะนําผล

กําไรสูงสุดใหกับลูกคา Sharma & Gupta (2011) พบวา

การตัดสินใจของลงทุน มาจากคําแนะนํา การทํา

ธุรกรรมท่ีงายและรวดเร็วรวมถึงมีความรู เก่ียวกับ

หลักทรัพย Fares et al. (2011) ซ่ึงพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอ

การลงทุนในการซ้ือขายหลักทรัพยจะตองผานการ

ฝกอบรมการลงทุนอยางมืออาชีพ มีประสบการณ และ

บทวิเคราะหท่ีจะชนะความไววางใจจากสอดคลองกับ

ความคิดเห็นในการทําการสนทนากลุมเพ่ือยืนยันโมเดล

ของผูบริหารทางดานความสามารถของเจาหนาท่ี

การตลาดเนื่ องจากธุรกิจบริการยั งตองเนนเรื่อง

ความสามารถของคนเปนอันดับแรกแตนักลงทุนมี

ความเห็นแตกตางเพ่ิมเติมคือเรื่องเทคโนโลยีขอมูล

ขาวสารมีความสําคัญท่ีสุดในขณะท่ีผูบริหารมีความ

คิดเห็นวาทุก ๆ บริษัทมีการใหบริการท่ีใกลเคียงกันขอ

คนพบจากอิทธิพลท่ีมีนอยมากของคุณลักษณะของ

บริษัทหลักทรัพยดังนั้นผูวิจัยจึงสรุปไดวานักลงทุน

ไมไดใหความสําคัญท่ีคุณลักษณะของบริษัทอาจเปน

เพราะวาบริษัทเล็กหรือใหญมีคุณสมบัติท่ีใกลเคียงกัน

ตามมาตรฐานการบริการท่ีตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ

ไทยไดกําหนดไว 

 2. ป จจั ยส วนประสมการตลาดบริการ 

มีอิทธิพลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทโดย

สงผานปจจัยจิตวิทยา เนื่องมาจากสวนประสมการตลาด

บริการจะสราง แรงกระตุ น การรับรู  การเรียนรู 

ท่ีสอดคลองกับบุคลิกภาพและทัศนคติของนักลงทุนแต

บุคคลไดอยางเหมาะสมทําใหเกิดความกลาท่ีจะลงทุน 

ท่ีจะส งผลตอป จจัยจิตวิทยาแนวคิดสวนประสม

การตลาดบริการของ Lovelock & Wirtz (2007, p.82) 

ท่ีกลาววา สวนประสมการตลาดบริการ 7P’s จะสงผล

ตอผลสัมฤทธิ์การตลาดบริการจากทฤษฏีพ้ืนฐาน 4P’s 

ซ่ึงในปจจุบันไดมีผูเชี่ยวชาญและนักวิชาการไดเพ่ิม P 

ตัวท่ี 8 คือประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการและ

แนวคิดการจัดการความสัมพันธ กับลูกค า CRM  

ของ Kotler & Armstrong (2014) ท่ีกลาววา การสรางและ

รักษาความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะเวลายาวนาน

กับลูกคา เกิดเปนความพึงพอใจ ใหอยูกับธุรกิจใหนาน

ท่ีสุด ท้ังสองแนวคิดเม่ือนํามาใชผสมผสานกันจะสงผล

ใหเกิดเปนผลสัมฤทธิ์อยางอยางยั่งยืน สอดคลองกับ

งานวิ จั ยของ Alipour (2012) ได กล าวถึ งบริ ษั ท

หลั กทรัพย ใช ส วนประสมการตลาดบริการเช น

ผลิตภัณฑ ราคาสถานท่ีโปรโมชั่นสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพ บุคลากรและกระบวนการการใหบริการใน

การทําธุรกรรม Gilaninia (2011) ท่ีพบวา การแขงขันของ

ตลาดบริการกับความตองการของลูกคาเปนกุญแจ

สําคัญสูความสําเร็จของธุรกิจ Shukla (2010) พบวา  

การรับรูคุณภาพการใหบริการคือความพึงพอใจท่ีคุมคา
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สอดคลองกับความคิดเห็นของผูบริหารและนักลงทุนใน

