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บทคดัย่อภาษาไทย 

ช่ือเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ
มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผูว้ิจยั พนิดา บุญประเสริฐ 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศึกษา 2561 
อาจารยท่ี์ปรึกษา อาจารย ์ดร. อินทกะ พิริยะกุล  

  
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสม

ทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของ
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานบริษทัเอกชนท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป 
ท่ีซ้ือและเคยซ้ือเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คนโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานในการวิเคราะห์ คือ สถิติ
เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ( Multiple Regress Analysis ) เพื่อทอ
สอบ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากการวิเคราะห์
ข้อมูล  พบว่า พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทข้ึน
ไป ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ทุกดา้นอยู่
ในระดบัความคิดเห็นเดียวกนั คือ เห็นดว้ย ดา้นความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นส่งเสริมการตลาดมีระดบัความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด และ
รองลงมาคือความพึงพอใจระดบัมาก มีดา้นสินคา้ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นกระบวนการ พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า ดา้น
บุคลิกภาพ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นคุณประโยชน์ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี 
ไดมอนด์) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นส่งเสริมทางการตลาดและดา้นบุคลากร ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทคดัย่อภาษาอังกฤษ 
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This research aims to study brand image, the service marketing mix and satisfaction with 

Jubilee Diamond and brand loyalty among employees of private companies in Bangkok. The samples 
were private employees aged twenty-one years and over who purchased and purchased four hundred 
Jubilee Diamonds in the Bangkok metropolitan area.  The questionnaire was used as a tool to collect 
data. The statistics used in data analysis included percentage, mean and standard deviation. The statistics 
used to test the hypotheses in the analysis were inferential statistic, multiple regression analysis to 
evaluate the brand image and satisfaction with the service marketing mix.The analysis of the data were 
as follows: The employees in the Bangkok metropolitan area were male, aged thirty-one to forty of age. 
Bachelor's degree and an average monthly income of 45,001 Baht. The brand image included aspects of 
property value and personality. All sides had the same opinion levels of agreeable. The marketing mix 
service satisfaction level, distribution channels and promotion had the highest levels of satisfaction. 
Secondly, the level of satisfaction and the process were 5 of the same high. Employees of private 
companies in Bangkok metropolitan area gender, age, educational status and differences in loyalty to the 
Jubilee Diamond brand with a statistical significance of 0.05. Brand personality attributes influenced 
loyalty to the Jubilee Diamond brand at a statistically significant level of 0.05. The benefits did not 
influence loyalty to the Jubilee Diamond brand at a statistically significant level of 0.05. Marketing mix 
service satisfaction in terms of product, price, distribution channels, physical evidence and process were 
influenced by brand loyalty to Jubilee Diamonds at a statistical significance level of 0.05 in term of 
promotion and people, they are influenced to the loyalty on the Jubilee Diamond brand at a the statistical 
significance level of 0.05. 
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  ช 

กติติกรรมประกาศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี โดยไดรั้บความกรุณาอยา่งสูงจาก อาจารย ์ดร.อินท
กะ พิริยะกุล อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ อาจารย ์ดร.เศรษฐวสัภุ์ พรมสิทธ์ิ อาจารย ์ดร.วรินร าไพ 
รุ่งเรืองจิตต์ และรองศาสตราจารย์ ดร.นภาพร ขันธนภา ท่ีให้ความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญ
ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถามและเป็นคณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ์ และให้
ขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องอนัเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท าวิจยัฉบบัน้ีมี
ความสมบูรณ์ ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณทุกท่านดว้ยความเคารพเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 

  
  

พนิดา  บุญประเสริฐ 
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ............................................................................................................................ ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ ...................................................................................................................... ฉ 

กิตติกรรมประกาศ ............................................................................................................................ ช 

สารบญั ............................................................................................................................................. ซ 

สารบญัตาราง .................................................................................................................................. ญ 

สารบญัรูปภาพ ................................................................................................................................. ฏ 

บทท่ี 1  บทน า ................................................................................................................................... 1 

ภูมิหลงั .......................................................................................................................................... 1 

ความมุ่งหมายของการวิจยั ............................................................................................................ 2 

ความส าคญัของงานวิจยั ................................................................................................................ 3 

ขอบเขตของการวิจยั ..................................................................................................................... 3 

นิยามค าศพัทเ์ฉพาะ ...................................................................................................................... 7 

กรอบแนวคิดในการวิจยั ............................................................................................................... 8 

สมมติฐานการวิจยั ...................................................................................................................... 10 

บทท่ี 2 เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ........................................................................................... 11 

แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ............................................................ 11 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด ................................... 14 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ...................................................... 25 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ........................................................................ 29 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีในตราสินคา้ ..................................................................... 37 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั ACSI Model และ ECSI Model ....................................................... 40 

  



  ฌ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบั ................................................................ 43 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ...................................................................................................................... 58 

บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจยั .......................................................................................................... 61 

ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุ่มตวัอยา่ง ............................................................................... 61 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั .............................................................................................. 63 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั .................................................................................. 67 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ................................................................................................................ 68 

การจดัท าขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ...................................................................................... 69 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล .................................................................................................. 71 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ......................................................................................................... 74 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ......................................................................................... 74 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ............................................................................................. 75 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ................................................................................................................. 75 

บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ .............................................................................. 106 

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ....................................................................................................... 106 

อภิปรายผลการวิจยั ................................................................................................................... 110 

ขอ้เสนอแนะ ............................................................................................................................. 115 

บรรณานุกรม ................................................................................................................................. 117 

ภาคผนวก ...................................................................................................................................... 119 

ประวติัผูเ้ขียน ................................................................................................................................ 129 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนกังาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร .............................................................................................. 76 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
มีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณสมบติั (Attributes) ............ 78 

ตาราง 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชน 
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) ...... 79 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
มีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณค่า (Value) ......................... 80 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชน 
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) ...... 81 

ตาราง 6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ..................................................................... 82 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นราคา (Price) ................................................................................. 83 

ตาราง 8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) .......................................................... 84 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) .............................................. 85 

ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นบุคลากร (People) ......................................................................... 86 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ................................... 87 

ตาราง 12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นกระบวนการ (Process) ................................................................ 88 

  



  ฎ 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ............................................................................................................. 89 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  กบั
เพศ .................................................................................................................................................. 91 

ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามเพศ ................................................................................................................................ 92 

ตาราง 16 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามอาย ุ................................................................................................................................ 93 

ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามอาย ุ.......................................................................... 94 

ตาราง 18 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามสถานภาพ ...................................................................................................................... 95 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามสถานภาพ ................................................................ 96 

ตาราง 20 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา .............................................................................................................. 97 

ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ........................................................ 98 

ตาราง 22 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ....................................................................................................... 99 

ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ..................................................................................................... 100 

ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส้นตรงของความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร .......................................... 101 

ตาราง 25 แสดงผลการคดัเลือกตวัแปรอิสระ เขา้สมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเสน้ตรงดว้ยวิธี 
Enter .............................................................................................................................................. 102 



  ฏ 

 



 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยัท่ี 1 .................................................................................... 9 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจยัท่ี 2 .................................................................................. 10 

ภาพประกอบ 3 องคป์ระกอบของคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Customer Delivered Value) ...................... 18 

ภาพประกอบ 4 ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ (Customer Added Value) ............. 20 

ภาพประกอบ 5 ล าดบัขั้นความตอ้งการตามทฤษฎีของมาสโลว ์...................................................... 24 

ภาพประกอบ 6 แผนภาพแสดงองคป์ระกอบส าคญัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ..................... 31 

ภาพประกอบ 7 แผนภาพแสดงการเช่ือมโยงเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัแบรนดก์บัภาพลกัษณ์ความช่ืน
ชอบและความแขง็แกร่ง .................................................................................................................. 32 

ภาพประกอบ 8 ACSI Model .......................................................................................................... 42 

ภาพประกอบ 9 ECSI Model .......................................................................................................... 43 

ภาพประกอบ 10 โครงสร้างของอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัของประเทศไทย .............. 44 

 

  



 

บทที ่1  
บทน า 

 

ภูมิหลงั 
เคร่ืองประดบัเป็นส่ิงท่ีมนุษยเ์รารู้จกัและใชส้วมใส่กนัมาชา้นาน มีมาตั้งแต่สมยัยุคเก่า

ก่อนประวติัศาสตร์ ไม่ว่าจะเป็นแหวน สร้อยคอ สร้อยขอ้มือ ก าไลขอ้มือ ต่างหู นาฬิกา มีทั้งเป็น
เคร่ืองประดับทองฝังเพชร เคร่ืองประดับเงินฝังอัญมณีพลอยสีต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นยุคสมัยใด 
เคร่ืองประดบัยงัเป็นของท่ีมีราคาสูง ตอ้งใชเ้งินจ านวนมากเพื่อซ้ือมาประดบัร่างกายและเคร่ืองแต่ง
กายของมนุษย ์เคร่ืองประดบัสามารถบ่งบอกฐานนะและความชอบของผูส้วมใส่ จึงสามารถบอก
ไดว้่าเคร่ืองประดบัเป็นเสมือนปัจจยัท่ี 5 ของมนุษยก์็ว่าได ้จนถึงปัจจุบนัเคร่ืองประดบัก็ยงัเป็นท่ี
ตอ้งการ และยงัคงเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตประจ าวนัของมนุษย ์ทุกเพศทุกวยั ทุกชาติทุกภาษา อีกทั้ง
เคร่ืองประดบัยงัเป็นสินคา้ส่งออกไปยงัต่างประเทศ เป็นอนัดบัตน้ๆของประเทศและยงัให้เกิด
มูลค่าสูงสุด สร้างรายไดใ้หก้บัประเทศเร่ือยมาจนถึงปัจจุบนั  

อุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัและอญัมณีในประเทศไทยมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง มีทั้ ง
ผู ้ประกอบการคนไทยทั้ งรายเล็กและรายใหญ่  รวมถึงชาวต่างชาติท่ี เข้ามาร่วมลงทุนใน
อุตสาหกรรมน้ีมีอยูม่าก สาเหตุหลกัคือประเทศไทยของเรามีช่างฝีมือแรงงานเคร่ืองประดบัและการ
เจียระไนอญัมณี มีความประณีต ละเอียดเรียบร้อยและงดงาม  ซ่ึงอุตสาหกรรมในอาชีพน้ีเหมาะ
ส าหรับช่างฝีมือคนไทยเป็นอยา่งยิ่ง และเน่ืองดว้ยการขนส่งสินคา้ในประเทศระหว่างประเทศเปิด
กวา้งมากข้ึน มีความสะดวกสบายในการขนส่งสินคา้ ท าการคา้ระหว่างประเทศไม่ยุ่งยากกว่าแต่
ก่อน รวมทั้งค่าแรงงานในประเทศไม่สูงจนเกินไป อีกทั้งประเทศไทยมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม นัก
ลงทุนจึงสนใจเขา้มาลงทุนกนัอยา่งมาก 
เน่ืองด้วยเคร่ืองประดับแท้เป็นอุตสาหกรรมท่ีสร้างรายได้จากการส่งออกให้ประเทศไทยใน

หมวดอญัมณีและ เคร่ืองประดบัสูงเป็นอนัดบัท่ี 2 รองจากการส่งออกทองค า โดยในปี 2559 ไทย

ส่งออกเคร่ืองประดบัแทไ้ปยงั ตลาดโลกเป็นมูลค่าราว 3,565.96 ลา้นเหรียญสหรัฐ คิดเป็นสัดส่วน

ร้อยละ 25.03 ขณะท่ีสามารถส่งออกทองค าคิด เป็นมูลค่าราว 7,279.06 ลา้นเหรียญสหรัฐ ส่วนใน

ดา้นการน าเขา้เคร่ืองประดบัแทร้วมไดห้ดตวัร้อยละ 3.57 อนั เน่ืองมาจากการน าเขา้เคร่ืองประดบั

แพลทินัมท่ีลดลงถึงร้อยละ 52.54 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า 1. การส่งออก ปี 2559 ไทยส่งออก

เคร่ืองประดบัแทคิ้ดเป็นมูลค่า 3,565.96 ลา้นเหรียญสหรัฐ หดตวัเม่ือเทียบกบัปีก่อน หน้าร้อยละ 

3.56 เน่ืองจากการน าเขา้จากไทยท่ีลดลงของตลาดใหญ่ท่ีมีสัดส่วนรวมกนัถึงร้อยละ 66.54 อย่าง 
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สหรัฐอเมริกา ฮ่องกง เยอรมนี สหราชอาณาจักร และญ่ี ปุ่น ขณะท่ีสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ 

(รายงานสถานการณ์ อุตสาหกรรมอัญมณีและเคร่ืองประดับ. สืบค้นเม่ือ 2 เมษายน 2558  

จาก http://www.thaitextile.org) 

น าเขา้เคร่ืองประดับแท้ จากไทยเพิ่มข้ึนร้อยละ 17.55 หรือคิดเป็นมูลค่า 222.65 ล้าน
เหรียญสหรัฐ 

เน่ืองดว้ยสภาพเศรษฐกิจโลกในปัจจุบนัมีท่ีการแข่งขนัสูง สินคา้มีราคาแพงข้ึนจากจึงท า
ให้ประชากรในประเทศมีการระมดัระวงัในการจบัจ่ายใช้สอยมากข้ึน การซ้ือขายเคร่ืองประดบั
เพชรและเคร่ืองประดบัทัว่ไปท่ีมีราคาค่อนขา้งสูงเป็นสินคา้ประเภทฟุ่ มเฟือย ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็น
ปัจจยัท่ี 5 ในการด าเนินชีวิตจึงท าใหมี้ผลกระทบกบัยอดขาย ผูบ้ริโภคซ้ือนอ้ยลง สังเกตไดจ้ากจาก
ยอดขายท่ีชะลอตวัลงและประกอบกบัมีผูป้ระกอบการรายใหม่เกิดข้ึนมากมายมีการแข่งขนัดา้น
ราคาสูง ท าใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกในการเลือกซ้ือเพิ่มข้ึน 

ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ท่ีตอ้งศึกษาประกอบกนั ซ่ึงผูว้ิจยั
มุ่งท่ีจะศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงานบริษทัเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร  เน่ืองจากเคร่ืองประดบัเพชรมีราคาค่อนขา้งสูง และมีการออกแบบงานดีไซน์
ไม่ได้หลากหลายมากนัก จุดเด่นของ Jubilee Diamond ยงัคงเป็นเคร่ืองเพชรท่ีผูบ้ริโภคทุกคน
สามารถหาซ้ือไดง่้าย เพราะมีวางขายหลากหลายช่องทางการจดัจ าหน่าย และมีการช าระเงินท่ีหลาย
ช่องทาง แต่กย็งัประสบปัญหาบางเร่ืองเช่นยอดขายชะลอตวัลง ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาปัญหาน้ีเพื่อเป็น
แนวทางให้ผูป้ระกอบการน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปปรับใชก้ลยุทธ์ใหม่ๆและแกปั้ญหา รวมถึงสามารถ
ช่วยพฒันาตราสินคา้ของ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์  อีกต่อไป  
 

ความมุ่งหมายของการวจัิย 
1.เพื่อศึกษาความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ของพนักงาน

เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2.เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และ
ดา้นบุคลิกภาพ ท่ีมีอิทธิพลต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ของพนักงานเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

http://www.thaitextile.org/
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3.เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความส าคญัของงานวจิัย 
1.ผูป้ระกอบการธุรกิจเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ สามารถน า

ขอ้มูลจากการศึกษาวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงเปล่ียนแปลงและพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด รวมถึงสามารถวางแผนการตลาดให้เหมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 

2.ผูป้ระกอบการธุรกิจเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์)  สามารถ
น าขอ้มูลจากการศึกษาวิจยัไปใช้เป็นแนวทางเก่ียวกบัดา้นการผลิต การจดัจ าหน่าย และเพื่อให้
ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ 

3.ผลของการวิจยัจะเป็นขอ้มูลให้กบัผูท่ี้สนใจงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองประดบัเพชร 
Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์  เพื่อน าขอ้มูลท่ีได ้ไปใชใ้นการศึกษาหรือเป็นฐานขอ้มูลในการ
ประกอบการท างานวิจยัต่อไป 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
ในการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 

ประชากรที่ใช้ในการวจิัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึง

ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือเคร่ืองประดับเพชรยี่ห้อ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี  
ไดมอนด)์ 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีซ้ือใชห้รือเคยซ้ือใชเ้คร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ี
แน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และยอมให้มีความคลาดเคล่ือน
ได้ 5% จากสูตรผูว้ิจยัได้กลุ่มตวัอย่าง 385 คน เพิ่มจ านวนตวัอย่างอีก 15 คน รวมกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด 400 คน โดยการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งตามล าดบัดงัน้ี 
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วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผูท่ี้ให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในบริเวณท่ีเลือก ใหค้รบตามจ านวน 

 

