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ความรักในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา และการส่ือสารแบบปากตอปาก
กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จังหวัดขอนแกน
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บทคัดยอ

 การศกึษาครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศึกษาความสมัพนัธระหวางความรกัในตราสนิคา ความจงรกัภักดตีอตราสนิคา และการ
สื่อสารแบบปากตอปาก ของผูที่ใชบริการธนาคารกรุงไทย จังหวัดขอนแกน  เปนการวิจัยเชิงปริมาณ การสํารวจภาคสนามดวย
แบบสอบถาม โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ ผูที่ใชบริการธนาคารกรุงไทยที่อาศัยอยูใน จังหวัดขอนแกน 
จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ผลการวิจัย
พบวาความรักในตราสินคามีอิทธิพลทั้งทางตรง และทางออมตอการสื่อสารแบบปากตอปากผานความจงรักภักดีตอตราสินคา โดย
โมเดลความรักในตราสินคา สามารถอธิบายความสัมพันธกับการสื่อสารแบบปากตอปากไดรอยละ 43

คําสําคัญ: ความรักในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา การสื่อสารแบบปากตอปาก ธนาคารกรุงไทย

Abstract

 The study aims to investigate the interrelationship among brand love, brand loyalty and word of mouth 
of customers of Krungthai Bank, Khon Kaen. The survey questionnaires were used as a tool to collect the data 
from 400 Krungthai Bank customers living in Khon Kaen. The data was analyzed through Structural Equation 
Modeling (SEM). The study reveals that brand love has the direct and indirect influence on word of mouth through 
brand loyalty. The results supported all hypotheses of the study, and the model succeed in explaining 43% of 
the variance in word of mouth 
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บทนํา 
 ตราสินคานบัเปนสิง่สําคัญกับการทําใหธรุกิจเปนท่ีรูจกัในกลุมผูบริโภคซ่ึงผูบริโภคเลอืกทีจ่ะบริโภคสนิคา
ทีต่อบสนองความตองการ และความพึงพอใจสูงสดุ ดงันัน้ เจาของธรุกจิจงึจาํเปนตองสรางความแตกตางในตวัสนิคา
ของตน โดยการสรางสัญลักษณขึ้นมาเพื่อเปนตัวแทน เพื่อที่จะแสดงออกถึงลักษณะของสินคา เพื่อทําใหสินคามี
ความแตกตาง และโดดเดนจากสนิคาของผูผลติรายอืน่ [1] การสรางตราสนิคาใหเปนทีจ่ดจาํถอืเปนกลยุทธทีส่าํคัญ