การทําสนทนาเชิงกลุมในการใหความสําคัญของการ

สรางความสําพันธกับนักลงทุนโดยเพ่ิมกิจกรรมสราง

ความสําพันธเพ่ือใหนักลงทุนไดมีสวนรวมมากข้ึนและ

การอํานวยสิ่ งแวดลอมทางดานกายภาพท่ีหองคา

หลั กทรั พย ให น าสน ใจเข าไป ใช บริ การเพราะ

นอกเหนือจากการไดเขาไปลงทุนแลวยังมีโอกาสไดพบ

และมีปฏิสัมพันธกับนักลงทุนทานอ่ืนเพ่ือแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นหรือขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการลงทุน

ตอไปจากขอคนพบปจจัยการตลาดมีความโดดเดนในคา

อิทธิพลท่ีสูงกวาปจจัยอ่ืนดังนั้นผูวิจัยจึงไดขอสรุปวา

ควรจะเน นการทํ ากลยุทธการตลาดให มากเพ่ื อ

ผลสัมฤทธิ์ของการลงทุนและการใชบริการใหมากข้ึน 

 ปจจัยดานจิตวิทยามีอิทธิพลโดยตรงตอ

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัทมีระดับอิทธิพล โดย

ปจจัยดานแรงจูงใจมีอิทธิพลสูงสุด ในขณะท่ีปจจัยดาน

ผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท ปจจัยดานความ

เชื่อม่ันมีอิทธิพลสูงสุด สอดคลองกับทฤษฎีพฤติกรรม

ผูบริโภค ของ Kotlerand Armstrong (2014) ปจจัยท่ี มี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค ทัศนคติและ

ทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ของ Schiffman & Kanuk 

(2010) โดยมีปจจัยนําเขา คือ การตลาดของธุรกิจ เพ่ือ

เขาสูกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงมีปจจัยดานจิตวิทยาและ

ประสบการณของผูบริโภคประกอบกัน และสงผลตอ 

พฤติกรรมภายหลังการตัดสินใจ สอดคลองกับ Chandra 

& Sharma (2010); Ngoc (2013) พบวา ปจจัยจิตวิทยา 

มีผลตอการตัดสินใจลงทุนและผลสัมฤทธิ์การเลือกใช

บริการเม่ือนักลงทุนมีแรงจูงใจมากข้ึน และไดรับความรู

การลงทุนท่ีบริษัทหลักทรัพยจัดบริการสําหรับนักลงทุน

Kadariya (2012) พบวาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ

นักลงทุนคือรายงานขาวทางการเมือง และการวิเคราะห

แนวโนม Aregbeyen & Mbadiugha (2011) ท่ีกลาวไววา

การตัดสินใจของนักลงทุนคือแรงจูงใจ คําแนะนํา 

การรักษาความปลอดภัยจากการซ้ือขายหลักทรัพย 

ชื่อเสียงและความเชื่อถือได การใหความรูทางเทคนิค

การวิ เคราะหและความรู พ้ื นฐานหลักทรัพยและ 

Shanmugsundaram & Balakrishnan (2 0 1 1 ) ได พ บ ว า 

การรับรูในการบริหารจัดการพอรตกําหนดรูปแบบการ

ลงทุน และไดรับการปรึกษาทางการเงิน และจะสงผลตอ

ความเชื่อม่ันและความพึงพอใจของการตัดสินใจใช

บริการบริษัทหลักทรัพยสวนคุณลักษณะของบริษัท

หลักทรัพยนั้ นมี อิทธิพลทางออมตอผลสัมฤทธิ ์

ของการเลือกใชบริษัทโดยผานปจจัยจิตวิทยา ท่ีระดับ

ของอิทธิพล 0.03 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติสามารถ

กลาวไดวา เม่ือความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาด

สูงข้ึน และมีแรงจูงใจมากข้ึน จะสงผลตอความเชื่อม่ัน 

ท่ี มีตอบริษัทหลักทรัพยมากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของ Akhter & Ahmed (2011) กล าวว าการ

ตัดสินใจของนักลงทุนไดรับอิทธิพลจากคําแนะนํา 

ของบริษัทหลักทรัพย เพ่ือนและครอบครัว Norman 

(2011) กลาววา บริษัทหลักทรัพยใหขอมูลสําคัญและ

ความจําเปนในการวิเคราะหงบการเงินกอนท่ีตัดสินใจ

ลงทุนและปจจัยการตลาดบริการก็สงผลเฉพาะทางออม

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริษัทมีระดับของอิทธิพล 0.14 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 จากงานวิจัย 