ตัวแปรทีศึ่กษา 
1.ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงัน้ี 

1.1.ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์  
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1  เพศชาย 
1.1.1.2  เพศหญิง 

1.1.2.   อาย ุ
1.1.2.1.   21-30 ปี 
1.1.2.2.   31-40 ปี 
1.1.2.3. 41-50 ปี 
1.1.2.4. 51 ปีข้ึนไป 

1.1.3.   สถานภาพ 
1.1.3.1. โสด 
1.1.3.2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 1.1.3.3. หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

1.1.4.   ระดบัการศึกษา 
1.1.4.1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.4.2. ปริญญาตรี 
1.1.4.3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5. รายไดต่้อเดือน 
1.1.5.1. ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาท 
1.1.5.2. 15,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.3. 30,001 – 45,000 บาท 
1.1.5.4. 45,001 – 60,000 บาท 
1.1.5.5. 60,001 บาทข้ึนไป 

1.2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ 
1.2.1 ดา้นคุณสมบติั (Attributes) 
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1.2.1.1 บริษทัมีความมัน่คงน่าเช่ือถือ 
1.2.1.2 โลโกมี้ความโดดเด่น เป็นเอกลกัษณ์ 
1.2.1.3 สินคา้มีการออกแบบท่ีสวยงามทนัสมยั 
1.2.1.4 สินคา้มีแบบใหเ้ลือกหลากหลาย และเปล่ียนแบบใหม่อยูเ่สมอ 

1.2.2 ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 
1.2.2.1 สินคา้มีคุณภาพดี มีความทนทานต่อการใช้งาน เช่น เพชรไม่

หลุดออก สร้อยคอจะไม่ขาด 
1.2.2.2 การใหบ้ริการของร้านคา้ มีความสะดวกรวดเร็ว 
1.2.2.3 มีความถูกตอ้งแม่นย  าต่อน ้าหนกัของเคร่ืองเพชร 

1.2.3 ดา้นคุณค่า (Value) 
1.2.3.1 Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เป็นตราสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์

โดดเด่น ดูทนัสมยั และสามารถจดจ าไดง่้าย 
1.2.3.2 Jubilee Diamond (ยู บิ ล ล่ี  ไดมอน ด์ )  เป็ น ต ราสิ น ค้ า ท่ี ให้

ความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือสวมใส่ 
1.2.3.4 Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) เป็นตราสินค้าท่ีสะท้อน

รสนิยมท่ีดีของผูบ้ริโภค 
1.2.4 ดา้นบุคลิกภาพ (Personality)  

1.2.4.1 ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มีความหรูหรา
ทนัสมยั 

1.2.4.2 ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มีราคาท่ีสามารถ
เอ้ือมถึง 

1.3 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.3.1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

1.3.1.1. เคร่ืองประดบัเพชรมีการออกแบบ (Design) ท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น 
เคร่ืองประดบัของผูห้ญิง เคร่ืองประดบัของผูช้าย และเคร่ืองประดบัของเด็ก 

1.3.1.2. เคร่ืองประดบัเพชรมีใหเ้ลือกหลากหลาย Collection (คอลเลคชัน่) 
เช่น ชุดเคร่ืองเพชรแหวนคู่, เคร่ืองเพชรของผูช้าย, เคร่ืองเพชรของผูห้ญิง, แหวน, ต่างหู, สร้อยคอ, 
สร้อยขอ้มือ เป็นตน้ 

1.3.1.3.  เคร่ืองประดบัเพชรมีการผลิตท่ีความประณีต มีความละเอียดและ  
เรียบร้อย 



  6 

1.3.2.ดา้นราคา (Price) 
1.3.2.1.  ราคามีความสมเหตุ สมผล ไม่แพงเกินไป เม่ือเทียบกบัคุณภาพ

ของเคร่ืองประดบัเพชร 
1.3.2.2. เคร่ืองประดบัเพชรทุกช้ินมีการติดป้ายราคาสินคา้, บอกน ้ าหนัก

ของเพชร, บอกน ้าหนกัของทอง อยา่งชดัเจน 
1.3.3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution Channels) 

1.3.3.1. ร้านตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าทัว่ประเทศไทย 
1.3.3.2. ร้านตั้งอยูใ่นท่ีท่ีปลอดภยั 
1.3.3.3.  มีหลากหลายช่องทางให้เลือกช าระค่าสินคา้ เช่น ช าระโดยบตัร

เครดิต   ช าระแบบผอ่น 0% 10 เดือน มีการบริการรูดจ่ายสินคา้หลากหลายธนาคาร 
1.3.4. ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 

1.3.4.1. มีจดัโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น วนัแม่ วนัพ่อ วนั
ปีใหม่ วนัวาเลนไทม ์เป็นตน้ 

1.3.4.2. มีการโฆษณาหลายช่องทางเพื่อท าให้ลูกคา้ไดรั้บทราบข่าว เช่น 
Facebook, Instagram และ Website ของบริษทั (www.jubileediamond.co.th) 

 
1.3.4.3.เม่ือซ้ือ 1 ช้ิน แถมฟรี 1 ช้ิน 
1.3.4.4.มีการจัดงานแสดงสินคา้ลดสูงสุดถึง 50% ในงาน MID YEAR 

EXPO 2018 
1.3.5. ดา้นบุคลากร (People) 

1.3.5.1. พนักงานขายมีความเขา้ใจ มีความรู้ในเคร่ืองประดับเพชรและ
สามารถอธิบายสินคา้ใหลู้กคา้เขา้ใจไดดี้ 

1.3.5.2. พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัดี 
1.3.5.3. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
1.3.5.4. พนกังานขายมีบุคลิกน่าเช่ือถือ 
1.3.5.5. พนักงานมีความระมดัระวงัในการให้บริการขายเคร่ืองประดับ

เพชร เช่น การหยบิและการวางเคร่ืองประดบัเพชรลงบนถาดก่อนส่งใหลู้กคา้ไดห้ยบิดู หรือลองใส่ 
1.3.6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

1.3.6.1. ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดับเพชรมีลกัษณะการจดัเรียง
อยา่งเป็นระเบียบและสวยงาม 

http://www.jubileediamond.co.th/
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1.3.6.2.ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีการตบแต่งอยา่งหรูหรา
และดู ทนัสมยั 

1.3.6.3.ภายในร้านหรือบริเวณรอบๆร้าน มีความปลอดภัยจากการ
ใหบ้ริการ ขายเคร่ืองประดบัเพชร 

1.3.6.4.ทางร้านมีการจดัเตรียมท่ีนัง่ใหก้บัลูกคา้ทุกท่านอยา่งสะดวกสบาย 
1.3.7.ดา้นกระบวนการ (Process) 

1.3.7.1. ทางร้านให้ลูกคา้ไดล้องสวมใส่เคร่ืองประดบัเพชรท่ีสนใจไดทุ้ก
ช้ินก่อนจะตดัสินใจเลือกซ้ือ 

1.3.7.2.มีความรวดเร็วในการสัง่ผลิต และการบริการ 
1.3.7.3.มีบริการหลงัการขาย เช่น ตดัต่อไซส์ของแหวน การลา้งท าความ

สะอาดของเคร่ืองเพชร การซ่อมแซมเคร่ืองเพชรหลงัจากการใชม้าไดร้ะยะหน่ึง 
1.3.7.4. มีการรับประกนัสินคา้เคร่ืองประดบัเพชรทุกช้ินหลงัการขาย 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond            
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์  หมายถึง ลักษณะทั่วไปของผูบ้ริโภค ได้แก่ เพศ อายุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาด

บริการท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งเป็นกิจกรรมทางการตลาดบริการอยา่งหน่ึงท่ีผสมผสานกนัทั้งหมด 7 
ดา้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา จดัช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผู้บริโภค หมายถึง พนักงานบริษทัเอกชนท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือเคร่ืองประดับเพชร ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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เคร่ืองประดับ  
ความหมายโดยทัว่ไป 

หมายถึง วตัถุหรือส่ิงของท่ีใชป้ระดบัตกแต่งร่างกายเพื่อความสวยงาม หรือเพื่อแสดง
ถึงสถานภาพทางสังคม ทั้งน้ี เคร่ืองประดบัท่ีใชใ้นแต่ละพื้นท่ีย่อมแตกต่างกนั ทั้งในดา้นรูปร่าง
ลกัษณะและวสัดุท่ีใชผ้ลิต โดยมีปัจจยัพื้นฐานมาจากความเช่ือ ศิลปวฒันธรรม รสนิยม ตลอดจน
ลกัษณะทางภูมิศาสตร์ และการเมืองการปกครองของประเทศหรือดินแดนนั้นๆ  

ความหมายในเชิงพาณชิย์ 
หมายถึง วตัถุหรือส่ิงของท่ีผูห้น่ึงผูใ้ดผลิตข้ึนเพื่อจ าหน่ายให้แก่ผูอ่ื้นส าหรับใช้

ตกแต่งร่างกาย เคร่ืองประดบัในกลุ่มน้ี จึงมกัสร้างข้ึนจากวสัดุท่ีมีมูลค่า หรือมีรูปลกัษณ์ท่ีเป็นท่ี
นิยมในสมยันั้นๆ และมกัมีการผลิตเป็นจ านวนมาก ในระบบอุตสาหกรรม ท่ีท าเป็นการคา้ เพื่อให้
สามารถจ าหน่ายไดม้ากข้ึน ทั้งน้ี รายละเอียดของการสร้างสรรคจ์ะแตกต่างไปจากเคร่ืองประดบัใน
กลุ่มอ่ืนๆ เช่น ตอ้งมีการส ารวจความตอ้งการของผูบ้ริโภค ความสนใจต่อรูปแบบ ณ เวลานั้นๆ 
หรือแนวโนม้ของสมยันิยมท่ีมีผลต่อรสนิยม ของผูบ้ริโภคในแต่ละฤดูกาล ตลอดจนความสะดวก
ในการสวมใส่ใชง้าน 

ความหมายในเชิงสร้างสรรค์ และศิลปะ 
หมายถึง วตัถุหรือส่ิงของท่ีมนุษยส์ร้างสรรคข้ึ์นเพื่อสวมใส่บนร่างกาย โดยมีความ

เก่ียวขอ้สัมพนัธ์จิตใจสามารถสร้างให้เกิดความรู้สึก และอารมณ์ต่างๆ ต่อผูส้วมใส่ หรือ ผูช้ม  
ผูส้ร้างสรรค์งานเคร่ืองประดับในกลุ่มน้ี อาจเรียกว่า เป็น “ศิลปิน” ไม่ใช่ “ช่าง” เน่ืองจากมี
วตัถุประสงค ์เพื่อส่ือแนวคิดของผูส้ร้างสรรคผ์่านช้ินงานเคร่ืองประดบัไปสู่ผูช้ม ความเก่ียวขอ้ง
ระหวา่งเคร่ืองประดบักบัมนุษย ์

1.ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภครักและศรัทธาในตราสินคา้ 
Jubilee Diamond  (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ให้ผูบ้ริโภคเกิดความยดึมัน่ เกิดความตอ้งการในการซ้ือสินคา้ 
และเป็นลูกคา้ประจ าของตราสินคา้นั้น และผูบ้ริโภคจะไม่เปล่ียนไปซ้ือสินคา้อ่ืน ตลอดจนบอกต่อ
ใหบุ้คคลอ่ืนหนัมาซ้ือสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
หัวขอ้วิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงาน
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบความคิดการวิจยัดงัน้ี 
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ตัวแปรอสิระ              ตัวแปรตาม 

      

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

1. ดา้นคุณสมบตั ิ(Attributes)    
2. ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 
3. ดา้นคุณค่า (Values)     
4. ดา้นบุคลกิภาพ (Personality)     

      
 

 
ความพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

1. ดา้นสนิคา้ (Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3.ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย  
(Distribution Channels) 
4.   ดา้นสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
3. ดา้นพนกังาน (People) 
4. ดา้นกระบวนการ (Process) 
5. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวกภายในรา้น  
(Physical Evidence) 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยัท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

ความภกัดตี่อตราสนิคา้ Jubilee 
Diamond (ยบูลิลี ่ไดมอนด)์        
ของพนกังานเอกชนในเขต

กรงุเทพมหานคร 
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ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจยัท่ี 2 

 
 

สมมติฐานการวิจัย 
1.พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ท่ีแตกต่างกนั 

2.ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณสมบติั คุณประโยชน์ คุณค่า และบุคลิกภาพมี
อิทธิผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ท่ีแตกต่างกนั 

3.ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านสินค้า ด้านราคา  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ  
และด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์)  
ท่ีแตกต่างกนั 

 
 

 ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานะภาพ 

4. ระดบัการศกึษา 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 

ความภกัดตี่อตราสนิคา้ Jubilee 
Diamond (ยบูลิลี ่ไดมอนด)์        
ของพนกังานเอกชนในเขต

กรงุเทพมหานคร 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวิจัยคร้ังน้ี  เพื่อให้การศึกษาค้นคว้าและการวิจัยเร่ือง ภาพลักษณ์ตราสินค้า  

ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ด าเนินไป
ตามล าดบัขั้นตอน ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไดก้ าหนดประเด็นในการ
น าเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1.แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  
2.แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีในตราสินคา้ 
6.แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั ACSI Model และ ECSI Model 
7.ขอ้มูลเก่ียวกบัอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบั 
8.ขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์  
9.งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ความหมายของประชากรศาสตร์ 

ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง การวิเคราะห์เชิงสถิติและการพรรณนา
ลกัษณะของกลุ่มประชากรในด้านการแจกแจงกระจาย สถิติชีพ อายุ เพศและสถนภาพในทาง
พลเมืองในขณะใดขณะหน่ึงหรือช่วงระยะเวลาหน่ึง (ราชบณัฑิตยสถาน. 2524) 

Kotler Philip & Keller (2009) ก ล่ าว ว่ า  ส ถ าน ภ าพ ท าง เศ รษ ฐ กิ จ  (Economic 
Circumstances) หรือรายได้ (Income) จะมีผลกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีเขาตัดสินใจซ้ือ
สถานภาพเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออม อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการใชจ่้าย 

Schiffman Leon G. & Kanuk Leslie L (2007) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็น
การกล่าวถึงความส าคัญและการวดัสถิติของประชากร โดยท่ีลักษณะของประชากรศาสตร์  
ได้แ ก่  อายุ  เพศ สถานภาพ  รายได้ อาชีพ  และการศึกษาลักษณะด้านประชากรศาสตร์  
(Schiffman Leon G. & Kanuk Leslie L, 2007) 
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1.อาย ุ(Age) ความตอ้งการและความสนใจในสินคา้และบริการจะเปล่ียนแปลงไป
ตามอาย ุ 

2.เพศ (Sex) เพศสามารถจ าแนกผูบ้ริโภคในสินคา้และบริการบางประเภทได ้
สินคา้และบริการบางประเภทมีความเป็นเพศชายหรือเพศหญิงโดยธรรมชาติของมนั 

3.สถานภาพสมรส (Marital Status) ครอบครัวมีความสมัพนัธ์กบัจ านวนหน่วยใน
การบริโภค 

รายได ้การศึกษา อาชีพ (Income, Education and Occupation) รายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีมี
ความส าคญัในการจ าแนกความแตกต่างระหว่างส่วนแบ่งตลาด นกัการตลาดทัว่ไปจะใชร้ายไดเ้ป็น
ตวัแบ่งส่วนตลาดเพราะนกัการตลาดรู้สึกว่ารายไดเ้ป็นตวัท่ีบ่งบอกถึงความสามารถท่ีจะซ้ือสินคา้ 
บ่อยคร้ังท่ีรายไดถู้กน าไปรวมกบัตวัแปรประชากรศาสตร์ตวัอ่ืนเพื่อก าหนดตลาดกลุ่มเป้าหมายได้
อยา่งแม่นย  า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546)  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค (Personal factors influencing consumer) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1.เพศ (Gender) การวิจยัทางจิตวิทยาไดแ้สดงให้เห็นว่า ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทั้งน้ี เพราะวฒันธรรมและสงัคมก าหนด
บทบาทของคนสองเพศไวต่้างกนั ผูห้ญิงมกัจะเป็นคนมีจิตใจอ่อนไหวมกัถูกชกัจูงใจไดง่้ายกว่า
ผู ้ชาย ผู ้ชายให้ เหตุผลและจดจ าได้มากกว่าผู ้หญิง ผู ้ชายมีความสามารถในการคาดคะเน 
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลไดม้ากกว่าผูห้ญิง และผูห้ญิงมกัจะโทษตวัเองเม่ือมีความผิดพลาด
เกิดข้ึน ในขณะท่ีผูช้ายมกัจะโทษคนอ่ืนหรืออุปสรรคอ่ืนๆ แต่ไม่โทษตวัเอง 