สําหรับทุกภาคสวน ถึงจะสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันใหไดในระยะยาว ตราสินคาจึงเปนกลยุทธหนึ่งที่สําคัญ
ทีส่ามารถนาํพาบรษิทัใหประสบความสาํเรจ็ [2] ตลอดระยะเวลานกัการตลาดมกัใหความสาํคัญกบัการสรางความ
แตกตางใหกับสินคา(Differentiation) เนื่องจากคิดวาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค แต
แทจริงแลวเหตุผลแรกๆท่ีผูบริโภคเลือกซ้ือสินคาชนิดนั้นๆ กลับกลายเปนความผูกพันกับตราสินคา ทางเลือกใหม
สาํหรบัวงการการตลาด คอื การทาํใหผูบรโิภคเกดิความรกัในตราสนิคา (Brand Love) ความรกัในตราสนิคามคีวาม
สาํคญัทางดานการตลาดอยางมาก เนือ่งจากสามารถทําใหเกดิการบอกตอของผูบรโิภคในเชิงบวก (Word of Mouth)  
เกดิขึ้นจากการที่ผูบริโภคไดใชสินคาหรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจ จึงมีการบอกตอจากบุคคลหน่ึงไปยังบุคคล
อืน่ จงึถอืวาเปนกลยทุธการใชสือ่ทีเ่หมาะกบัสนิคาหรอืบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตองการของตลาดไดอยาง
ดีและทันสมัย อีกทั้งยังทําใหผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) ซึ่งจะกอใหเกิดประโยชน
กับบริษัทเจาของตราสินคาโดยจะชวยรักษาฐานลูกคาเกาและเพิ่มฐานลูกคาใหมไดอยางมีประสิทธิภาพ [3]
 ดวยเหตุผลน้ี ผูศกึษามีความสนใจศึกษาเร่ืองของความรักในตราสินคา ความจงรักภักดตีอตราสินคา และ
การสื่อสารแบบปากตอปากโดยเลือกตราสินคาของธนาคารกรุงไทยซ่ึงเปนธนาคารรัฐวิสาหกิจที่มีขนาดใหญที่สุด
และมีความมั่นคง รัฐบาลใชเปนเครื่องมือในการสนองนโยบายตางๆของทางรัฐบาล และใชเพื่อแขงขันกับธนาคาร
พาณิชยอื่นๆ [4] ในครึ่งปแรกของป 2559 ธนาคารกรุงไทย มีกําไรสุทธิ 28,493.77 ลานบาท [5] การเปนอันดับ
หนึง่ดานธนาคารหลกัของลกูคาในทกุกลุมลกูคา และมแีบรนดทีแ่ขง็แกรงจะชวยใหธนาคารกรงุไทยกาวเปนผูนาํใน
กลุมธุรกิจธนาคารได ดังน้ันทําอยางไรแบรนดของธนาคารกรุงไทยจึงจะเปนที่จดจํา และผูใชบริการนึกถึงเปน
ธนาคารลําดับแรกที่อยากใชบริการเมื่อตองทําธุรกรรมทางการเงิน จึงทําใหผูศึกษาสนใจศึกษาแนวทางทางตลาด
สมัยใหมที่เรียกวา ความรักในตราสินคา และเลือกตราสินคาธนาคารกรุงไทยในการศึกษาครั้งนี้

ทบทวนวรรณกรรม
 ความรักในตราสินคา (Brand Love)
 ความรักในตราสินคาเปนสวนหน่ึงของโครงสรางความสัมพันธระหวางผูบริโภคกับตราสินคา และเปน
ความสัมพันธที่รุนแรงมากกวาความช่ืนชอบ ผูบริโภคสามารถท่ีอธิบายความรูสึกท่ีมีตอตราสินคาโดยใชเรื่องของ
ความรักไดเนื่องจากผูบริโภคเริ่มท่ีจะมีความสัมพันธ และมีอารมณความรูสึกรวมไปกับตราสินคา [6] ระดับความ
รักที่ผูบริโภคจะแสดงออกตอตราสินคามี 5 ระดับ ดังนี้ 1) ความหลงใหลในตราสินคา 2)ความผูกพันในตราสินคา 

3) ประเมินตราสินคานั้นๆในเชิงบวก 4) ตอบสนองตอตราสินคาดวยความรูสึกเชิงบวก 5) ประกาศถึงความรักที่มี
ตอตราสินคา [3]
 ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)

 ความจงรักภักดีตอตราสินคา คือความพึงพอใจที่สมํ่าเสมอและมีความตั้งใจที่จะซื้อซํ้า และสนับสนุน
ตราสินคาที่พึงพอใจโดยจะใชสินคาหรือบริการน้ันๆอยางสม่ําเสมอในอนาคต เมื่อผูซื้อพอใจในสินคาหรือบริการ
ของบริษัทก็จะเกิดความจงรักภักดี และเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ้ําโดยพบวาตราสินคาที่มีสวนครองตลาดมากข้ึนจะ
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เปนสวนเดียวกับกลุมของผูซื้อที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะสงผลใหบริษัทไดรับผลกําไรในระยะยาว [2]
การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth: WOM)
 เมื่อผู บริโภคเกิดความพึงพอใจหรือเกิดความประทับใจก็จะกลายเปนผู บอกตอโดยการถายทอด
ประสบการณการใชสินคา หรือบริการของตนไปยังบุคคลใกลชิด นอกจากนี้แลวผูบอกตออาจผสมผสานความรูสึก
สวนตน ความประทับใจท่ีตองการใหคนใกลชดิของเขาไดใชสนิคา หรอืบริการน้ันๆ จงึเปนกลยุทธทีใ่นปจจบุนันกัการ
ตลาดยอมรับวาการสื่อสารรูปแบบน้ีเปนสื่อที่ผูบริโภคสรางขึ้น ซึ่งมีความนาเช่ือถือ และนิยมนํามาใช [7] [8]