ของ Lin (2011) พบวาความเชื่อม่ันของบริการไมไดสงผล

โดยตรงตอความเชื่อม่ันแตยังมีผลทางออมผานทางตัว

แปรอ่ืน ๆ ซ่ึงในงานวิจัยนี้เปนการวัดบริการของบริษัท

เงินทุนหลักทรัพยท่ีกอใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ 

Yik-Chee Meredith & Marchant (2010) พบวา คุณภาพ

การใหบริการคือความพึงพอใจและความจงรักภักดี 

ของนักลงทุนสิ งคโปรในสวนของ Joshi & Hanssens 

(2009) ไดกลาววาการตลาดการเงินสามารถนํามาใชใน

การประเมินถึงผลกระทบท่ีจะแสวงหาลูกคาใหมสําหรับ

ผลิตภัณฑทางการเงินในการพัฒนาตลาดทุนสวน 

Gummesson (2007) พบวา การตลาดเปนการสรางรายได

ของบริษัท ชวยใหบริษัทประสบความสําเร็จในระยะยาว

สอดคลองกับความคิดเห็นสอดคลองกับความคิดเห็น
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ของผูบริหารและนักลงทุนเรื่องแรงจูงใจท่ีนักลงทุนจะ

ไดรับเปนแรงผลักดันใหเกิดการลงทุนเพ่ิมข้ึนจึงเปนขอ

ควรพิจารณาของบริษัทจดทะเบียนท่ีตองคํานึงเงินปน

ผล สิทธิในฐานะผูถือหุนใหมากข้ึนและในสวนบริษัท

เงินทุนหลักทรัพยเองควรเนนการอบรมใหความรูเพ่ือ

การใชบริการมากข้ึน 

 

การนําโมเดลไปใชงาน 

 การนําโมเดลท่ีคนพบไปประยุกตใชจาก

รูปแบบปจจัยเชิงสาเหตุตอการเลือกใชบริษัทสมาชิก

ตลาดหลักทรัพยท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใช

บริษัทหลักทรัพยผลการวิจัยมาประยุกตใช ดังแสดง

ภาพท่ี 3 ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3 การนําโมเดลไปประยุกตใช 

 

 จากภาพ 3 เพ่ือใหเกิดผลสัมฤทธิ์ของการ

เลือกใชบริษัทสูงสุดบริษัทควรตองคํานึงถึงกลยุทธ

การตลาดบริการ บริษัทควรใหความสําคัญดานการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนอันดับแรกเชน การให

รางวัลเม่ือมีการซ้ือขายอยางสมํ่าเสมอ รองลงมา คือ 

ดานการสื่อสารการตลาดเชน การประชาสัมพันธดาน

การลงทุ นผ านสื่ อที วี  นอกจากนั้ นควรจั ดให มี

คอมพิวเตอรเพียงพอสําหรับบริการดานขอมูล มีจอ 

จากสํานักขาวตาง ๆ เชน รอยเตอรบิสนิวสหรือจอท่ี

แสดงการวิเคราะหทางเทคนิคตาง ๆ  
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 คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพยโดยให

ความสําคัญดานความสามารถของเจาหนาท่ีการตลาด

เปนอันดับแรกท้ังจรรยาบรรณในอาชีพและความ

รับผิดชอบตอผลประโยชนของนักลงทุนไดอยางดี 

รองลงมา คือ ดานคุณภาพของบทวิเคราะหการใหขอมูล

ท่ีอานเขาใจงาย บทวิเคราะห หรือเปนกราฟตาง ๆ  

 นอกจากนั้ น บริ ษัทจดทะเบียนยั งควร

พิจารณาในเรื่องปจจัยจิตวิทยา ซ่ึงประกอบดวยปจจัย

ดานแรงจูงใจ เชน ผลประโยชนท่ีไดรับทางดานเงิน 

ปนผล สิทธิในฐานะผูถือหุน เพ่ือใหนําไปสูความสําเร็จ

ในการลงทุน รองลงมา คือ การเรียนรู เชน ใหความรู

ทางเทคนิคการวิเคราะหหลักทรัพย บริษัทหลักทรัพย

ควรจัดอบรมเพ่ือใหความรูกับนักลงทุน 

 