2.อายุ (Age) บุคคลท่ีอายุแตกต่างกันจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ี
แตกต่างกนั การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย ต ่ากว่า 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-
49 ปี, 50-64 ปี และ 65 ปีข้ึนไป ตวัอยา่งเช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้
ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่มผูสู้งอายจุะสนใจสินคา้เก่ียวกบัสุขภาพและความปลอดภยั เป็นตน้ 

3.อาชีพ (Occupation) อาชีพแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการ
สินคา้และความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้ท่ี
จ าเป็น 

4.โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือ รายได ้(Income) โอกาส
ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ี เขาตัดสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ี
ประกอบดว้ยรายได ้การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 



  13 

5.การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ท่ีมี
คุณภาพมากกวา่ผูมี้การศึกษาต ่า 

6.อายุงาน (Experience) เม่ือบุคคลประกอบอาชีพในองค์การหน่ึงเป็นระยะ
เวลานานๆ บุคคลนั้นจะเกิดความผูกพนักบัหน่วยงาน และยอมรับสภาพความเป็นอยู่ กฎเกณฑ์
ระเบียบแบบแผนท่ีใช้ปฏิบัติอยู่ ซ่ึงต่างจากบุคคลท างานเป็นระยะเวลาสั้ นกว่า ท่ีมักจะไม่มี
ความรู้สึกผูกพนักบัหน่วยงาน ตลอดจนไม่ยอมรับสภาพ และกฎเกณฑ์ต่างๆ ภายในองคก์ร และ
อายงุานหรือประสบการณ์ ประสบการณ์ในอดีตเป็นบทบาทท่ีส าคญัในการตดัสินใจ ผูบ้ริหารท่ีมี
ประสบการณ์โดยทัว่ไปเช่ือถือว่าส่ิงต่างๆ จะสามารถบรรลุผลส าเร็จ และขอ้ผดิพลาดซ่ึงเกิดข้ึน ถือ
ว่าเป็นข้อแนะน าในอนาคต ทัศนคติน้ีเช่ือว่าประสบการณ์ท่ีมากข้ึนของผูบ้ริหารท าให้เขามี
ความสามารถมากข้ึน 

ปรมะ สตะเวทิน (2533) คนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลกัษณะทาง
จิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

1.เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสาร
ต่างกนั คือ เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ี
เพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการจะ
สร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย (ปรมะ สตะเวทิน.2533: 112 
อา้งอิงจาก Will, Goldwater; & Yates. 1980: 87) นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนั
อย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคม ก าหนดบทบาท
และกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

2.อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม 
คนท่ีอายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก
ในขณะคนท่ีอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยดึถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้าย
กวา่คนท่ีมีอาย ุเน่ืองมากจากผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนกต่็างกนั 
คนท่ีมีอายมุากมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทิง 

3.การศึกษา เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกต่างกนั คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความ
กวา้งขวางและเขา้ใจสารดี แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 
ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต ่าๆ มกัจะใชส่ื้อประเภทวิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูง
มีเวลาว่างพอก็จะใชส่ื้อส่ิงพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหา
ข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืนๆ  
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สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสังคม
ของบุคคล มีอิทธิพล อย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมี
วฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 
 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด 

Kotler Philip (1997) ให้ความหมายของความพึงพอใจไวด้ังน้ี ความพึงพอใจคือระดับ
ความรู้สึกของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานท่ีรับรู้จากสินคา้หรือบริการ
กบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดังนั้ นระดับความพอใจจะสัมพนัธ์กับความแตกต่างระหว่าง
ผลงานท่ีรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงลูกคา้สามารถรู้สึกถึงระดบัความพึงพอใจใน 3 ระดบัดงัน้ี 

1.ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
2.ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
3.ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก 

เสรี วงษม์ณฑา (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สึกนิยม
ชมชอบในผลิตภณัฑใ์ดมากกวา่ผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆ แลว้น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑน์ั้น 

ชุติมา เตชะธโนปจยั (2549) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สึก
ของบุคคลท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการเปรียบเทียบความรู้สึกของตนเอง ระหว่างผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ กบัความคาดหวงัก่อนท่ีจะใชสิ้นคา้หรือบริการ 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2539) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไวว้่า 

ภาวการณ์แสดงถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การซ้ือการ
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีกว่าคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกบัขา้มความไม่
พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์การไดรั้บความคาดหวงัของลูกคา้ 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบนั้น
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัส าคญั ดงัน้ี 

1.ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์
จึงประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ 
มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้สามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้ง
พยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
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1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product differentiation) และความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive differentiation)  

2) พิจารณาจากองค์ประกอบหรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ เช่น ประโยชน์
พื้นฐาน รูปร่าง ลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ฯลฯ  

3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์เป็นการออกแบบของบริษัทเพื่อแสดง
ต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื่อใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน 
ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 

2.ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิด
ข้ึนมาถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์
กบัราคาผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้กจ็ะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา
ตอ้งค านึงถึง 

1) คุณค่าท่ีรับรู้ไดใ้นสายตาลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ใน
คุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 

2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
3) การแข่งขนั 
4) ปัจจยัอ่ืนๆ 

3.สถานท่ีบริการ (Place) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง และการ
กระจายสถานท่ีใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือการส่ือสารทางการตลาดแบบประสม
ประสาน Integrate Marketing Communication (IMC)] เป็นการใช้ความพยายามจูงใจให้ เกิด
ความชอบสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง การส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัประกอบดว้ย 

1) การโฆษณา (Advertising) 
2) การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) หรือการใช้หน่วยงานขาย 

(Sale Force)  
3) การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) 
4) การใหข่้าวและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relations)  
5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) และการตลาดเช่ือมตรง (Online 

Marketing)  
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5.ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร 
และผูป้ฏิบติังาน แสดงพฤติกรรม และสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อย่างเต็มท่ี
ดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

6.สภาพแวดลอ้มของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืน
ชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม การใหสี้สนัตลอดจน
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วน 

7.กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จะเกิดข้ึนจากการช่ืนชมการ
ท างานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้งท าให้เกิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2539)  

ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530) ไดก้ล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัล าดบัความพึง
พอใจนอกจากจะข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในแลว้ ยงัมีผลกระทบจากปัจจยัภายนอกซ่ึงท าใหต้อ้งเสาะหา
ข่าวสารเพิ่มเติม อาจสรุปปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ ไดด้งัน้ี 

1.ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) แมว้่ารายได้จะเป็นปัจจยัก าหนด
ความตอ้งการดา้นอาหาร เส้ือผา้ แต่พึงระลึกเสมอว่าอารมณ์ตอ้งการก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการ
ก าหนดความพึงพอใจ 

2.ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ (Intended Use) ความกดดันท่ีได้รับท าให้กิจกรรมหน่ึง
มากกวา่อีกกิจกรรมหน่ึง และความพึงพอใจในสินคา้ (Assortments)  

3.ระดับความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) มีบทบาทอย่าง
มากในการก าหนดล าดบัความพึงพอใจ สินคา้ยี่ห้อใดๆ จะไปอยูใ่นรายการจดัล าดบัความพึงพอใจ
จนกว่าจะมีแรงจูงใจท่ีมากพอจะกระตุน้ใหรู้้สึกไดว้่าตนยงัขาดแคลนสินคา้อยู ่ในปัจจุบนัท่ีมีภาสะ
แข่งขนัค่อนขา้งสูง สินคา้แต่ละชนิดแต่ละยีห่อ้จะมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั 

4.ประสบการณ์ในสินคา้นั้นๆ (Experience with Product) ประสบการณ์ในอดีต
เก่ียวกบัสินคา้จะเป็นส่ิงส าคญัในการวดัความพึงพอใจในปัจจุบนั 

5.ราคา (Price) ราคาเป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีก าหนดความพึงพอใจ เพราะราคามี
ผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ ราคาเป็นปัจจัยส าคญัในการตัดสินใจเลือกยี่ห้อและขนาดบรรจุ 
(Package Size) โดยเฉพาะอย่างยิ่งถา้การตดัสินใจเป็นไปอย่างเร่งด่วนหรือทนัทีท่ีตนเองพึงพอใจ 
ส าหรับสินคา้ยีห่อ้ใหม่ๆ แลว้ ถา้ลกัษณะเป็นผูล้ดความเส่ียงจะซ้ือขนาดเลก็มากกวา่ขนาดใหญ่ และ
เพื่อตอ้งการซ้ือคร้ังท่ีสองกจ็ะซ้ือขนาดใหญ่ข้ึน หรือซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึนกวา่เดิม 
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6.ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of External Information) 
การวิเคราะห์ข่าวสารท่ีได้รับแลว้ว่ามีเหตุผลเหมาะสม ก็จะมีปฏิกิริยายอมรับข่าวสารนั้น และ
ข่าวสารท่ีไดรั้บมาใหม่นั้นจะถูกน าไปใชท้บทวนประเมินถึงความตอ้งการในสินคา้นั้นอีกคร้ัง และ
ยินดีท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นๆ ในทางกลบักนั จะท้ิงและไม่สนใจข่าวสารใดๆ ท่ีวิเคราะห์แลว้ว่าไม่มี
เหตุผลสมควรท่ีเหมาะสมใชอ้า้งอิง 

7.การได้รับความสนับสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก (Support for External 
Group Ideas) กฎทัว่ไปขอ้หน่ึงคือ ความพึงพอใจมีผลจากความคิด ท่ีไดรั้บการพิจารณาสนบัสนุน
จากกลุ่มภายนอก 

8.อิท ธิพลจากภายนอกและทางตรงทางอ้อม (Direct and Indirect External 
Influence) ปัจจยัภายนอกจะมีอิทธิพลต่อการจดัล าดบั ความพึงพอใจ ทั้งในทางตรงและทางออ้ม 
ปัจจยัทางตรง คือ ข่าวสารจากแหล่งท่ีส่งข่าวสารโดยตรงและปฏิกิริยาท่ีเกิดข้ึน ไม่จ าเป็นตอ้ง
เกิดข้ึนเฉพาะหนา้ เช่น การรับข่าวสารทางโฆษณาทางโทรทศัน์ หรือจากการพดูคุยกบัพนกังานขาย
โดยตรง ส่วนปัจจยัทางออ้มท่ีมีผลต่อการก าหนดความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บข่าวสารอ่ืนท่ี
ไม่ใช่แหล่งข่าว เช่น เพื่อนร้านขายยาเล่าใหฟั้ง บ่อยคร้ังท่ีปัจจยัภายนอกท่ีมีผลทางออ้มเกิดจากการ
บอกเล่า 

 
การสร้างความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 

Kotler (2000) ในอดีตส่ิงท่ีบริษทัใดๆ จะตอ้งท าเป็นส่ิงแรกก็คือ การสร้างลูกคา้ แต่
ในปัจจุบนัมีผลิตภณัฑ์หลากหลายตราสินคา้ ราคา และผูข้าย ซ่ึงผูบ้ริโภคจากประเมินว่าส่ิงท่ีจะ
เลือกซ้ือนั้นให้คุณค่าท่ีสูงสุดภายใตข้อบเขตของตน้ทุน ความรู้ รายได ้และการเปล่ียนแปลงอยู่
เสมอ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความคาดหวงัต่อคุณค่าของผลิตภณัฑม์ากข้ึน ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจจาก
การซ้ือและการซ้ือซ ้าอีกในอนาคต 

คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Customer Delivered Value) เป็นผลต่างระหว่างคุณค่าทั้งหมดท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ (Total Customer Value) ซ่ึงเป็นผลรวมของผลประโยชน์ท่ีลูกคา้คาดหวงัจากสินคา้หรือ
บริการท่ีไดรั้บ เทียบกบัตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้จ่าย (Total Customer Cost) ซ่ึงเป็นผลรวมของตน้ทุน
ท่ีลูกคา้คาดวา่จะเกิดข้ึนทั้งในการเลือกซ้ือ การซ้ือ และการใช ้ตลอดจนการเลิกใชสิ้นคา้หรือบริการ
นั้นๆ 

คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บจะแสดงอยูใ่นรูปสัดส่วนระหว่างคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้ไดรั้บต่อ
ตน้ทุนทั้ งหมดท่ีลูกคา้จ่าย โดยอาจแสดงในรูปอตัราส่วนระหว่างคุณค่าต่อราคา (Value / Price 
Rations) ทั้งน้ีหากตอ้งการให้ผลิตภณัฑ์ประสบความส าเร็จในดา้นยอดขายจะตอ้งน าเสนอคุณค่า
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ทั้งหมดท่ีลูกคา้ไดรั้บ หรือการลดตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้จ่าย ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน หรือดา้นอ่ืนๆ เช่น 
การก าหนดราคาให้ต ่าลงจะเป็นการกระตุน้ในการซ้ือของลูกคา้ แต่อย่างไรก็ตามลูกคา้อาจจะไม่
เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บสูงสุดกไ็ด ้อนัเน่ืองมาจาก 

1.ลูกคา้อาจมีขอ้จ ากดัท่ีตอ้งซ้ือในราคาท่ีต ่าสุด 
2.ลูกคา้อาจพิจารณาผลประโยชน์ท่ีไดรั้บในระยะสั้น 
3.ลูกคา้อาจพิจารณาความพอใจในดา้นอ่ืนๆ เช่นการใส่ใจและความสัมพนัธ์ท่ีมี

ต่อลูกคา้ 

 
 

ภาพประกอบ 3 องคป์ระกอบของคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Customer Delivered Value) 
 

ท่ีมา: Kotler (2000) การจดัการการตลาด 
 

อย่างไรก็ตาม ผูข้ายก็ควรจะท าการประเมินคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้ไดรั้บ และตน้ทุน
ทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย น ามาเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในแต่ละราย เพื่อให้รู้สัดส่วนระหว่างค่าทั้งสอง
ของแต่ละตราสินคา้ในใจของลูกคา้ และเพื่อท่ีจะเพิ่มคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้ไดรั้บและลดตน้ทุน
ทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการเสริมสร้างหรือขยายผลิตภณัฑ์ ทั้งในดา้นสินคา้ บริการ บุคลากร 
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และภาพพจน์ ซ่ึงเป็นผลประโยชน์ต่อลูกคา้ และลดตน้ทุนของลูกคา้ เช่น การรับประกนัผลิตภณัฑ ์
เป็นตน้ 

ในส่วนของเร่ืองความพึงพอใจนั้น Kotler ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
คือความรู้สึกของลูกคา้ท่ียินดีหรือผิดหวงั เป็นผลมาจากการท่ีไดเ้ปรียบเทียบคุณสมบติัในการใช้
สินคา้ท่ีลูกคา้รับรู้กับความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดไว ้ซ่ึงค านิยามของความพึงพอใจขา้งตน้ข้ึนอยู่
ระหว่างคุณสมบัติในการใช้งานของสินคา้ หรือบริการโดยลูกคา้ยินดีเม่ือสินคา้หรือบริการมี
คุณสมบติัท่ีต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้หลายบริษทัฯ มุ่งหมายท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุด เน่ืองจาก
ลูกคา้ท่ีพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ของบริษทัฯ อาจจะเปล่ียนไปเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์อ่ืนท่ีให้ความพึง
พอใจท่ีสูงกว่าไดง่้าย ดงันั้นสินคา้หรือบริการท่ีสร้างความพึงพอใจท่ีสูงจึงมีความเส่ียงท่ีลูกคา้จะ
หนัไปใชสิ้นคา้หรือบริการอ่ืนไดน้อ้ยลงนอกจากน้ีความพึงพอใจยงัเป็นการสร้างพนัธะทางอารมณ์
ท่ีเกิดกบัตราสินคา้ (Brand) นอกเหนือจากความชอบดว้ยเหตุผล ซ่ึงผลของมนัไดพ้ฒันาเป็นความ
ภกัดีของลูกคา้ (Customer Service) อยา่งไรก็ตามหากบริษทัฯ สร้างความคาดหวงัท่ีสูงให้กบัลูกคา้
จะท าให้มีโอกาสเกิดความผิดหวงัท่ีสูงด้วยเช่นกัน ในขณะท่ีบริษัทฯ ท่ีบริษัทฯ ท่ีสร้างความ
คาดหวงัท่ีต ่าให้กบัลูกคา้ก็จะไม่สามารถดึงดูดจ านวนลูกคา้ท่ีเพียงพอกบัเป้าหมายท่ีตอ้งการได ้
หลายบริษทัฯ ท่ีประสบความส าเร็จในปัจจุบนัจึงเพิง่ความคาดหวงัของลูกคา้ในขณะท่ีมีการปรับให้
คุณภาพของสินคา้หรือบริการให้สอดคลอ้งไปในเวลาเดียวกนั โดยมุ่งความพึงพอใจทั้งหมดของ
ลูกคา้ (Total Customer Satisfaction :TCS)  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดก้ล่าวถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของ
ลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ ดงัน้ี 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นระดบัของความรู้สึกของลูกคา้ท่ี
มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกค้า และการพยายามสร้างคุณ ค่าเพิ่ ม  (Value Added) ทั้ งคุณ ค่าเพิ่ ม ท่ี เกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) โดยยดึหลกัการสร้าง คุณภาพรวม (Total Quality) 
คุณค่าท่ีเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณค่าท่ีมอบให้กบั
ลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 