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
 Carroll and Ahuvia ไดศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของความรักในตราสินคาในบริบทของสินคาแฟชั่น พบ
วาความรูสึกหลงใหลรวมไปถึงความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาน้ันๆ ทาํใหเกิดการบอกตอของผูบริโภคใน
เชิงบวกและยังทําใหผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา [3]
 Kazemi et al. ไดศกึษาเกีย่วกบัผลกระทบของตราสนิคาของธนาคารแหงหนึง่ทีม่ผีลตอความจงรกัภกัดี
ของผูบรโิภค และการสือ่สารแบบปากตอปาก พบวาความจงรกัภกัดขีองลกูคาน้ันมผีลกระทบเชงิบวกตอการสือ่สาร
แบบปากตอปากทําใหผูบริโภคสื่อสารในทางบวกไปยังบุคคลอ่ืน [9]
 Ismail and Spinelli ไดศกึษาถงึความรกัในตราสนิคาทีม่ผีลตอการสือ่สารแบบปากตอปากในบรบิทของ
ตราสินคาแบรนดเนม พบวาความรักในตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับการส่ือสารแบบปากตอปาก [10]

วัตถุประสงค 
 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความรักในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา และการสื่อสารแบบ
ปากตอปากในบริบทของธนาคารกรุงไทยในจังหวัดขอนแกน
 โดยตั้งสมมติฐานการวิจัยดังนี้ H1 : ความรักในตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอ
ตราสินคา H2 : ความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับการส่ือสารแบบปากตอปาก H3 : ความรัก
ในตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับการสื่อสารแบบปากตอปาก

วิธีดําเนินงาน   

 ผูศึกษาใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) และคํานวณจํานวนกลุม
ตวัอยางกรณีไมทราบประชากรจากสูตรสาํเรจ็ของ Cochran [11] โดยการกําหนดเง่ือนไข ของผูตอบแบบสอบถาม
วาเปนผูที่ใชบริการธนาคารกรุงไทย และใชบริการมากกวาใชบริการมากกวา หรือเทากับ 2 คร้ังตอเดือน ที่อาศัย
อยูใน จังหวัดขอนแกนจํานวน 400 คน โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 5 สวนไดแก สวนที่ 1 คําถามเบ้ืองตน สวน
ที ่2 ขอมลูท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที ่3 ความรักในตราสนิคา สวนที ่4 ความจงรักภักดตีอตราสนิคา สวน