ขอเสนอแนะของการวิจัยครั้งนี้ 

 จากขอคนพบรูปแบบป จจัยเชิ งสาเหตุ 

ของการเลือกใชบริการบริษัทสมาชิกตลาดหลักทรัพย 

ท่ีสงผลตอผลสัมฤทธิ์ของการเลือกใชบริษัท ผูวิจัย 

มีขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ดังนี้ 

 1. ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ควรนํา

ขอมูลเก่ียวกับ คุณลักษณะของบริษัทหลักทรัพยในดาน

เจาหนาท่ีการตลาดควรใหคําแนะนําดานการลงทุนและ

ติดตามผล ใหขอมูลท่ีเปนประโยชนอยางสมํ่าเสมอ 

การตลาดบริการในดานการจัดการความสัมพันธควรมี

รางวัลใหเม่ือมีการซ้ือขายสมํ่าเสมอ นักลงทุนไดรับเชิญ

ใหมีสวนรวมในกิจกรรมท่ีจัดทุก ๆ ครั้ง และปจจัย

จิตวิทยาในดานแรงจูงใจบริษัทจดทะเบียนควรเพ่ิม

ผลประโยชนดานเงินปนผล สิทธิในฐานะผูถือหุนในแต

ละบริษัท เพ่ือจูงใจใหนักลงทุนหันมาลงทุนทางออม 

ท่ีตลาดหลักทรัพยใหมากข้ึนนําไปใชเปนแนวทางใน 

การกําหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพ่ิม เพ่ิมศักยภาพ

ขีดความสามารถทางการแขงขันในแถบภูมิภาคเอเชีย 

ใชเปนแนวทางเพ่ือพัฒนาการบริการของบริษัทเงินทุน

หลักทรัพยและบริษัทจดทะเบียน และกําหนดการตลาด

อุตสาหกรรมบริษัทหลักทรัพยอยางยั่งยืนตอไป 

 2. ผูประกอบการอุตสาหกรรมบริษัทเงินทุน

หลักทรัพยควรนําผลการวิจัยไปประยุกตใชกับธุรกิจ 

ของตนเอง ผูประกอบการจึงตองใหความสําคัญกับ 

การบริการควบคูกับการดูแลใสใจ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญ

ท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจเลือกใชบริการของนักลงทุน 

ท่ีจะทําใหผูประกอบการนั้น ๆ ประสบความสําเร็จทาง

ธุรกิจตอไป 

 3. นักวิชาการสามารถนําโมเดลการวิจัยนี้

เผยแพรสูวงการวิชาการ เพ่ือพัฒนาตอยอดงานวิจัยใหมี

ความทันสมัยและเกิดประโยชนไดสูงข้ึน อันจะนํามาซ่ึง

การพัฒนาอุตสาหกรรมในประเทศท่ีมีมาตรฐานสากล

มากข้ึน 

 

เอกสารอางอิง 

กัลยา วานิชยบัญชา. (2551). การใช SPSS for 

 Windows ในการวิเคราะหขอมูล 

 (พิมพครั้งท่ี 11). กรุงเทพฯ: โรงพิมพแหง 

 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย. (2554). กาวแรก 

 สูการลงทุนในตลาดหลักทรัพย. (พิมพครั้ง 

 ท่ี 13). กรุงเทพฯ: ตลาดหลักทรัพยแหง 

 ประเทศไทย. 

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย. (2555). รายชื่อ 

 บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง 

 ประเทศไทย.คนเม่ือ 21 มิถุนายน 2556  

 จาก http://www.set.or 

สันติ กีระนันทน. (2553). การสํารวจพฤติกรรมของ 

 นักลงทุนบุคคลท่ีเนนการลงทุนระยะสั้น 

 ในตลาดหุนไทย. เอกสารประกอบการ 

 สัมมนาเพ่ือการพัฒนาตลาดทุนไทย 

 ประจําป 2553 โดยสถาบันวิจัยเพ่ือตลาด 

 ทุน 29 พ.ย. 2553 กรุงเทพฯ: บริษัททริส 

วารสารพฤติกรรมศาสตร ปที่ 22 ฉบบัที่ 2 กรกฎาคม 2559 ลิขสิทธิโ์ดย สถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ | 135 



Journal of Behavioral Science Vol.22  No.2 July 2016 ISSN 1686-1442 

 คอรปอเรชั่น จํากัด. 

ศุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล 

 ภิญโญภานุวัฒน. (2554). สถิติวิเคราะห 

 สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตรและ 

 พฤติกรรมศาสตร:เทคนิคการใชโปรแกรม  

 LISREL. (พิมพครั้งท่ี 3). กรุงเทพฯ: 

 เจริญดีม่ันคงการพิมพ. 

ศุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล 

 ภิญโญภานุวัฒน. (2551). สถิติวิเคราะห 

 สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตรและ 

 พฤติกรรมศาสตร:  

 เทคนิคการใชโปรแกรม LISREL. 

 กรุงเทพฯ: มิสชั่นมีเดีย. 
Abdel-Raheem F. F., & Faisal G. K . (2011).  
 Individual Investors’ Stock Trading  
 Behavior at Amman Stock Exchange, 
 3 ( 6), 128-134. 
Anderson and Gerbing. (1984). The effect of 
 sampling error on convergence,  
 improper solutions, and goodness- 
 of fit indices for maximum likelihood 
 confirmatory factor analysis.  
 Psychometrika, 49, 155-173. 
Akhter, R. & Ahmed, S. (2013).Behavioral  
 aspects of individual investors for  
 investment in Bangladesh stock  
 market.International Journal of  
 Ethics in Social Sciences,1(1),57-70. 
Alipour, M.,Ahmadi, R. &Nami, H. A. (2012). 
 Relationship service marketing and  
 investment in financial market of 
 Iran.Journal of Applied Sciences,  
 Engineering and Technology, 4(15), 
 2, 436-2, 443. 
Aregbeyen, O., &Mbadiugha, S. O. (2011). 
 Factors influencing investors  
 decisions in shares of quoted  
 companies in Nigeria.The Social  
 Science,6(3),205–212. 
Chandra, A. &Sharma,D. (2010). Investment 
 management by individual investors: 
 a behavioral approach. The IUP 
 Journal of Behavioral Finance, 
 7(1/2),7-18. 
Coulter, K. S., & Roggeveen, A. (2012). “Like 
 it or not”: Consumer responses to  
 word-of-mouth communication 
 inon-line social networks. 
 Management Research Review, 
 35(9), 878-899. 
Ding X, Wardell D. G.,Verma R & Paul Jen-Hwa H. 
 (2008). Customer satisfaction in 

 online stock trading services:  
 examining the antecedents and  
 consequence of flow experience. 
 201-210. 
Fares, A. R. &Khamis, F. G. (2011). Individual 
 investors’ stock trading behavior at  
 Amman stock exchange.  
 International Journal of Economics 
 and Finance,3(6),128–134. 
Fullerton,G. (2011).Creating advocates: the roles of 

satisfaction, trust and commitment.Journal of 
Retailing and Consumer Services,18(1),92-100 

Chen,F.,Hope,O-K.,Li,O., and Wang,X. (2011). Financial 
Reporting Quality and Investment Efficiency of 
Private Firms in Emerging Markets. The 
Accounting Review.86(4),1255-1288. 

Gilaninia,S.(2011). Behavioral factors trend to 
 use the internet banking services case  
 study:system(SABA). International 
 Journal of Business Administration, 
 2(3), 173-179. 
Hassan, M. T., Ahmed, B., Ahmed, S., 
 HabidU, R. S.,Maqbool, N. & Anwer, 
 A.(2012). Measuring customers  
 loyalty ofIslamic banking in 
 Bahawalpur region. International 
 Journal of Learning & Development, 
 2(2),101-111. 
Jiang, Z., Henneberg, S. C. &Naude, P. (2011). 
 Supplier relationship management 
 in the construction industry: the  
 effects of trust and dependence. 
 The Journal of Business and  
 Industrial Marketing, 27(1),3-5. 
John, K.C.&Kumer, S. (2011). A study on 
 relationship gap between investors  
 and share brokers. Journal of 
 Finance and Accounting,2(4),33-48. 
Kadariya, S. (2012). Factors affecting investor  
 decision making: a case of  
 Nepalese capital market.Journal of  
 Research in Economics and  
 International Finance (JREIF), 
 1(1),16-30. 
Kanani , M. A., Moradi, J., Valipour, H. (2013).  
 Sustainable Growth and Firm Risk  
 from the Signaling Perspective  
 Asian Economic and Financial  
 Review, 3(5), 660-667. 
Kotler, P. (2011). Marketing Management.  
 Englewood Cliffs, New Jersey :  
 Prentice-Hall. 
Kotler, P. &Keller, K. (2012).Marketing  
 management.(14thed.), 
 New Jersey: Pearson. 
Kotler, P. & Armstrong, G. (2014). Principles  
 of marketing. (15th ed.), 
 New Jersey: Pearson Education 
 International. 
Lim, B. C., & Chung, C. M. (2011). The impact 
 of word-of-mouth communication 
 on attribute evaluation. Journal of  