คุณค่ารวมส าหรับลูกค้า (Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตัวเงิน
ทางดา้นเศรษฐกิจ หนา้ท่ี และผลประโยชน์ทางดา้นจิตวิทยาท่ีลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการตลาด 
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มูลค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ (Total Customer Value) จะประกอบดว้ย 
1.มูลค่าด้านผลิตภัณฑ์ (Product Value) เกิดจากประโยชน์หลกั (Core Product) 

ได้แก่ความปลอดภัย (Safety) รูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์ (Tangible Product) คุณภาพสินค้า (Quality 
Product) รูปแบบ (Style) หรูหราทนัสมยั รูปลกัษณ์ (Feature) ตราสินคา้ (Brand)  

2.มูลค่าดา้นบริการ (Service Value) การบริการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในรูปแบบต่างๆ ท่ี
สร้างความประทบัใจ และความรู้สึกท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 

3.มูลค่าดา้นบุคลากร (Personal Value) เป็นคุณค่าท่ีมอบให้ลูกคา้อนัเกิดจากดา้น
คุณภาพของพนักงาน เช่น มีพนักงานการอบรมอย่างดีเยี่ยม มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี มีบุคลิกภาพท่ีดีมี
ประสบการณ์ในการขาย มีความรู้เก่ียวกบัเร่ืองสินคา้ การใหบ้ริการ และมีศิลปะในการขาย 

4.มูลค่าด้านภาพลักษณ์ (Image Value) เป็นคุณค่าด้านความภูมิใจจากการใช้
ผลิตภณัฑ ์ 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ (Customer Added Value) 
 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่ 
 

 



  21 

เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
สาวิกา อุณหนันท ์(2542) กล่าวถึงการตรวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 

Satisfaction Tracking) คือ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีนักการตลาดตอ้งค านึงถึง
เพราะความพอใจของลูกค้าจะน ามาซ่ึงการซ้ือซ ้ าจนเกิดความจงรักภักดีในท่ีสุด และยงัอาจ
ก่อให้เกิดลูกคา้ใหม่ได ้หากลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจนั้นช่วยบอกต่อถึงความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้
หรือบริการของเราไปยงับุคคลอ่ืนๆ ซ่ึงทั้งสองประการดงักล่าวยอ่มสร้างยอดขายและก าไรในระยะ
ยาว อนัเป็นเป้าหมายส าคญัให้แก่ธุรกิจ ขณะเดียวกนัหากลูกคา้เกิดความไม่พอใจในสินคา้หรือ
บริการแลว้ยอ่มก่อให้เกิดผลกระทบในทางตรงกนัขา้ม นัน่คือการสูญเสียลูกคา้และเสียช่ือเสียงอีก
ดว้ยความพอใจหรือไม่พอใจในความรู้สึกของลูกคา้เป็นการตอบสนองทางอารมณ์เม่ือลูกคา้ได้
ประเมินสินคา้หรือบริการโดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในใจ 

 
 

การเปรียบเทียบความคาดหวงัในใจกบัผลลพัธ์ท่ีน าไปสู่ความพอใจหรือไม่พอใจ 

ท่ีมา : สาวิกา อุณหนนัท.์ (2542: 40) การควบคุมทางการตลาด 

 

เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ (Tool for Tracking 
and Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะติดตามวดัและคน้หาความตอ้งการของลูกคา้
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงวิธีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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1.ระบบการเปิดรับค าติชม (Complaint and Suggestion Systems) ไดแ้ก่  
1) แบบฟอร์มให้ ลูกค้าแสดงความ คิด เห็ น  (Customer of Member 

Comment Cards) แบบฟอร์มความมีลกัษณะให้ลูกคา้สามารถตอบไดโ้ดยง่าย เช่น อาจเป็นตวัเลือก
ให ้ค าถามสั้น มีนอ้ยขอ้เพื่อใหลู้กคา้ไม่เสียเวลาในการตอบ และท่ีส าคญัคือจะตอ้งเตรียมกล่องเพื่อ
รับแบบฟอร์ม (Suggestion Box) วางไวใ้นจุดท่ีลูกคา้สะดวกในการส่งแบบฟอร์มกลบั 

2) จุดให้บริการลูกค้า (Customer Service Counter) ซ่ึงพนักงานจะคอย
ให้บริการลูกคา้ในเร่ืองของการช่วยแกไ้ขปัญหาและการรับค าติชมต่างๆ ดงันั้น ควรมีการฝึกอบรม
พนักงานในเร่ืองของการแก้ปัญหาต่างๆ เป็นอย่างดี ทั้ งยงัต้องมีบุคลิกดี มีอัธยาศยัและมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี 

3) โทรศพัท์สายด่วน (Customer Hotline) ซ่ึงพนักงานจะคอยให้บริการ
ลูกคา้ส าหรับการร้องทุกขข์องลูกคา้โดยเฉพาะ พนกังานผูรั้บโทรศพัทส์ายด่วนตอ้งผา่นการอบรม
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ดว้ย และลูกคา้สามารถโทรเขา้มาโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายจะเป็นการดีอยา่งยิง่ 

2.การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys)  
1) การวิจัยเพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้า อาจท าได้โดยออก

แบบสอบถามผูบ้ริโภค โดยให้ลูกคา้ระบุถึงความพึงพอใจท่ีตนมีต่อสินคา้หรือบริการหน่ึงๆ โดย
ค าตอบจะอยูใ่นระดบัของความพอใจ ดงัน้ี 

ไม่พอใจอยา่งยิง่ 
ไม่พอใจ 
เฉยๆ 
พอใจ 
พอใจอยา่งยิง่ 
2) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างผลงานขององคก์ร กบัมุมมองของ

ลูกคา้ (Importance and Performance Analysis) เป็นการวิจยัเพื่อหาขอ้มูลวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั
กบัผลงานดา้นต่างๆ ขององค์กรอย่างไร และผลงานต่างๆ เหล่าน้ีธุรกิจสามารถด าเนินงานได้ดี
เพียงไรในความคิดเห็นของลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหธุ้รกิจทราบว่า ตนไดท้ าดีในจุดท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั
แลว้หรือยงั 

3) การวิเคราะห์การสูญเสียลูกค้า (Lost Customer Analysis) ความไม่
พอใจของลูกคา้ย่อมส่งผลต่อเน่ืองท าให้ธุรกิจสูญเสียลูกคา้บางส่วนไป ซ่ึงเท่ากบัเป็นการสูญเสีย
รายได้และผลก าไรในท่ีสุด ธุรกิจสามารถวิเคราะห์การสูญเสียลูกคา้ได้โดยวิเคราะห์อตัราการ
สูญเสียของลูกคา้ (Customer Loss Rate)  
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อตัราสูญเสียของลูกคา้ = จ านวนลูกคา้ท่ีเสียไปในช่วงเวลาหน่ึง 

     จ านวนลูกคา้ทั้งหมด 

การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเสียไป การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ท่ี
ธุรกิจสูญเสียไปจะเป็นกระจกสะทอ้นส าคญัท่ีท าให้ธุรกิจไดเ้ห็นความบกพร่องของตนเอง อนัจะ
เป็นแนวทางในการแกไ้ขจุดบกพร่องดงักล่าว อีกทั้งช่วยลดปัญหาและความไม่สะดวกอนัเกิดกบั
ลูกคา้ซ่ึงจะท าให้ธุรกิจท่ีแกไ้ขขอ้บกพร่องดงักล่าว อีกทั้งช่วยลดปัญหาและความไม่สะดวกอนัเกิด
กบัลูกคา้ซ่ึงจะท าให้ธุรกิจท่ีแกไ้ขขอ้บกพร่องนั้นแลว้สามารถรักษาลูกคา้ท่ีตนมีอยู่ไวไ้ด ้และลด
อตัราการสูญเสียลูกคา้ การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเสียไปน้ีอาจท าไดโ้ดยทางไปรษณียห์รือ
ทางโทรศพัท์ การส ารวจทางไปรษณียต์อ้งมีจดหมายน าและแบบสอบถามควรเป็นค าถามสั้ นๆ 
เพื่อให้ผูต้อบใชเ้วลาน้อยและง่ายแก่การตอบ ส าหรับการส ารวจทางโทรศพัท์ ค  าถามท่ีตั้งควรมี
ตวัเลือกมากท่ีสุด เพื่อท่ีผูต้อบสมัภาษณ์สามารถเลือกค าตอบไดโ้ดยง่าย 

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow Theory of Motivation)  
เป็นการศึกษาถึงประเภทความตอ้งการต่างๆ ของบุคคลท่ีเป็นแรงจูงใจ ให้เกิด

พฤติกรรมต่างๆ ออกมา ล าดับความตอ้งการของมาสโลว์มี 5 ระดับ โดยเร่ิมจากความตอ้งการ
ระดบัพื้นฐานดงัน้ี 

1.ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นระดบัความตอ้งการ
ระดบัแรกของมนุษย ์เช่น ความตอ้งการอาหาร น ้ า การนอนหลบั ท่ีอยูอ่าศยั ความตอ้งการทางเพศ 

2.ความตอ้งการความปลอดภัยและมัน่คง (Safety and Security Needs) เช่น 
ความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ตอ้งการไดรั้บการคุม้ครอง ตอ้งการความมัน่คงของชีวิต สุขภาพ
แขง็แรง ตอ้งการอนามยัท่ีดี 

3.ความตอ้งการดา้นสังคม (Social Needs) เป็นความตอ้งการทั้งในแง่ความรัก 
ความอบอุ่น การยอมรับในสงัคม  

4.ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการความยกย่อง
ส่วนตวั (Self Esteem) ความนบัถือ (Recognition) และสถานะจากสังคม (Status) เช่น ความตอ้งการ
ความมีช่ือเสียง การเคารพนบัถือจากสังคม 

5.ความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวิต (Self-Actualization Needs) เช่น 
ความตอ้งการปรารถนาความส าเร็จ 



  24 

 
 

ภาพประกอบ 5 ล าดบัขั้นความตอ้งการตามทฤษฎีของมาสโลว ์
(Maslow Hierarchy of Human Needs) 

 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543) การบริหารการตลาด หนา้ 68. (อา้งอิงจาก Kotler. 2000) 
 

การสร้างอรรถประโยชน์เป็นการตอบสนองความตอ้งการของมนุษยใ์ห้เกิดความ
พึงพอใจแสดงให้เห็นว่าการตลาดเป็นกิจกรรมสร้างอรรถประโยชน์ (Utility) ให้กับมนุษยไ์ด ้
(Bovee; Houston; & Thill. 1995) หรือเป็นอ านาจท่ีตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์(Maccarthy; 
& Thill. 1995: 526) การตลาดสร้างอรรถประโยชน์ การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ได ้ดงัน้ี 

1) อรรถประโยชน์ดา้นรูปแบบ (Farm Utility) เป็นคุณค่าท่ีสร้างโดยวตัถุดิบ
และปัจจยัการผลิตเพื่อการผลิตสินคา้ซ่ึงเกิดจากการผลิตโดยตรง และ
อาศยัการตลาดเขา้มาช่วยเสริม (Bovee, Houston; & Thill. 1995: 8) 
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2) อรรถประโยชน์ดา้นการจดัจ าหน่าย สถานท่ี (Place Utility) เป็นคุณค่าใน
การน าผลิตภณัฑไ์ปยงัสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การตลาดช่วยอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี  

3) อรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time) เป็นคุณค่าในการน าผลิตภณัฑไ์ปยงัลูกคา้
เม่ือลูกคา้ตอ้งการ (Bovee; Houston; & Thill. 1995: 8) การตลาดช่วยสร้างอรรถประโยชน์ให้กบั
ลูกคา้ โดยมีสินคา้ตลอดเวลา 

4) อรรถประโยชน์ด้านการเป็นเจา้ของ (Possession Utility) เป็นคุณค่าจาก
การเป็นเจา้ของและการใชผ้ลิตภณัฑ ์(Bovee; Houston; & Thill. 1995: 8) ผูบ้ริโภคสามารถบริโภค
สินคา้ไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เช่น เม่ือหิว หรือกระหาย 

5) อรรถประโยชน์ดา้นภาพพจน์ (Image Utility) การตลาดช่วยสร้างคุณค่า
ดา้นความภาคภูมิใจของผูใ้ชห้รือภาพพจน์ของผลิตภณัฑใ์นความรู้สึกนึกคิดของมนุษย ์โดยอาศยั
การตลาดเขา้ช่วย เช่น การโฆษณา และการประชาสมัพนัธ์ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
Kotler (2003) ให้ความหมายของการบริการ คือ การกระท าหรือการปฏิบติัใดๆก็ตามท่ี

ฝ่าย หน่ึงเสนอใหต่้ออีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้และจึงไม่มีการยกกรรมสิทธ์ิการเป็น
เจา้ของ ใดๆทั้งส้ิน ผลิตภณัฑก์ารบริการน้ีอาจจะผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้กไ็ด ้ 

Lovelock & Wright (2007) กล่าวว่า การใหบ้ริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีฝ่ายใดฝ่าย 
หน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาเป็นพื้นฐาน ในการปฏิบติังานเพื่อน าส่งผลท่ี
ลูกคา้ ตอ้งการ กบัการแลกเปล่ียนเงิน เวลา ความพยายาม ลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บคุณค่าจากสินคา้ 
แรงงาน ทกัษะ การอ านวยความสะดวก แต่ลูกคา้ไม่สามารถ ครอบครองส่ิงเหล่านั้นได ้ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทาง 
การตลาดท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
แก่ กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิด ความตอ้งการสินคา้และบริการ
ของตนซ่ึงหมายถึงส่วนประกอบท่ีเป็นปัจจยัในการวางแผนการตลาดในสินคา้หรือบริการ โดยมาก
แลว้ หากเป็นสินคา้จะมีส่วนประสม 4 ปัจจัยคือ สินคา้/บริการ (Product/Service) ราคา (Price)  
ช่องทางการจ าหน่าย (Place/Distribution Channel) และกิจกรรมการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
แต่ส่วนผสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดของสินคา้ธรรมดา 
ทัว่ๆไป เพราะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน การให้บริการในกระบวนการต่างๆ และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ซ่ึงปัจจยัทั้งสามส่วนน้ีผสมกนัเป็นหลกัของการส่งมอบบริการ ส าหรับตลาดธุรกิจบริการ
นั้น จะมีการท าการตลาดในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มอีก 3 ปัจจยัคือ ผูใ้ห้บริการ 
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(People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ (Physical 
Evidence) ส่วน 12 ประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ ซ่ึงบริการ (Service) เป็นกิจกรรมท่ี
สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้จะเห็นไดว้่าก่อนท่ีจะมีการ
ซ้ือ ผูซ้ื้อจะตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ และประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากบริการท่ีจะไดรั้บ 
ผูข้ายตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ โดยจะตอ้งพยายามหาหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจได้
เร็วข้ึนซ่ึงกคื็อ ส่วนประสมทาง การตลาดทั้ง 7 หรือ 7Ps (ฉลองศรี พิมลสมพงษ,์ 2542)  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2541) สรุปเก่ียวกบัแนวคิดกล
ยทุธ์ การตลาดสาหรับธุรกิจการบริการ (Marketing Mix’s) ว่าขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Buying 
Decision Process) เป็นล าดับขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค และพบว่าผู ้บริโภคผ่าน 
กระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 
Mix’s) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถสนองความจ าเป็นรวมทั้งความตอ้งการของมนุษย์
ได ้คือ ผูข้ายจะตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ 
โดยทั่วไป แล้วผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะคือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจสามารถจับต้องได้และ
ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สามารถจับต้องไม่ได้ กล่าวคือ ผลิตภัณฑ์สามารถเป็นได้ทั้ งสินคา้และบริการ 
โดยทัว่ไปการผลิตผลิตภณัฑ์ตอ้งมีการพิจารณาคุณภาพสินคา้ ลกัษณะการออกแบบ ขนาด การ
รับประกนั เป็นตน้ ซ่ึง สามาร สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
ได ้ 

2. ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ (Cost) 
ลูกคา้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้นถา้
คุณค่า สูงกว่าราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาจะตอ้งค านึงถึงคุณค่า 
เพราะเป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภัณฑ์ ในการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปเงินตรา
เก่ียวขอ้ง โดยตรงกบั วิธีการก าหนดราคา นโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ อีกทั้งในการก าหนดราคา  
ผูจ้  าหน่าย จะตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในมุมมองของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่า
การยอมรับ จากลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆสูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑ ์ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีให้บริการในส่วนเร่ิมตน้ โดยการเลือก
ท าเลท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีลูกคา้
ต้องไปรับ บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจัดไว ้ดังนั้ นท าเลท่ีตั้ งจึงเป็นตัวก าหนดกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายท่ีจะเขา้มา ใช้บริการสถานท่ีให้บริการจึงตอ้งสามาร ครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการ
กลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้าก ท่ีสุด และตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งดว้ย ซ่ึงความส าคญัของท าเล
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ท่ีตั้งจะมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ธุรกิจบริการนั้น
ช่องทางการให้บริการถือเป็น หน่ึงในยุทธศาสตร์ส าคญัของการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพราะ
หากสามารถหาช่องทางเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากเท่าไร ผลก าไรกจ็ะเพิ่มสูงข้ึนมากเท่านั้น  

4. การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารทางขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ส่วนประสมการตลาดส่งเสริมการตลาด (Marketing Mix’s) 
หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบดว้ย การติดต่อส่ือสาร โดย
ใชพ้นกังานขายด าเนินการขาย (Personal Selling) รวมทั้งการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชบุ้คคล (Non-
Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประเภท ตอ้งใชห้ลกัการเลือกใช ้เคร่ืองมือ
ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication) ซ่ึงเคร่ืองมือ ส่งเสริม
การตลาด ไดแ้ก่ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547)  

4.1 การส่ือสารโดยใชบุ้คคล (Personal Communication) เป็นการใชบุ้คคลใน การ
ส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค กล่าวคือ การขายโดยใชพ้นักงานขาย เส้นทางของขอ้มูลข่าวสารจะเป็นไป 
แบบสองทาง (Two-Way Communication) ท าให้พนักงานผูใ้ห้บริการไดเ้รียนรู้และศึกษาเก่ียวกบั 
ลูกค้าโดยตรง และการส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นการเล่า 
ประสบการณ์โดยตรงจากลูกคา้รายหน่ึงท่ีเคยใชบ้ริการไปสู่ลูกคา้รายอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจ 
ของผูบ้ริโภคทั้งใน ทิศทางดา้นบวกและลบ  

4.2 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เช่น การจดัแถลงข่าว การจดักิจกรรม 
พิเศษข้ึน และการสนับสนุนโครงการต่าง ๆ ท่ีเป็นการตอบแทนต่อสังคม เช่นโครงการ CSR เป็น
ตน้ เพื่อเป็นการกระตุน้ให้เกิดความสนใจและการจดจ าท่ีดีต่อธุรกิจบริการ โดยใช้วิธีต่าง ๆ ให้
ผูบ้ริโภคจดจ าแบรนดสิ์นคา้ไดแ้ละยงัเป็นการช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาผูบ้ริโภคแก่ธุรกิจ
บริการอีกดว้ย  

4.3 การโฆษณา (Advertising) เป็นการสร้างการรับรู้และความเข้าใจในการ
บริการ โดยผ่านทางส่ือ โทรทศัน์ วิทยุ ส่ิงพิมพต่์างๆ ส่ือออนไลน์ ส่ือกลางแจง้ เช่น แผ่นโฆษณา 
โปสเตอร์ รวมไปถึงส่ือการโฆษณาแบบเคล่ือนท่ี เช่น ป้ายโฆษณาท่ีติดขา้งขา้งรถไฟฟ้า หรือส่ือ
แบบเจาะจงเช่น การส่ือสารถึงผูบ้ริโภคโดยตรงผา่นอีเมล ์หรือไปรษณีย ์ซ่ึงช่วยใหส่้งข่าวสารไปยงั
กลุ่มเป้าหมายท่ี เฉพาะเจาะจงไดม้ากกวา่แบบอ่ืน  

4.4 อุปกรณ์เคร่ืองมือและน าบริการ (Instructional Materials) ไดแ้ก่ การให ้ขอ้มูล
ผา่นเวบ็ไซตข์องผูจ้  าหน่าย เช่น แผน่พบั ใบปลิว เป็นตน้ สามาร สร้างปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) กบั
ผูใ้ชบ้ริการได ้ 
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4.5 การออกแบบภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Design) เป็นองคป์ระกอบส าคญั 
อย่างหน่ึงในการส่ือสารทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ กล่าวคือ ป้ายสัญลักษณ์หน้าร้าน 
เคร่ืองหมาย สัญลกัษณ์ ตวัอกัษร การใชสี้ รวมถึงเคร่ืองแบบพนักงาน ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความ
จดจ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร  

4.6 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีจดัข้ึนเพื่อกระตุน้
ให้ช่องทางการขายและพนักงานสามารถขายหรือให้บริการไดม้ากข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการกระตุน้  
ให้ลูกคา้ท าการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการเร็วข้ึนหรือมากข้ึนในช่วงท่ีท าโปรโมชัน่ เช่น การแลก
ซ้ือและ รับสิทธิพิเศษต่างๆ หรือจดัรายการซ้ือ1 แถม 1 เป็นตน้  

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) หมายถึง พนักงานผูใ้ห้บริการ เป็น
องค์ประกอบท่ีส าคัญในกระบวนการผลิตและบริการ ซ่ึงต้องผ่านการคัดเลือก (Selection)  
การฝึกอบรม (Training) และการจูงใจพนักงานเพื่อให้สามาร ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
กลุ่มเป้าหมายได้ และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้เหนือคู่แข่ง ดังนั้ นเพื่อคุณภาพในการ
บริการองคก์รจึงจ าเป็นตอ้งมีการอบรมพนกังาน มีการสนบัสนุนท่ีจ าเป็น ในการมอบหมายอ านาจ
และหนา้ท่ี ความรับผดิชอบ เพื่อสร้างพนกังานใหมี้ความรู้ความสามารถความน่าเช่ือถือ มีทศันคติท่ี
ดีมีความรับผิดชอบ มีประสิทธิภาพในการส่ือสารกบัลูกคา้ มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ 
รวมถึงมี ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 

6.ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence &Presentation) หมายถึง ส่ิงท่ีปรากฏแก่ 
สาธารณชนเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกคา้ (Customer Value Proposition) และช่วยส่ือให้ผูบ้ริโภค 
รับรู้ถึงภาพลกัษณ์และคุณภาพของการบริการ เช่น ความรวดเร็วในการบริการ ความสะอาด หรือ 
ประโยชน์อ่ืนๆ ลกัษณะทางกายภาพอาจได้แก่ การตกแต่งภายใน วสัดุตกแต่ง โครงสร้างทาง 
สถาปัตยกรรม เฟอร์นิเจอร์และการวางผงัร้าน สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ การออกแบบ  
ตกแต่งและแบ่งสัดส่วนของพื้นท่ีภายในอาคาร และลกัษณะกายภาพอ่ืนๆท่ีสามาร ดึงดูดลูกคา้ท า
ให้ลูกคา้มองเห็นภาพการให้บริการไดอ้ย่างชดัเจน รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ ท่ีมีไว้
ให้บริการ ต่าง ๆ เป็นตน้ บรรยากาศในร้านคา้จะตอ้งตอบโจทยก์บัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย  

7. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการให้บริการเพื่อส่งมอบ
คุณภาพใน  การให้บ ริการได้อย่างประทับใจลูกค้าและรวด เร็ว  (Customer Satisfaction) 
กระบวนการให้บริการ เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือ ทนัสมยัท่ีก่อใหเ้กิดการสร้างกระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
มีคุณภาพได้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอน จะต้องมีการเช่ือมโยงกันได้เป็นอย่างดี หากมีขั้นตอนไหน
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ผดิพลาดเพียงขั้นตอนเดียวก็จะท าให้การ บริการอาจไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ หรือไม่มีคุณภาพ
เท่าท่ีควร การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ จึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งท าอยา่งสม ่าเสมอและจริงจงัจะตอ้ง
ออกเป็นนโยบายและแผนการปฏิบัติให้เป็น  กิจจะลกัษณะ อีกทั้ งยงัตอ้งอาศยัการระดมความ
คิดเห็นจากทั้งพนกังานและลูกคา้ จากทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมการทางตลาดบริการ
ท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัจะน าในส่วนของส่วนประสมการทางตลาดบริการมาศึกษาถึงอิทธิพลท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจเดินทางท่องเท่ียว ประเทศเกาหลีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

ค าจ ากดัความของภาพลกัษณ์ (Image) 
Jefkins (1993) นกัประชาสัมพนัธ์ไดอ้ธิบายความหมายภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจไวว้า่ 

ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจ หรือ Corporate Image หมายถึง ภาพรวมขององค์การท่ีประชาชน
เขา้ใจ รู้จกั และสัมผสักับภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีได้โดยตรง ภาพลกัษณ์ขององค์การ หรือ 
Corporate Identity ในสายตาของบุคคลทัว่ไป เช่น เคร่ืองแบบ สญัลกัษณ์ เป็นตน้  

Robinson & Barlow (1959) ไดอ้ธิบายว่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดในใจของคน ซ่ึง
บุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อสถาบนัและองคก์าร ภาพดงักล่าวในใจคนอาจไดม้าจากประสบการณ์
ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้ม เช่น บุคคลอ่ืนเล่าให้ฟัง ไดป้ระสบพบเจอเอง ไดย้ินและไดฟั้ง
ดว้ยตนเอง 

Kotler (2000) ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาดกล่าวว่า ภาพลกัษณ์ คือ องค์รวมทางความคิด 
ความประทบัใจ และความเช่ือ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงทศันคติและการกระท าท่ีคนเราจะ
เก่ียวพนัอยา่งมากกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ได้อธิบายว่า ภาพลักษณ์ของบริษัท หรือ Corporate Image  
ไวว้า่ ภาพท่ีเกิดข้ึนใจคนท่ีมีต่อหน่วยงานธุรกิจหรือบริษทั ซ่ึงรวมถึงดา้นการจดัการ (Management) 
หรือการบริหารของหน่วยงานธุรกิจนั้นๆ และยงัรวมถึงบริการ (Service) และผลิตภณัฑ ์(Product) 
ค าว่าภาพลกัษณ์ของบริษทัจึงครอบคลุมถึงตวัหน่วยงานธุรกิจ/สินคา้ และบริการของบริษทัแห่ง
นั้นๆดว้ย 

วิจิตร อาวะกุล (2541) ไดใ้ห้ความหมายว่า ภาพลกัษณ์เป็นภาพของห้างร้านหน่วยงาน 
สถาบนั องคก์าร หรือบุคคลเกิดความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ารว่าเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์ขององคก์ารก็
เป็นเช่นนั้น 
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สรุปความหมายของภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง ภาพลกัษณ์ของบริษทั/สินคา้/บริการ ท่ีส่ือออกมาในเชิง

บวก เพื่อใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจ รู้จกั และสามารถจดจ าไปไดน้าน โดยผูบ้ริโภคจะสามารถจดจ าและรู้จกั
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไดจ้ากการใชป้ระสบการณ์เดิมเขา้มาช่วย จากการสัมผสั และจากการบอกเล่า
ปากต่อปาก 

องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ 
Boulding (1975 อ้างใน  วิ ไล รัตน์  เก รี ย ท่ าท ราย , 2555) ได้ ให้ ค ว ามหม ายของ 

“ภาพลกัษณ์” ว่าเป็นความรู้สึกและเป็นความรู้สึกและเป็นความรู้ท่ีแต่ละคนมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดย
ความรู้ท่ีมีนั้ น จะตอ้งเป็นความรู้ท่ีบุคคลนั้ นตอ้งสร้างข้ึนมาด้วยตนเอง เป็นความรู้เชิงอตัวิสัย 
(Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย “ขอ้เท็จจริง ซ่ึงเป็นคุณค่าท่ีบุคคลนั้นเป็นผูก้  าหนด โดย
แต่ละคนจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัยเก่ียวกบัทุกส่ิงอย่างท่ีอยู่รอบกาย ซ่ึงบุคคลนั้นไดป้ระสบ
พบเจอหรือเห็นมาดว้ยตนเองและมีความเช่ือว่าส่ิงท่ีเจอนั้นเป็นความจริง และเน่ืองจากทุกวนัน้ี
คนเราพบเจอกบัอะไรต่างมากมาย ท าใหไ้ม่สามารถจดจ า รับรู้ หรือเขา้ใจทุกส่ิงทุกอยา่งไดเ้สมอไป 
ท าใหค้นเห็นภาพในลกัษณะกวา้งๆ และเห็นภาพบางส่วนจากส่ิงท่ีไดเ้ห็นไม่ครบถว้น ซ่ึงมีความไม่
ชดัเจนเพียงพอ จึงท าให้คนนั้นตีความหมาย (Interpret) ในแบบผิดๆ หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้น
ดว้ยตนเอง ความรู้เชิงอตัวิสัยจะประกอบกบัข้ึนเป็นภาพลกัษณ์ของแต่ละส่ิงท่ีมีอยู่ในโลกตามแต่
ละทศันะของแต่ละบุคคล และพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกมาก็จะข้ึนอยู่กบัภาพลกัษณ์ในสมอง
ของแต่ละคนท่ีมีต่อส่ิงนั้นดว้ย เพื่อให้สะดวกต่อการท าความเขา้ใจ ซ่ึงภาพลกัษณ์จะสามารถแยก
องคป์ระกอบออกเป็น 4 ส่วน แต่ความจริงแลว้องคป์ระกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีไม่สามารถแยกออกจาก
กนัได ้เน่ืองจากทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความสัมพนัธ์และสามารถเช่ือมโยงหมด ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 4 ส่วนมี
ดงัต่อไปน้ี 

1.องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ หรือ Perceptual Component เป็นการรับรู้ของบุคคลไดรั้บ
จากการสังเกต จะรวมถึงการท่ีบุคคลตั้งใจและไม่ตั้งใจสงัเกต แต่ตอ้งเป็นการสังเกตดว้ยตนเองแลว้
น าการสังเกตนั้นไปสู่กระบวนการของการรับรู้ ซ่ึงส่ิงท่ีไดจ้ากการรับรู้น้ีอาจจะเป็นส่ิงของต่างๆ 
เหตุการณ์ ความคิด สถานท่ี หรือบุคคล เราจะไดรั้บภาพของส่ิงรอบตวัเหล่าน้ี โดยผา่นการรับรู้เป็น
ขั้นตอนเบ้ืองแรกหรือขั้นตน้ 

2.องค์ประกอบเชิงความรู้ หรือ Cognitive Component คือ ความรู้ท่ีได้จากการรับรู้
และจากการสังเกตความแตกต่างของส่ิงต่างๆ ซ่ึงเป็นส่วนท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบัลกัษณะประเภท
นั้นๆ  
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3.องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก หรือ Affective Component คือ ความรู้สึกท่ีบ่งบอกถึง
ความสมัพนัธ์ต่อส่ิงรอบกาย ไดแ้ก่ บุคคลนั้นประทบัใจหรือไม่ประทบัใจ 

4.องค์ประกอบเชิงการกระท า หรือ Cognitive Component มีเป้าหมายความมุ่งมั่น
หรือมีเจตนา ท่ีบุคคลปฏิบัติเพื่อตอบโต้ต่อส่ิงเร้านั้ นตามแนวทางของตน โดยเป็นผลจากการ
ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบเชิงความรู้และความรู้สึก  

สรุปองคป์ระกอบดา้นต่างๆ ของภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบของการรับรู้ เชิงความรู้
และความรู้สึก และเชิงการกระท า ท่ีจะถูกผสานกันออกมา และเกิดข้ึนจากส่ิงท่ีมนุษยน์ั้ นได้มี
ประสบการณ์หรือสมัผสัจากโลกท่ีเป็นอยูน่ั้นเอง  

ความหมายของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  
Brand Image คือ องค์ประกอบหลกัท่ีส าคัญ 5 ประการ โดยหลอมรวมกบัแลว้เกิดเป็น

ภาพลกัษณ์ ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัแผนภาพขา้งล่างน้ี 
 

 

ภาพประกอบ 6 แผนภาพแสดงองคป์ระกอบส าคญัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 

จากภาพแสดงถึง 5 ดา้นท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1.Country of Origin หมายถึง ประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้ 
2.Organization หมายถึง องคก์าร 
3.Product หมายถึง ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์
4.Brand Effect หมายถึง ส่ิงท่ีสร้างข้ึนเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
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5.Brand Personality หมายถึง ลกัษณะของผลิตภัณฑ์ (ทางกายภาพ) โดยตอ้งอาศยั
ค าพูด รูปร่าง อารมณ์  น ้ าเสียง และลีลา ในการสร้างภาพลักษณ์ให้กับผลิตภัณฑ์  เพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายท่ีคาดหวงัสนใจในตวัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงตอ้งอาศยัการสร้างบุคลิกท่ีชดัเจนใหผ้ลิตภณัฑ ์

เม่ือองคป์ระกอบ 5 ดา้น ถูกหล่อรวมเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้แลว้ นกัการตลาดจะ
สร้างภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของสินคา้ข้ึนมา เพื่อท าให้ผูบ้ริโภคสามารถจดจ าตราสินคา้ไปไดต้ลอด
ตามขั้นตอน 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 1. การเช่ือมโยงความแขง็แกร่ง 2.ความช่ืนชอบ 3.เอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนั
กบัแบรนดใ์หค้งอยู ่