ที่ 5 การส่ือสารแบบปากตอปาก หลังจากน้ันทําการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมานโดยใชการ
วิเคราะหขอมูล  โดยใชการวิเคราะหขอมูล โดยใชสมการโครงสราง Structural Equation Modeling (SEM) ซึ่ง
ประกอบดวย 2 ขั้นตอนคือ 1) การวิเคราะหโมเดลการวัด 2) การวิเคราะหโมเดลโครงสราง
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ผลการวิจัย
 ขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด พบวาสวนมากกลุมตัวอยางเปนเพศชายจํานวน 223 คน คิด
เปนรอยละ 55.7 อายุของกลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 26 – 35 ปการศึกษาที่สําเร็จหรือกําลังศึกษาอยู
ของกลุมตวัอยาง สวนมากอยูทีร่ะดบัปรญิญาตรี จาํนวน 244 คน คดิเปนรอยละ 61.0 สถานภาพของกลุมตวัอยาง 
สวนมากมสีถานภาพสมรส จํานวน 207 คน คิดเปนรอยละ 51.8 อาชีพของกลุมตัวอยาง สวนใหญมีอาชีพธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 30.3 รายไดจากงานประจําสวนตัวเฉล่ียตอเดือนของกลุมตัวอยาง สวน
ใหญมีรายได 30,001- 40,000 บาท จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 ซึ่งมีคาความเบอยูระหวาง -.614 ถึง 
-.537 สวนคาความโดงมีคาอยูระหวาง .028 ถึง .244 ซึ่งคาทั้งหมดอยูระหวาง -2 ถึง 2 แสดงวาขอมูลมีการกระ
จายแบบปกติ (Normality) [12] สวนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดทุกคามีคาเปนบวก แสดง
ถึงความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน โดยมีคาอยูระหวาง .491 ถึง .715 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 สวน
คาความแปรปรวนของคาประมาณของสมัประสทิธิข์องพารามเิตอร (VIF) มคีาอยูระหวาง 1.571 ถงึ 2.442 ซึง่คาที่
ไดไมเกิน 10 และคาการยอมรับ (Tolerance) มีคาอยูระหวาง .409 ถึง .636 ซึ่งไมเกิน 5 ซึ่งแสดงวาขอมูลที่ได
ไมมีปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปร (Multicollinearity) [13]

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยนั (Confirmation Factor Analysis: CFA) พบลักษณะองคประกอบ
ของความรักในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคาและการสื่อสารแบบปากตอปาก ดังนี้
 1) ความรักในตราสินคา เชน ตราสินคาธนาคารกรุงไทยทําใหฉันพงึพอใจอยางมาก และฉันผูกพันกับ
ตราสินคาธนาคารกรุงไทย
 2) ความจงรักภกัดตีอตราสินคา เชน ตราสินคาธนาคารกรุงไทยเปนตราสินคาเดียวท่ีฉนัจะเลือกใช และ
ฉันจะไมใชตราธนาคารอื่นๆถาไมใชธนาคารกรุงไทย
 3) การสื่อสารแบบปากตอปาก เชน ฉันสนับสนุนใหเพื่อน/ครอบครัวของฉันใชธนาคารกรุงไทย และ
ฉันมีการบอกตอในแงบวกเก่ียวกับธนาคารกรุงไทยเปนอยางมาก
 การวิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงสอดคลอง (Convergence Validity) และการวิเคราะหคาความเช่ือมั่น 
(Reliability) พบวา คานํ้าหนักองคประกอบ (Factor loading) มีคาสูงสุดเทากับ .932 และคาตํ่าสุดเทากับ .732 
ซึ่งมากกวา .50 แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความเท่ียงตรงสูง [14] ในสวนของคาความเช่ือม่ันโดยการวิเคราะหคา
สมัประสิทธิแ์อลฟาดวยวธิคีรอนบาค พบวา มคีาสูงสดุเทากบั .947 และคาตํา่สุดเทากบั .920 ซึง่มากกวา .70 แสดง
ใหเห็นวาขอมูลที่ไดมีความนาเชื่อมั่นสูง [15]
 สําหรับผลของการวิเคราะหความเช่ือม่ันรวม (Composite Reliability: CR) ของตัวแปรแฝง และคา
เฉลี่ยความแปรปรวนท่ีสกัดได (Average Variance Extracted: AVE) พบวา คาความเช่ือมั่นรวมของตัวแปรแฝง 

(CR) มคีาสงูสดุเทากบั .945 และคาตํา่สดุเทากบั .885 ซึง่มากกวา .60 สวนคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกดัได (AVE) 
มคีาสงูสดุเทากับ .723 และคาต่ําสดุเทากับ .683 ซึง่มากกวา .50 แสดงใหเห็นวาตัวแปรแฝงแตละตัวสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของตัวแปรสังเกตไดอยางเปนเอกภาพดี [16]