 136 | วารสารพฤติกรรมศาสตร ปที่ 22 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม 2559 ลิขสิทธิ์โดย สถาบันวิจยัพฤติกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



Journal of Behavioral Science Vol.22 No. 2 July 2016       ISSN 1686-1442 

 Business Research, 64(1), 18-23. 
Lin J., Lu Y,Wang, B.& Wei, K. K.(2011). 
 The role of inter-channel trust  
 transfer in establishing mobile  
 commerce trust.Electronic  
 commerce research and  
 application,10(6),615-625. 
Li,z., Bai,x.,(2011).An Empirical Study of the 
 Influencing Factors of User 
 Adoption on Mobile Securities 
 Services.Journal of software,6(9),  
 1696-1704 
Lovelock, C. & Wirtz, J. (2007). Services 
 marketing: people, technology, 
 strategy. (6th ed) New Jersey: 
 Prentice Hall. 
Mbawuni, J. &Nimako, S. G.(2015). Getting  
 loan clients to recommend  
 financial service providers: the role 
 of satisfaction, trust and information 
 quality.Accounting and Finance 
 Research, 4(1),78-91. 
Ngoc, L.T.B. (2013). Behavior pattern of  
 individual investors in stock market. 
 The International Journal of  
 Businessand Management, 9(1), 
 1-16. 
Nimako, S. G., & Mensah, A. F. (2014).  
 Exploring Customer Dissatisfaction/ 
 Satisfaction and Complaining 
 Responses among Bank Customers  
 in Ghana. International Journal of  
 Marketing Studies, 6(2),58. 
Norman,A.S. (2011). Financial analysis as a  
 consideration for stockexchange  
 investment decisions in Tanzania.  
 The Journal of Accounting and 
 Taxation,3(4), 60-69. 
Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: a behavioral  
 perspective on the consumer. 
  New York: McGraw Hill. 
Sahoo, J. S. (2012). Customers' Perception  
 Towards Secondary Market Trading  

 in India. International Journal of  
 Business and Management for  
 Tomorrow, 2 (3), 1-10.  
Schiffman L. G &Kanuk, L. L. (2010). 
 Consumer behavior(10thed.),Upper  
 Saddle River,New Jersy: 
 PearsonPrentice–Hall. 
Shaikh, A. R. H., &Kalkundrikar, A. B. (2011).  
 Impact of demographic factors on  
 retail investors’ investment  
 decisions- an exploratory study. 
 Indian Journal of Finance, 5(9), 
 35 – 44. 
Sharma, M. & Gupta,S.(2011). Role of 
 subjective norm in investment 
 decision making of casual investors. 
 Indian Journal of Finance,5(11), 
 39 - 46. 
Shanmugsundaram,V.&Balakrishnan,V.(2011). 
 Investment decisions – influence  
 of behavioral factors. Indian Journal 
 of Finance,5(9),25–34. 
Shukla, P. (2010). Effects of perceived sacrifice, 
 quality, value, and satisfaction on  
 behavioral intentionsthe service  
 environment. The Journal of  
 Professional Services Marketing  
 31(4),466 – 484. 
Sweeney, J., Soutar, G.N., &Mazzarol, T.  
 (2014). Factors enhancing word-of- 
 mouth influence: positive and  
 negative service-related messages.  
 European Journal of Marketing,  
 48(1/2), 336-359. 
Ummesson, E.(2007). Exit service marketing- 
 enter service marketing. 
 The Journal of Customer Behaviour, 
 6(2),113-141. 
Yik-Chee, L., Meredith, G. G., &Marchant, T. 
 (2010). Singapore stock broking  
 service quality: fifteen percent gap. 
 The Journal of Marketing, 24(4),  
 305-313. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วารสารพฤติกรรมศาสตร ปที่ 22 ฉบบัที่ 2 กรกฎาคม 2559 ลิขสิทธิโ์ดย สถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ | 137 



Journal of Behavioral Science Vol.22  No.2 July 2016 ISSN 1686-1442 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 138 | วารสารพฤติกรรมศาสตร ปที่ 22 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม 2559 ลิขสิทธิ์โดย สถาบันวิจยัพฤติกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 