 

 

ภาพประกอบ 7 แผนภาพแสดงการเช่ือมโยงเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัแบรนดก์บัภาพลกัษณ์ความช่ืน
ชอบและความแขง็แกร่ง 

 
ภาพลกัษณ์แบรนด์ (Brand Image) เป็นภาพโดยรวมของแบรนด ์มกัจะเป็นภาพลกัษณ์ท่ี

ถูกสร้างข้ึนโดยเชิงบวกจากนกัการตลาดท่ีพยายามเช่ือมโยงความมีเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัแบรนด ์
ให้ติดอยู่ในความทรงจ าและการจดจ าของผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์ตราสินคา้จะถูกสร้างข้ึนไดจ้าก
หลากหลายวิธีดว้ยกนั เช่น การสร้างประสบการณ์ใหป้ระชาชนมีประสบการณ์และความทรงจ าท่ีดี
กบัผลิตภณัฑ/์บริการ/องคก์ร การอา้งอิงจากตวัแบรน์เอง ไดแ้ก่ ช่ือสินคา้หรือโลโก ้รวมทั้งจากการ
ก าหนดตวัตนของแบรนดผ์า่นบริษทัประเทศผูผ้ลิต ตวับุคคลและตวับริษทั ดงันั้นผูบ้ริโภคจะเลือก
ซ้ือหรือเลือกส่งต่อขอ้มูลส าหรับผลิตภัณฑ์ท่ีมีภาพลกัษณ์ตราสินคา้มากกว่าผลิตภัณฑ์ท่ีไม่มี
ภาพลกัษณ์ในเชิงบวก ดงัน้ี (Keller, 2003)  

1.ค ว าม แ ข็ ง แ ก ร่ ง ท่ี เ ก่ี ย ว พั น กั บ แ บ รน ด์  (Strength of Brand Associations)  
การท่ีนักการตลาดสามารถท าให้ผูบ้ริโภครับข่าวสารท่ีมากกว่าเดิมท่ีผูบ้ริโภคมีอยู่ จะท าให้
ผูบ้ริโภคมีความรู้ท่ีเก่ียวกบัตราสินคา้ท่ีมีมากข้ึนกว่าเดิมท่ีเคยรู้ ซ่ึงรวมถึงคุณภาพของกระบวนการ
ในการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร จ านวนหรือปริมาณของขอ้มูลของตราสินคา้ หรือแมแ้ต่ประสบการณ์
เดิมท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ปัจจยั 2 ประการ ท่ีจะสามารถเอ้ืออ านวยให้เกิดความเก่ียวพนัท่ี
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แขง็แกร่งของขอ้มูล คือ ความเก่ียวพนัส่วนตวัของขอ้มูล และการถูกน าเสนอขอ้มูลอย่างต่อเน่ือง
ตลอดเวลา 

ความเช่ือของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณประโยชน์และคุณลกัษณะของตราสินคา้ สามารถ
ก่อตวัข้ึนไดห้ลากหลายวิธี คุณประโยชน์ของตราสินคา้ (Brand Benefit) คือ คุณค่าท่ีผูบ้ริโภคยดึติด
ไวก้ับคุณลกัษณะของสินคา้และบริการ ส่วนคุณลกัษณะของตราสินคา้ (Brand Attributes) คือ 
ลกัษณะท่ีสามารถอธิบายไดถึ้งบุคลิกท่ีเด่นชดัของสินคา้และบริการ โดยทัว่ไปประสบการณ์ตรง
จากผูบ้ริโภคจะเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีสร้างข้ึนจากคุณประโยชน์และคุณลกัษณะของตราสินคา้ท่ี
แขง็แกร่งนัน่เอง ซ่ึงขอ้มูลทั้ง 2 น้ีจะมีผลหรือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค 
ตราบเท่าท่ีผูบ้ริโภคจะยงัคงสามารถแปลความหมายจากประสบการณ์ตรงของพวกเขาไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งและแม่นย  า 

จากการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคมกัจะใชป้ระสบการณ์ในอดีตมาช่วยในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์และบริการจากแบรนด์ใดแบรนด์หน่ึง ซ่ึงความเก่ียวพนัท่ีแข็งแกร่งอีกอย่าง 
คือ การพูดแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) จากเพื่อนและญาติ หรือจากแหล่งอ่ืนๆ เช่น ส่ือ
โฆษณาหรือหนงัสือพิมพ ์ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีส่วนช่วยให้เกิดความเก่ียวพนัท่ีแขง็แกร่ง 
ส าหรับธุรกิจประเภทร้านอาหารหรือบริการส่วนตวัค าพูดปากต่อปากจะมีความส าคญัมากส าหรับ
ธุรกิจประเภทน้ี 

2.ค ว าม ช่ื น ช อบ ท่ี เก่ี ย วพัน กับ แบ รน ด์  (Favorability of Brand Associations)  
การท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกส่ิงใดส่ิงหน่ึงใหเ้ป็นความช่ืนชอบของตน จ าเป็นตอ้งอาศยัการวิเคราะห์อยา่ง
ถ่ีถว้นและตอ้งระมดัระวงัเป็นอยา่งมากจากผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะสามารถเช่ือมโยงตวัตนให้เขา้กบัแบ
รนดน์ั้นๆได ้โดยทัว่ไป นกัการตลาดจะท าการแข่งขนักบัแบรนดอ่ื์นเพื่อท าใหแ้บรนดข์องตนเองอยู่
ในต าแหน่งท่ีสูงท่ีสุด และสามารถครองใจผูบ้ริโภคไปไดร้ะยะยาว ความช่ืนชอบในแบรนด์ของ
ผูบ้ริโภคจึงถูกสร้างข้ึนจากการท าใหผู้บ้ริโภคเช่ือมัน่ว่าแบรนดน์ั้นมีคุณประโยชน์และคุณลกัษณะ
ของแบรนด์ตรงกบัตนเอง ซ่ึงสามารถท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและสามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยความช่ืนชอบของผูบ้ริโภคอาจมองไดห้ลายมุม เช่น มองความ
น่าเช่ือถือ มองความสะดวกสบาย มองประสิทธิภาพของสินคา้ 

ซ่ึงภาพลกัษณ์มีความส าคญัต่อทศันคติและต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแบ
รนด์โดยจะข้ึนอยู่กบัปัจจยั 3 ประการคือ 1) ผูบ้ริโภคพบว่าความเก่ียวพนักบัแบรนด์สัมพนัธ์กบั
ตนเองอยา่งไร 2) ผูบ้ริโภคพบว่าความเก่ียวพนักบัแบรนดแ์ตกต่างอยา่งไร 3) ผูบ้ริโภคพบว่าความ
เก่ียวพนักบัแบรนดเ์ช่ือถือไดอ้ยา่งไร 
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3.เอ ก ลั ก ษ ณ์ ท่ี เ ก่ี ย ว พั น กั บ แ บ ร น ด์  (Uniqueness of Brand Associations)  
ความแขง็แกร่งและความช่ืนชอบท่ีเก่ียวพนักบัแบรนด์ คือ การสร้างเอกลกัษณ์ของแบรนดเ์พื่อท า
ให้แบรนด์ของตนมีความแตกต่างออกไปจากแบรนด์อ่ืน ซ่ึงถือเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างยิ่งต่อ
ความส าเร็จในการท่ีจะสร้างแบรนดข้ึ์นมา แต่หากว่าแบรนดน์ั้นมีคู่แข่ง หมายความวา แบรนดน์ั้น
ไดมี้การแบ่งปันความเก่ียวพนับางอย่างเก่ียวกบัแบรนด์ของตนเองให้กบัแบรนด์อ่ืนไปบา้งแลว้ 
ความเก่ียวพนัของแบรนด์ท่ีถูกแบ่งปันไปน้ี สามารถช่วยในการสร้างสมาชิกและก าหนดขอบเขต
ของการแข่งขนักบัสินคา้และการให้บริการอ่ืนๆ ในกลุ่มผูบ้ริโภค ถึงแมว้่าบางคร้ังแบรนด์อาจจะ
ไม่ไดมี้การแข่งขนักบัสินคา้ประเภทเดียวกนั แต่ว่าอาจมีการแข่งขนักบัสินคา้ท่ีอาจมีความสัมพนัธ์
กบัแบรนด์ขององค์กรอยู่บา้ง เช่น แบรนด์เตาเผาขยะ ท่ีไม่ได้มีบริษทัคู่แข่งเก่ียวกบัเตาเผาขยะ
โดยตรง แต่ยงัมีคู่แข่งเก่ียวกบัการก าจดัขยะของบริษทัอ่ืนๆ หรือเก่ียวกบัการขนส่งสาธารณะ เช่น 
รถไฟฟ้า แมจ้ะไม่มีอยา่งอ่ืนท่ีเหมือนกนั แต่ก็ยงัมีการขนส่งสาธารณะอยา่งอ่ืนท่ีสามารถแข่งขนักบั
รถไฟฟ้าไดเ้ช่นกนั เช่น การขนส่งสาธารณะอย่างรถร่วม ขสมก. รถแท็กซ่ีโดยสาร เรือโดยสาร 
หรือแมแ้ต่วินมอไซดเ์อง ท่ีเป็นการแข่งขนัทางตรง แต่ก็มีความเก่ียวพนักบัแบรนดท่ี์ให้บริการอยู ่
ดงันั้นการสร้างเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัแบรนด์จึงเป็นส่ิงส าคญั ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคสามารถจดจ า
แบรนดข์องเราและเช่ือถือในแบรนดข์องเราได ้

ค าจ ากดัความของตราสินคา้ (Brand)  
Kotler (1984 อา้งใน วรัตต ์อินทสระ, ม.ป.ป.) ใหค้วามหมายเก่ียวกบั Brand หรือ ตรา

สินคา้ ว่าเป็น “ช่ือ สัญลกัษณ์ โลโก ้หรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีสามารถบ่งบอกไดว้่า สินคา้นั้นเป็นของใคร มี
อะไรท่ีเด่นหรือนอกเหนือจากคู่แข่ง” ต่อมาในปี 1991 Kotler ได้ขยายความเพิ่มเติมว่า “ถา้เป็น 
Brand ตอ้งสามารถจ าแนกได ้4 อยา่งดว้ยกนั” ไดแ้ก่ 

1) Attribute การจดจ าจากรูปลกัษณ์ท่ีเห็นภายนอก 
2) Benefit คุณประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
3) Value ใชแ้ลว้รู้สึกคุม้ค่าและภาคภูมิใจท่ีไดใ้ช ้
4) Personality บุคลิกภาพส่วนบุคคล เช่น ใชสิ้นคา้ท่ีแลว้ดูล ้าสมยั ใชสิ้นคา้น้ีแลว้

เขา้กบักลุ่มเพื่อนท่ีใชอ้ยูไ่ด ้
Schultz & Schultz (2004) กล่าวว่า ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ สัญลกัษณ์เคร่ืองหมายทาง

การคา้และการออกแบบต่างๆ เพื่อเป็นการระบุตวัสินคา้หรือการบริการนั้นๆ ท่ีท าให้เกิดความ
แตกต่างกบัคู่แข่ง ซ่ึงการให้ค  าอธิบายของค าว่า ตราสินคา้ อีกนัยหน่ึงนั้น จะรวมถึงเคร่ืองหมาย
การคา้ท่ีจะตอ้งมีการจดัการท่ีดี และท าดว้ยความช านาญจากการส่งเสริมการตลาด เพื่อให้สินคา้เขา้
ไปอยู่ในใจของผูบ้ริโภค ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจในสินคา้นั้นๆ แมว้่าลูกคา้จะได้สัมผสั
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หรือไม่ได้สัมผสักับตัวสินค้าโดยตรงก็ตาม ส่วนสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาได้ให้
ความหมายของค าวา่ ตราสินคา้ วา่เป็น ช่ือ การตั้งช่ือ เคร่ืองหมาย สญัลกัษณ์ การออกแบบ หรือการ
รวมทั้งหมด และตราสินคา้ยงัเป็นมากกว่าท่ีกล่าวมา และถือเป็นการใหค้  ามัน่สจัจะของทางบริษทัท่ี
มีต่อลูกคา้ท่ีถูกผลิตออกไปจะตอ้งถูกถ่ายทอดและด าเนินการเพื่อใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจอยา่งไร โดย
สามารถสรุปมุมมองเก่ียวกบัตราสินคา้ไวท้ั้งหมด 3 มุมมอง ดงัน้ี 

1.ตราสินคา้กบัประโยชน์ในการป้องกนัดา้นกฎหมายตราสินคา้ อาจจะเป็น ช่ือ 
ฉลาก สัญลกัษณ์ หรือตราสญัลกัษณ์ของบริษทั ตวัหีบห่อบรรจุภณัฑ ์หรือแมแ้ต่การประชาสมัพนัธ์
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ ในดา้นกฎหมายสามารถป้องกนัตราสินคา้ของผลิตภณัฑไ์ด ้การจด
ทะเบียนยินยอมให้เป็นเจา้ของสามารถใชเ้ป็นขอ้บงัคบัดา้นกฎหมาย การจดทะเบียนท่ีท าให้เกิด
ความแตกต่างในดา้นตราสินคา้ของผลิตภณัฑ์และความเป็นเจา้ของได ้และท่ีส าคญัของการสร้าง
ตราสินคา้ยงัเป็นการป้องกนัไม่ให้คู่แข่งขนัหรือบริษทัอ่ืนท าการลอกเลียนแบบเพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความเขา้ใจผดิในตวัสินคา้นั้นๆ ได ้

2.ตราสินคา้กบัประโยชน์ในการสร้างความสัมพนัธ์ โดยการท ากิจกรรมส่งเสริม
ทางการตลาดในดา้นต่างๆ จะให้บริษทัสามารถสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ได้
อีกทาง ทั้งน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อป้องกนัการโจมตีจากคู่แข่ง แต่ทั้งหมดท่ีกล่าวไปไม่ใช่เหตุผลท่ีจะ
ท าให้สินคา้หรือบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัออกไป จากคู่แข่ง แต่สามารถสร้างความสัมพนัธ์
ทางดา้นบทบาทหนา้ท่ีและอารมณ์ได ้

2.1 คุณสมบติัดา้นบทบาทหนา้ท่ี เช่น 
 2.1.1 การใชรู้ปภาพหรือสัญลกัษณ์เขา้มาช่วย เพื่อให้ลูกคา้สามารถจดจ า

และมัน่ใจในตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์
 2.1.2. การสร้างตราสินคา้ให้โดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืนใน

ทอ้งตลาด เพื่อช่วยใหลู้กคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการไดง่้ายยิง่ข้ึน 
 2.1.3. สามารถเป็นหลกัฐานในการรับรองแหล่งท่ีมาของสินคา้จากแหล่ง

ต่างๆ 
 2.1.4. เป็นส่ิงท่ีสามารถยนืยนัคุณภาพบนพื้นฐานของความเป็นจริง ความ

มีช่ือเสียง ความซ่ือสัตยแ์ละการยอมรับท่ีสร้างโดยเจา้ของตราสินคา้ 
2.2 ส่วนคุณสมบติัดา้นอารมณ์ เช่น  

2.2.1. ระดบัคุณภาพของสินคา้และบริการ สามารถสร้างความอบอุ่นใจ
ต่อการเลือกใชสิ้นคา้และบริการนั้น 
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2.2.2. สร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้หรือกลุ่มท่ีคาดหวงั เพื่อให้ลูกคา้มี
ความรู้สึกท่ีชอบมากกวา่คู่แข่งรายอ่ืน โดยท าการยกระดบัสินคา้เพื่อใหต้วัสินคา้เขา้ไปอยูใ่นใจของ
ลูกคา้และเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

2.2.3. ตอ้งสร้างตราสินคา้ท่ีท าให้ลูกคา้เช่ือ หรือมีความคิดว่าลูกคา้ไดเ้ขา้
ไปเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑห์รือสินคา้ 

2.2.4. ให้ลูกคา้สามารถแสดงความคิดเห็นส่วนบุคคลในประเด็นของการ
ใช้ตราสินคา้ในรูปแบบท่ีทางบริษทัได้เตรียมไว ้องค์ประกอบจ าพวกน้ีไม่ได้มีกฎหมายท่ีคอย
สนบัสนุนเฉพาะ ดงันั้นบริษทัจึงตอ้งมีการสร้างตราสินคา้ให้เกิดความแขง็แรงในสายตากบัลูกคา้
และกลุ่มท่ีคาดหวงั ซ่ึงการสร้างความสมัพนัธ์ของตราสินคา้กบัลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนจะช่วยเพิ่มรายไดข้อง
องคก์รใหท้วีมากข้ึนไป 