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591634

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 
 การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง พบวา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกบัขอมลูเชิงประจักษ โดย
มีคาดัชนีความกลมกลืนท้ัง 5 ดัชนีที่ผานเกณฑการยอมรับ คือคา χ2/df = 2.523, GFI = .901, CFI = .937, 
RMSEA = .062 และ SRMR = .060 χ2/df = 3.089, GFI = .925, CFI = .965, RMSEA = .072 และ SRMR = 
.048 ซึ่งแสดงใหเห็นวาโมเดลสมการโครงสรางมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพบลักษณะ
ความสัมพันธของความรักในตราสินคา ที่มีอิทธิพลตอการส่ือสารแบบปากตอปาก  (β = .53, P < .001) ลักษณะ
ของความรักในตราสินคา ที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคา (β = .51, P < .001) และความจงรักภักดี
ตอตราสนิคาทีม่อีทิธพิลตอการสือ่สารแบบปากตอปาก (β = .20, P < .001)  ทัง้นี ้คาความสมัประสทิธิก์ารพยากรณ 
(R2) ของโมเดลสมการโครงสราง พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคา และการสื่อสารแบบปากตอปากมีคา
สมัประสิทธิก์ารพยากรณ (R2) เทากบั .26 และ .43 ตามลําดบั แสดงวาโมเดลความรักในตราสินคาสามารถอธิบาย
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคา ไดรอยละ 26 และอธิบายความสัมพันธกับการสื่อสารแบบปากตอ
ปากไดรอยละ 43 (ภาพที่ 1)
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา (1) ความรักในตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรัก
ภักดีตอตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 (2) ความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวก
กบัการส่ือสารแบบปากตอปากอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .001 และ (3) ความรกัในตราสินคามคีวามสมัพนัธ
เชิงบวกกับการสื่อสารแบบปากตอปากอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 สมมุติฐานที่ตั้งไวทั้ง 3 สมมติฐานได
รับการยอมรับ

สรุป 
 จากการศึกษาพบวา ความรักในตราสินคา ความจงรักภักดตีอตราสินคาและการส่ือสารแบบปากตอปาก
มีความสัมพันธกันโดยความรักในตราสินคามีความสัมพันธทั้งทางตรงตอการสื่อสารแบบปากตอปากและทางออม
โดยผานตวัแปรความจงรกัภกัดตีอตราสนิคา ทัง้นี ้โมเดลความรกัในตราสินคาสามารถหาความสมัพนัธกบัการสือ่สาร
แบบปากตอปากไดรอยละ 43 โดยความจงรักภักดีตอตราสินคาเปนตัวกลางระหวางความรักในตราสินคาและการ
สื่อสารแบบปากตอปาก [3]

ขอเสนอแนะ

 1.)  ธนาคารกรุงไทยสามารถนําผลการศึกษาไปเปนขอมูลในการบริหารตราสินคาธนาคารกรุงไทยโดย
ใหความสําคัญในการสรางความรักในตราสินคาใหกับผูบริโภคมากข้ึนและทําอยางตอเน่ืองจากท่ีเคยทําอยูแลว 
เพราะการศึกษาคร้ังนี้พบวาการสรางความรักในตราสินคามีอิทธิพลทางบวกกับความจงรักภักดีในตราสินคาและ

การส่ือสารแบบปากตอปากซ่ึงเปนสิ่งที่บริษัทเจาของตราสินคาตางตองการเพราะจะชวยรักษาฐานลูกคาเกาและ
เพ่ิมฐานลูกคาใหมไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังประหยัดงบประมาณในการโฆษณาประชาสัมพันธซึ่งเปนส่ิงที่
ธนาคารตองการเปนอยางมาก [10]
 2.)  ธุรกิจผูเปนเจาของธนาคารอ่ืนๆควรตระหนักถึงและใหความสําคัญกับการสรางความรักในตราสิน
คานอกเหนือจากการสรางความแตกตางใหกบัตราสินคาเพียงอยางเดียว โดยความรักในตราสินคานัน้สามารถสราง