3. ตราสินคา้กับประโยชน์ทางด้านการเงิน การสร้างตราสินคา้นั้น ผูส้ร้างตรา
จะตอ้งค านึงถึงประโยชน์ดา้นการเงินท่ีเป็นผลต่อธุรกิจขององคก์ารดว้ย แนวทางการสร้างคุณค่า
ตราสินคา้ส าหรับองคก์รมีดงัน้ี 

3.1 ตราสินคา้ตอ้งมีรูปแบบท่ีแน่นอน ท่ีท าให้ตราสินคา้สามารถคงอยู่ใน
ตลาดไปไดน้าน และตอ้งแขง็แกร่งพอท่ีจะแข่งกบัองคก์ารอ่ืน  

3.2 ตราสินคา้ตอ้งมีการเพิ่มมูลค่าเขา้ไปในนั้น โดยองค์การจะเพิ่มราคาให้
สูงข้ึนเพื่อเป็นการรักษาระดบัราคา แมว้า่องคก์ารจะประสบปัญหาถดถอย 

3.3 ถา้ตราสินคา้มีความแข็งแกร่ง จะท าให้มีประโยชน์ต่อองค์การโดยตรง 
เน่ืองจากตราสินคา้ช่วยใหเ้พิ่มปริมาณยอดขายได ้

3.4 เม่ือตราสินคา้ไดอ้อกสู่ทอ้งตลาดแลว้ การท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจ าช่ือตรา
สินคา้ได ้จะส่งผลใหมี้ผลก าไรขององคก์ารมากข้ึน 

3.5 ความแขง็แกร่งของตราสินคา้จะช่วยใหลู้กคา้สามารถจดจ าตราไดม้ากข้ึน 
พร้อมยงัช่วยใหธุ้รกิจสามารถดนัผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดไดง่้าย 

3.6 ตราสินคา้ช่วยใหสิ้นคา้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีคาดหวงัในพื้นท่ีใหม่ไดม้ากกว่า
สินคา้ท่ีไม่มีตราสินคา้ และตราสินคา้ยงัช่วยขจดัความไม่รู้ของลูกคา้ 

3.7 นกัส่ือสารการตลาดและนกัการตลาดสามารถใช้ประโยชน์จากตราสินคา้ 
และยงัมีส่วนร่วมใหลู้กคา้ลดการต่อตา้นสินคา้ใหม่ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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สรุปองค์ประกอบทีใ่ช้ในการศึกษาด้านภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
ผูว้ิจัยได้น าองค์ประกอบภาพลักษณ์ตราสินค้า โดยมีทั้ งส้ิน 4 องค์ประกอบ มา

ท าการศึกษาวิจยั ดงัน้ี 
1.ช่ือตราสินคา้ หรือ ตวัอกัษรช่ือท่ีองคธุ์รกิจตอ้งการใหผู้บ้ริโภครับรู้ 
2.เคร่ืองหมายตราสินคา้ หรือ รูปแบบ สัญลกัษณ์ ตวัอกัษร ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ

ตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่สามารถอ่านออกเสียงได ้แต่สามารถเห็นได ้
3.เคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ หรือเคร่ืองหมายท่ีได้รับการตรวจและผ่าน

มาตรฐานตามท่ีกฎหมายหรือหน่วยงานท่ีก าหนด 
4.ประเทศผูผ้ลิตสินคา้ หรือส่ิงท่ีบ่งบอกถึงแหล่งผลิตจากประเทศใดโดยไดจ้าก

การศึกษางานวิจยัเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ต่อความภักดีในตรา
สินคา้สตาร์บคัส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกประเด็นดา้นคุณสมบติัของ
ผลิตภัณฑ์  (Product Attribute) ตามแนวคิดทฤษฎีของ (Kotler, 2003) ท่ีแบ่งคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ คุณลักษณะ (Feature) คุณภาพ (Quality) การออกแบบ (Design) บรรจุภัณฑ ์
(Packaging) ฉลาก (Labeling) และตราสินคา้ ผูว้ิจยัจึงเลือกหัวขอ้ด้านคุณภาพ การออกแบบ ฉลาก 
และตราสินคา้ มาเป็นประเดน็ในการศึกษาเพื่อใหเ้หมาะกบังานวิจยัท่ีท าการศึกษา 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีในตราสินค้า 
Aake Aaker D. A (1991)r กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ทศันคติหรือส่ิงท่ี

ผูบ้ริโภคแสดงออกถึง ความเช่ือมัน่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ถือเป็นพื้นฐานอนัส าคญัของคุณค่าตรา
สินคา้ เพราะหากผูซ้ื้อไม่เห็น ถึงความแตกต่างและจุดเด่นของสินคา้แต่ละตรา ผูซ้ื้อก็จะตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้ตราอ่ืนแทน แต่หากผูซ้ื้อ มีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูง ยอ่มมีพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคา้ซ ้ าอย่างต่อเน่ือง และถือเป็นทางเลือก ในการพิจารณาซ้ือในท่ีสุด ผูซ้ื้อท่ีเคยลองหรือ
เลือกใชสิ้นคา้นั้น ๆ มาแลว้จะสามารถช่วยลดการลงทุนทาง ธุรกิจให้กบัตราสินคา้นั้น ๆ ไดท้  าให้
ธุรกิจมีอ านาจในการต่อรองกบัธุรกิจต่าง ๆ และยงัช่วยปกป้อง ตราสินคา้นั้น ๆ จากการแข่งขนัของ
คู่แข่งไดอ้นัเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสามารถและประสิทธิภาพ ของตราสินคา้นั้น ๆ ได ้ 

 Gronroos (2000) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง การท่ีลูกคา้สนบัสนุนและ 
ช่วยเหลือองคก์รอยา่งเตม็ใจหรือสร้างผลประโยชน์ใหก้บักิจการในระยะยาว ดว้ยการซ้ือซ ้ าหรือใช้
บริการ อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอจากกิจการ จนท าให้เกิดการแนะน าผูอ่ื้นถึงขอ้ดีต่าง ๆ ของ
องค์กร ผูบ้ริโภค จะมีความช่ืนชอบในองค์กรท่ีตนเลือกมากกว่าองค์กรอ่ืนๆ ความภักดีไม่ได้
หมายถึงพฤติกรรมท่ีลูกคา้ แสดงออกวา่จงรักภกัดีแต่เพียงเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงทศันคติความรู้สึกใน



  38 

ดา้นดีต่าง ๆ โดยความจงรักภกัดี ของลูกคา้จะคงอยู่นานเท่าท่ีลูกคา้รู้สึกว่าตนเองไดรั้บคุณค่าหรือ
คุณประโยชน์ท่ีดีกว่าท่ีไดรั้บจากกิจการ หรือองค์กรอ่ืน ๆ Kumar และ Reinartz (2006) กล่าวว่า 
ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือ บุคคลท่ีมีความเช่ือมัน่ และมีความศรัทธาอยา่งแรงกลา้ว่าบริษทันั้น 
ๆ จะสามารถตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาไดดี้ท่ีสุดทั้งในปัจจุบนั
และในอนาคต จนท าให้บริษทัคู่แข่งไม่ถูกเลือกมาพิจารณาในการซ้ือเลยและลูกคา้มีความเตม็ใจท่ี
จะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต รวมถึงมีความพร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีเปรียบเสมือนเป็นผูแ้ทนของ
องคก์รในการประชาสัมพนัธ์เชิญชวนให้บุคคลใกลชิ้ด คนรู้จกั รวมทั้ง ญาติสนิทของพวกเขาเขา้
มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีท่ีลูกคา้มี ความรู้สึกผูกพนักบั
องคก์รในระดบัท่ีลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว  

ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2543) ไดใ้ห้ค  านิยามของความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง พฤติกรรม
ท่ี ผูบ้ริโภคปฏิบติัอย่างสม ่าเสมอในการเลือกซ้ือสินคา้ตราใดตราหน่ึงซ ้ าๆ กนัอยู่เป็นประจ า โดย
ผูบ้ริโภคมี  ทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าใดตราสินค้าหน่ึงซ่ึงอาจเกิดจากความเช่ือมั่น หรือการ
ตอบสนองได้ตรงใจ ผูบ้ริโภค ซ่ึงในแต่ละธุรกิจผูผ้ลิตสินคา้ต่างพยายามหาวิธีการสร้างความ
จงรักภักดีให้กับธุรกิจของตนแทบ ทั้ งส้ิน เน่ืองจากความภักดีต่อตราสินคา้เปรียบเสมือนส่ิงท่ี
รับประกนัความแน่นอนของการขายสินคา้ใน อนาคตไดแ้ละยงัท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการโฆษณา การ
ประชาสมัพนัธ์ หรือการบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย  

ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2547) กล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ หมายถึง ความเก่ียวขอ้ง การนึก
ถึง หรือความเช่ือมโยงท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ผูผ้ลิต หรือการบริการบนพื้นฐานของทศันคติท่ี
ชอบพอ จนเกิดความพึงพอใจ หรือการสนองตอบดว้ยพฤติกรรม อย่างเช่น การเขา้ร่วมกิจกรรม
ทางการตลาดกบั ตราสินคา้นั้น ๆ ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าๆ อยู่เป็น
ประจ า 

สรุปไดว้่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึง มีทศันคติในเชิงบวกต่อสินคา้หรือบริการ มีความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ และเกิดการซ้ือซ ้า
ต่อเน่ืองตลอดมา โดยบริษทัคู่แข่งจะไม่ถูกเลือกมาพิจารณาเลย เน่ืองจากผูบ้ริโภคไดเ้รียนรู้ว่าตรา
สินค้านั้ นสามารถตอบสนองความต้องการได้เป็นอย่างดี ซ่ึงความภักดีของลูกค้าเกิดได้จาก
หลากหลายปัจจยั เช่น การ เรียนรู้ การประเมินของผูบ้ริโภค ความพึงพอใจ ความช่ืนชอบ ความ
เช่ือถือ และความไวว้างใจ ในทางธุรกิจความภกัดีต่อตราสินคา้ถือเป็นอีกกลยทุธ์ส าคญัท่ีผูป้ระกอบ
กิจการต่างหันมาให้ความส าคญัและพยายามคน้หาวิธีการสร้างกลยุทธ์ของตราสินคา้ให้มีความ
แขง็แกร่งตรงใจลูกคา้และสามารถครองใจ ลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว อยา่งไรก็ตาม ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ท่ีพิจารณาจากการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคอาจมีขอ้จ ากดัและ มีการแปลความหมายท่ีผิดพลาด 
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เน่ืองจากความภกัดีในตราสินคา้อาจไม่ไดเ้ป็นผลมาจากการท่ีผูบ้ริโภค เลือกซ้ือซ ้ าก็เป็นได ้เช่น 
อาจเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคไม่มีตวัเลือกอ่ืนท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งเลือกซ้ือสินคา้อยู ่เพียงตราสินคา้เดียว 
มุมมองในเชิงจิตวิทยา (Psychological) ความภกัดีในตราสินคา้ คือ ตราสินคา้ท่ีท า ให้ผูบ้ริโภคเกิด
ทศันคติท่ีดีและรู้สึกพนัผกูดว้ยเป็นอยา่งมาก การท่ีผูบ้ริโภครักและศรัทธาในตราสินคา้นั้น จนยาก
ท่ีจะเปล่ียนความคิดไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เกิดจาก 3 ประการส าคญั คือ  

1. ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ต่อเม่ือเกิดความ
เช่ือมั่น หรือมีความมั่นใจในตราสินค้านั้ น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคต้องการซ้ือสินค้า หาก
ผูบ้ริโภคไม่มีความ เช่ือมัน่ในตราสินคา้ใดมาก่อน ผูบ้ริโภคมกัจะท าการคน้หาขอ้มูลของตราสินคา้
นั้นเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ ก่อนการตดัสินใจซ้ือ หากตราสินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค
ไดแ้ลว้ เม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคกจ็ะไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูลอีกต่อไป  

2. การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีต่อตราสินคา้เกิดข้ึนต่อเม่ือ
ตราสินคา้ สามารถเช่ือมโยงความรู้สึกนึกคิด และความเช่ือของผูบ้ริโภคไดจ้นท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความศรัทธาและประทบัตราสินคา้นั้นอยูใ่นใจ จนกลายเป็นความภกัดีในตราสินคา้ได ้ 

3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้จะเกิดข้ึนโดยท่ีตรา
สินคา้นั้นมี ความง่ายในการเขา้ถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการถ่าย
เอกสารจะนึกถึง Xerox หรือเม่ือนึกถึงอาหารจานด่วนก็จะนึกถึงแมคโดนลัด ์เป็นตน้ เน่ืองจากตรา
สินคา้นั้น ๆ สามารถ หาซ้ือไดง่้าย และมีการติดต่อส่ือสารกนัระหว่างผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ ตราสินคา้
ใดท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่มีความง่ายต่อการเขา้ถึงจนเขา้มาอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค จะท าให้
ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งเสียเวลาใน การคน้หาขอ้มูลเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคก็จะเลือกตรา
สินคา้ท่ีสร้างทศันคติท่ีดีเหล่านั้น และเกิด เป็นความภกัดีในตราสินคา้ในท่ีสุด นอกจากน้ี ยงัอาจ
แนะน าหรือเพิ่มฐานลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยการบอก ต่อเพื่อนฝงู คนรู้จกัหรือญาติสนิทอีกดว้ย  

กล่าวไดว้่า หากตราสินคา้ใดท่ีมีองคป์ระกอบครบทั้ง 3 ส่วน คือ ความเช่ือมัน่ การเขา้ไป
อยูก่ลาง ใจผูบ้ริโภค และความง่ายในการเขา้ถึง ยอ่มมีส่วนช่วยสร้าง Brand Loyalty ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค
ไดเ้ป็นอยา่งดี และมีโอกาสในการสร้างความมัน่คงใหก้บัตราสินคา้นั้น ทั้งเร่ืองของยอดขายและผล
ก าไร รวมถึงโอกาสใน การขยายตลาดใหก้วา้งขวางมากยิง่ข้ึน 
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ระดับของความจงรักภักดี  
วรารัตน์ สันติวงษ ์(2549) สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีมีทั้งหมด 6 ระดบั คือ  

1.กลุ่มบุคคลท่ีมีการคาดการณ์ไวว้่าน่าจะเป็นลูกคา้ (Suspect) เป็นกลุ่มบุคคล
โดยทัว่ไปท่ี องคก์ารหรือธุรกิจคาดการณ์วา่น่าจะเป็นผูท่ี้ซ้ือและใชสิ้นคา้ของธุรกิจ  

2.ผูท่ี้มีโอกาสว่าจะซ้ือและใชสิ้นคา้ (Prospect) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีถูกพิจารณาและ
ไตร่ตรองจาก กลุ่มท่ีคาดว่าจะเป็นลูกคา้ว่าเป็นผูท่ี้มีศกัยภาพและความสามารถท่ีน่าจะซ้ือและใช้
สินคา้ของธุรกิจ  

3.กลุ่มลูกคา้ท่ีเลือกซ้ือและเลือกใช้บริการเป็นคร้ังแรก (First Time Customer) 
เป็นกลุ่มลูกคา้ ท่ีไดมี้การตดัสินใจเลือกซ้ือและเลือกใชสิ้นคา้ขององคก์าร  

4.กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือหรือใชสิ้นคา้ซ ้ า (Repeat Customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเกิดความ
พึงพอใจและ ความประทบัใจในตวัสินคา้ของธุรกิจจนเกิดการซ้ือหรือใชสิ้นคา้ขององคก์ารซ ้า  

5.กลุ่มลูกคา้ประจ า (Client) กลุ่มลูกคา้ท่ีจะท าการซ้ือสินคา้และใช้สินคา้อย่าง
ปกติ  

6.กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดี (Advocate) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีคอยสนบัสนุนธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง
ดว้ยดีตลอดมา และมีความพร้อมท่ีจะแกต่้างใหแ้ก่องคก์ารหากมีใครเขา้ใจผดิหรือมีทศันคติแง่ลบท่ี
ผดิๆ ต่อธุรกิจ  

สรุปไดว้่า หากกล่าวถึงในทางธุรกิจแลว้ระดบักลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดีถือว่ามีความส าคญัต่อ
ธุรกิจเป็น อยา่งมาก ผูบ้ริโภคจะรู้สึกรักและศรัทธาในสินคา้ตราใดตราหน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไป
ใชต้ราสินคา้อ่ืน ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกคุน้เคยกบัตราสินคา้นั้น พึงพอใจต่อตราสินคา้นั้น และซ้ือ
สินคา้นั้นดว้ยความเตม็ใจ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั ACSI Model และ ECSI Model 
นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) ได้สรุปได้สรุปเก่ียวกับ ACSI Model ไวว้่า American Customer 