ไดมาจากหลายๆกจิกรรมทางการตลาดทีเ่ปนไปเพือ่ใหเกดิ 3 องคประกอบอนัจะกอใหเกดิเปนความรกัไดแก ความ
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สนทิสนม ความเสนหหา และพันธะผูกพันซึง่ตองใชเวลาส่ังสมและสม่ําเสมอเปนเวลานานจนเกิดเปนความรักตราสิน
คา ทั้งจากการโฆษณา, ประสบการณตราสินคา, ภาพพจนขององคกร และบุคลากรของตราสินคาน้ันๆ [17] หรือ
นํากลยุทธทางการสรางความรักในตราสินคาของธนาคารกรุงไทยไปประยุกตใชกับธนาคารของตนในการใสใจกับ
ทกุรายละเอยีดของลกูคา เชน กลาวคาํทกัทาย สอบถามความตองการของลกูคา แนะนําผลติภณัฑใหเหมาะสมกบั
ลูกคาแตละราย และการแกไขของรองเรียนใหกับลูกคา เปนตน 
 3.)  ธุรกิจทั่วไปและธุรกิจบริการอ่ืนๆควรใหความสําคัญและตระหนักถึงกลยุทธการสรางความรักใน
ตราสินคา โดยนํากลยุทธการสรางความรักในตราสินคาของธนาคารกรุงไทยไปประยุกตใชกับธุรกิจของตนนั้นคือ
การสรางสรรคกจิกรรมทางการตลาดเพือ่สรางความผกูพนันอกเหนอืจากคณุภาพของตวัสินคาและบรกิารทีส่งมอบ
ใหกบัผูบริโภคเทานัน้ อนัจะกอใหเกิดความรักในตราสินคา อยางเชน มุงม่ันพฒันาศักยภาพของบุคลากรและสราง
การบริการท่ีมคีณุคา เพือ่สนับสนุนการเติบโตและความม่ังค่ังแกลกูคา สรางคุณภาพท่ีดขีึน้แกสงัคม ตลอดจนสราง
ผลตอบแทนท่ีดอียางย่ังยนืแกผูถอืหุน เปนการใหคาํมัน่สญัญาในการสงมอบสินคาและบริการสามารถปฏิบตัไิดจริง
อยางสม่ําเสมอตอเน่ือง ตัวพนักงานท่ีเก่ียวของกับสินคาและบริการก็มีสวนในการสรางความรักในตราสินคา การ
ไดพดูคยุกบัลกูคาพบปะสงัสรรคและแลกเปล่ียนความเห็นประสบการณการใชตราสนิคา และการทํากจิกรรมตางๆ
รวมกบัตราสนิคารวมถงึการมสีวนรวมในกจิกรรมเพือ่สังคมดวย CSR (Cooperate Social Responsibilities) การ
จัดทํา Website ของธนาคารหรือการสราง Fan page  KTB Care บน Facebook และ Application Line เพื่อ
เปนแหลงพูดคยุ นาํเสนอผลิตภณัฑและรับขอรองเรียนหรือเปนสังคมของผูทีช่ืน่ชอบตราสินคาเดียวกันและเปนชอง
ทางในการติดตอสือ่สารกับธรุกจิโดยตรงโดยท่ีธรุกจิเจาของตราสินคาตองพยายามสรางหัวขอการสนทนาใหเกดิขึน้
อยูตลอดเวลา สิ่งตางๆเหลานี้สามารถเปนสวนหน่ึงใหเกิดความผูกพันระหวางตราสินคาและผูบริโภคไดและกลาย
เปนความรักในที่สุด
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ภาพที่ 1 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางความรักในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา และการ
สื่อสารแบบปากตอปาก