Satisfaction Index หรือ ACSI เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วดัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นหน่ึงในตัว
วดัผลดา้นอุปสงคท่ี์ปัจจุบนัองคก์ร หรือประเทศต่างๆ ให้ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ โดยลกัษณะเด่น
ของ ASCI คือ วดัจากประสบการณ์จริง เป็นกลาง ซ่ึงครอบคลุมถึงการร้องเรียน และความภกัดีใน
สินคา้และบริการ และยืดหยุน่ในการน าไปประยกุตใ์ช ้นอกจากน้ีผลท่ีไดส้ามารถน ามาเทียบเคียง 
ตลอดจนใชค้าดการณ์เศรษฐกิจในระดบัมหภาคได ้แต่การน า ACSI มาประยกุตใ์ชจ้  าเป็นตอ้งปรับ
ใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค และรูปแบบธุรกิจของตนดว้ย 
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จากลกัษณะเด่นของ ACSI ดงักล่าว ประเทศไทยโดยสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ จึงได้
น า ACSI มาใช้พฒันา Thailand Customer Satisfaction Index เพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการ
หนา้เคาน์เตอร์ของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผลการศึกษา พบว่า 
ความคาดหวงัของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัคุณภาพและคุณค่าของบริการ คุณภาพส่งผล
ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากกว่าปัจจยัอ่ืนๆ ในขณะท่ีความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผล
ในเชิงลบกับการร้องเรียน ทั้ งน้ีเม่ือลูกคา้พึงพอใจมากข้ึนความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชยน์ั้นๆ จะเพิ่มข้ึน นอกจากน้ีความคาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลทางออ้มต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ผา่นคุณภาพและคุณค่าของการบริการ โดยคุณภาพของการบริการจะส่งผลทางออ้ม
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผา่นคุณค่าของการบริการ ผลการศึกษาดงักล่าวไม่สามารถเทียบเคียงกบั
ประเทศอ่ืนได ้เน่ืองจากขอ้จ ากดัในขอบเขตการศึกษาท่ีเป็นเฉพาะส่วนท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง
เท่านั้น 

แบบจ าลอง ACSI หรือ The American Customer Satisfaction index ถูกพฒันาในปี พ.ศ. 
2537 โดย Professor Claes Fornell ผูอ้  านวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัย 
Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย ACSI น้ีสร้างข้ึนภายใตแ้นวคิดทางการตลาด 

ACSI มีปัจจัย 5 ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction 
ACSI) ดงัท่ีแสดงในภาพประกอบ 3 และปัจจยัทั้ง 5 จะถูกวดัโดยหลากหลายค าถามซ่ึงจะถูกเฉล่ีย
คะแนนในโมเดล ค าถามจะเป็นการประเมินลูกคา้ในแต่ละดชันีซ่ึงมีคะแนนให้ปัจจยัละ 0-100 
คะแนน และปัจจยัทั้ ง 5 ยงัส่งผลต่อกันและต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction 
ACSI) 3 ปัจจยัแรก เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คือ คุณภาพของสินคา้และบริการ
ท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceive Quality) คุณค่าของสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceive Value) และ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) ส่วนอีก 2 ปัจจยัท่ีเป็นผลจากความพึงพอใจของ
ลูกคา้ คือ การร้องเรียนลูกคา้ (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินคา้และบริการ 
(Customer Loyalty)  โดยทั้ง 5 ปัจจยัมีความสมัพนัธ์กนั ดงัแสดงตามภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 8 ACSI Model 
 

ท่ีมา: นภดล ร่มโพธ์ิ (2554). หนังสือรวมบทความการวดัความพึงพอใจลูกคา้และความ
พึงพอใจพนกังาน: 60. 

 
จากภาพประกอบ 3 ส่วนท่ีเป็นผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา้ประกอบด้วย การ

ร้องเรียนของลูกคา้ (Customer Complaints) และปัจจยัความภกัดีต่อสินคา้และบริการ (Customer 
Loyalty) คือเม่ือลูกคา้เกิดความไม่พอใจในสินคา้และบริการนั้นจะแสดงออกสองทางคือ หน่ึง การ
ส่งขอ้ร้องเรียนไปยงัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีก็ยงัมีโอกาสท่ีจะกลบัมาเป็นลูกคา้ไดอี้ก
หากสินคา้และบริการมีการปรับปรุงใหม่ หรือสอง การเปล่ียนไปใชสิ้นคา้และบริการของคู่แข่ง แต่
ในทางกลบักนัหากลูกคา้รู้สึกพอใจกบัสินคา้บริการก็จะเกิดผลตรงขา้มคือเกิดความภกัดีในสินคา้
และบริการ ซ่ึงนัน่แสดงถึงก าไรของบริษทันัน่เอง 

อยา่งไรกต็าม ขอ้เสียของ ACSI Model คือ ยงัไม่มีหลกัฐานทั้งเชิงทฤษฎี และเชิงประจกัษ์
ท่ีเพียงพอท่ีจะสนับสนุนความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท่ีเป็นเหตุ (antecedents) และท่ีเป็นผล 
(consequences) ของความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลให้ไม่สามารถน า ACSI Model ไปใชไ้ดท้นัที 
เน่ืองจากความแตกต่างของประเภทกิจการ พฤติกรรมผูบ้ริโภค ความคาดหวงั หรือแมแ้ต่ตวักิจการ
เองก็มีกลยทุธ์ หรืออยูใ่นสภาพแวดลอ้มท่ีต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลกระทบต่อ ACSI Model และ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรใน ACSI แทบทั้งส้ิน  
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Eklof and Cassel (2001) ไดท้ าการพฒันา European Customer Satisfaction Index (ECSI) 
โดยการเพิ่มตวัแปรภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image) ท่ีส่งผลกระทบต่อ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
และความภกัดีของลูกคา้เขา้ไปใน ACSI Model ดว้ย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการวดัระดบัความพึง
พอใจใหดี้ยิง่ข้ึน ดงัแสดงตามภาพประกอบ 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 9 ECSI Model 
 

ท่ีมา: Use of PLS Path Modelling to estimate the European Consumer Satisfaction Index 
(ECSI) model. Published in Statistica Applicata Vol. 12. 2000: p. 362. 

 
ข้อมูลเกีย่วกบัอุตสาหกรรมอญัมณแีละเคร่ืองประดับ 

อุตสาหกรรมอญัมณแีละเคร่ืองประดับ 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัไทยเป็นอุตสาหกรรมท่ียงัคงตอ้งพึ่งพิงการน าเขา้

ทั้งในส่วนของโลหะมีค่าต่างๆ เช่น ทองค า และเงิน รวมไปถึงอญัมณีบางประเภท โดยเฉพาะเพชร
เน่ืองจากไม่มีวตัถุดิบภายในประเทศ ประกอบกบัวตุัดิบพลอยท่ีขดุพบภายในประเทศเร่ิมมีจ านวน
ลดนอ้ยลง รวมถึงค่าจา้งแรงงานฝีมือท่ีสูงข้ึน ส่งผลให้ความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนการผลิตของ
ไทยลดลง ดงันั้นอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัไทยจึงจ าเป็นตอ้งเร่งพฒันาฝีมือแรงงาน 
และเทคโนโลยีการผลิตภัณฑ์อัญมณีและเคร่ืองประดับได้มากข้ึน และสร้างเช่ือมโยงไปสู่
อุตสาหกรรมต่อเน่ืองต่างๆ รวมไปถึงการขยายช่องทางการตลาดเพื่อเสริมสร้างอุตสาหกรรมอญั
มณีและเคร่ืองประดบัไทยใหมี้ศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดระดบัโลกไดต่้อไปในอนาคต 
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โครงสร้างอุตสาหกรรม 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัของไทยพฒันามาจากอุตสาหกรรมขนาดเล็กใน

ระดบัครัวเรือน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการผลิตไม่ซบัซอ้น ใชแ้รงงานเป็นหลกั และไดมี้การ
ขยายตวัเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีใชแ้รงงานจ านวนมาก และใชเ้คร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยั
ซ่ึงส่วนใหญ่จะเน้นไปท่ีการผลิตเพื่อนการส่งออกเป็นหลัก โดยอุตสาหกรรทอัญมณีและ
เคร่ืองประดับเป็น 1 ใน 10 อุตสาหกรรมท่ีมีความส าคัญกับการส่งออกของไทย ซ่ึงผูผ้ลิตใน
อุตสาหกรรมน้ีเกินกว่าร้อยละ 90 เป็นกิจการขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ซ่ึงกระจายตวัอยู่
ทัว่ไปทั้งในกรุงเทพฯ และส่วนภูมิภาค 

โดยสรุปแลว้โครงสร้างของอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัของไทยสามารถแสดง
ไดด้งัน้ี 
 

 
 

ภาพประกอบ 10 โครงสร้างของอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัของประเทศไทย 
 

ท่ีมา:  รายงานการศึกษาฉบบัสมบูรณ์ โครงการจดัท า แผนแม่บทอุตสาหกรรมรายสาขา 
(สาขาอญัมณีและเคร่ืองประดบั) 

 
โครงสร้างอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบั จ าแนกตามลกัษณะการผลิตไดอ้อกเป็น 

2 ประเภท คือ อุตสาหกรรมอญัมณี และอุตสาหกรรมเคร่ืองประดบั 
1.อุตสาหกรรมอญัมณีอุตสาหกรรมอญัมณีจ าแนกออกเป็น อุตสาหกรรมเจียระไน

พลอย และอุตสาหกรรมเจียระไนเป็นอุตสาหกรรมท่ีน าอญัมณีโดยส่วนมากเป็นการจา้งงานใน
โรงงานขนาดใหญ่ เน่ืองจากในขั้นตอนการผลิตท่ีส าคญัยงัจ าเป็นตอ้งอาศยัทักษะ ฝีมือ ความ
ช านาญ และความประณีตของแรงงานในการผลิต ซ่ึงยงัไม่อาจทดแทนไดด้ว้ยเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร
ไดท้ั้งหมด โดยมีรายละเอียดของแต่ละอุตสาหกรรมดงัน้ี 
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1.1 อุตสาหกรมเจียระไนพลอย 
อุตสาหกรรมการเจียระไนพลอยในประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีมานาน ซ่ึง

ส่วนใหญ่เป็นอุตสาหกรรมขนาดเล็กและท ากันในระดับในครัวเรือนโดยใช้แรงงานเป็นหลัก 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชไ้ม่ซบัซอ้นมากนกั และใชเ้งินลงทุนต ่า ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่กระจาย
อยูท่ ัว่ไปตามจงัหวดัท่ีเป็นแหล่งวตัถุดิบพลอยท่ีส าคญั เช่น กาญจนบุรี จนัทบุรี และตราด เป็นตน้ 
โดยมีศูนยก์ลางตลาดอยู่ท่ีกรุงเทพฯ การลงทุนในลกัษณะโรงงาน หรือการลงทุนจากต่างชาติใน
อุตสาหกรรมเจียระไนพลอยของไทยมีอยู่ไม่มากนัก ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้อุตสาหกรรมเจียระไน
พลอยของไทยมีความไดเ้ปรียบในดา้นตน้ทุน โดยเฉพาะค่าจา้งแรงงานท่ีต ่า และดว้ยทกัษะ ความ
เช่ียวชาญ และฝีมือในการเจียระไน ประกอบกบัการใชเ้ทคนิคการหุงพลอย ท าใหอุ้ตสาหกรรมการ
เจียระไนพลอยของไทยเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับถึงความประณีตและความสวยงามในตลาดระดบัโลก 

ส าหรับผูป้ระกอบการท่ีท าธุรกิจเก่ียวกบัการส่งออกพลอยเจียระไน ส่วนใหญ่จะ
อยู่ในรูปของธุรกิจส่งออก (Exporting Firms) และธุรกิจการคา้ระหว่างประเทศ (Trading Firms) มี
เพียงบางบริษทัเท่านั้นท่ีเป็นทั้งผูผ้ลิตและผูส่้งออกพลอยเจียระไน ซ่ึงมกัเป็นบริษทัร่วมทุนระหวา่ง
นกัธุรกิจไทย กบันักลงทุนต่างชาติ และไดรั้บการส่งเสริมการลงทุนจากส านักงานคณะกรรมการ
ส่งเสริมการลงทุน (BOI) อย่างไรก็ตาม ผูป้ระกอบการในธุรกิจส่งออกและการคา้พลอยเจียระไน
ระหว่างประเทศนั้นจะมีความรู้ความเช่ียวชาญในตลาดส่งออกเป็นอย่างดี มีความสามารถในการ
ต่อรองราคาพลอยในตลาดพลอย โดยเฉพาะคา้พลอยท่ีส าคญั เช่น ตลาดจนัทบุรี และตราด ทั้งน้ี ใน
กรณีท่ีผูส่้งออกหรือผูค้า้พลอยไม่สามารถหาพลอยไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ กจ็ะอาศยัตวัแทน
ซ้ือขาย (Borker) เป็นผูจ้ดัหาให้ โดยตวัแทนซ้ือขายนั้นจะได้รับค่านายหน้า (Commission) ตาม
ราคาพลอย 

การผลิตพลอยเจียระไนในประเทศเร่ิมประสบปัญหา เน่ืองจากการขยายตวัอยา่ง
รวดเร็วของอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบั ส่งผลให้วตุัดิบพลอยท่ีมีภายในประเทศเร่ิม
ลดลง และผูผ้ลิตไทยไดห้นัไปน าเขา้พลอยจากต่างประเทศ โดยในระยะแรกผูผ้ลิตไทยน าเขา้พลอย
ส่วนใหญ่จากประเทศพม่า ต่อมาเร่ิมมีปัญหาและมีความยุง่ยากในการน าเขา้จากพม่า ดงันั้นผูผ้ลิต
ของไทยจึงไปหาแหล่งวัตถุดิบใหม่ เช่น อินเดีย ศรีลังกา อัฟริกา โดยเฉพาะท่ีสาธารณรัฐ
มาดากัสการ์ และประเทศในกลุ่มอินโดจีน และมีผูป้ระกอบการบางรายเขา้ไปลงทุนท าเหมือง
พลอยและคา้พลอยเพื่อป้อนวตัถุดิบแก่ผูป้ระกอบการเจียระไนพลอยในประเทศไทย 
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1.2 อุตสาหกรรมเจียระไนเพชร 
อุตสาหกรรมการเจียระไนเพชร เป็นอุตสาหกรรมท่ีตอ้งอาศยัเงินลงทุน เน่ืองจาก

ตอ้งใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความซบัซอ้น ใชเ้ทคโนโลยสูีง และมีราคาแพง ผูป้ระกอบการส่วน
ใหญ่จึงเป็นนักลงทุนจากต่างประเทศ หรือเป็นการร่วมลงทุนกันระหว่างนักลงทุนไทยกับ
ชาวต่างชาติประเทศ ซ่ึงยา้ยฐานการผลิตจากประเทศท่ีมีช่ือเสียงดา้นการเจียระไนเพชรมานาน เช่น 
เบลเยี่ยม อิสราเอล และองักฤษ โดยน าเขา้วตัถุดิบเพชร เทคโนโลยีการผลิต เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 
ส าหรับใชใ้นการผลิตเขา้มาในประเทศไทย เน่ืองจากประเทศไทยยงัมีความไดเ้ปรียบดา้นค่าจา้ง
แรงงานท่ีต ่า และมีแรงงานฝีมือท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมการเจียระไนพลอยอยูแ่ลว้ 

ผูป้ระกอบการเจียระไนเพชรในประเทศไทยยงัมีจ านวนน้อยมากเม่ือเทียบกับ
จ านวนผูป้ระกอบการเจียระไนพลอย ซ่ึงผูป้ระกอบการเหล่าน้ีได้รับการส่งเสริมการลงทุนจาก
ส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) เน่ืองจากตอ้งใชเ้งินสูงสุด และตอ้งน าเขา้วตัถุดิบ
และเคร่ืองจักรจากต่างประเทศ และการผลิตส่วนใหญ่เป็นการผลิตเพื่อการส่งออกเป็นหลัก 
อุตสาหกรรมการเจียระไนเพชรของไทยส่วนใหญ่เป็นการเจียระไนเพชรขนาดเลก็ (ขนาด 1.5 mm. 
ถึง 1 กะรัต) โดยบริษทั De Beers ซ่ึงเป็นผูจ้ดัหาและจดัจ าหน่ายเพชรรายใหญ่ท่ีสุดในโลกจะเป็นผู ้
จดัหาเพชรใหก้บัผูผ้ลิตไทยในลกัษณะของสัญญาการซ้ือขายเพชรดิบระหว่างกนั โดย De Beers จะ
พิจารณาคดัเลือกผูผ้ลิตจากช่ือเสียงและประสบการณ์ในการคา้เพชรพลอย รวมถึงฐานะทางการเงิน
ของผูผ้ลิตดว้ย 

 

อุตสาหกรรมเคร่ืองประดับ 
อุตสาหกรรมน้ีเป็นอุตสาหกรรมในระดับปลายน ้ าท่ีน าเอาเพชรพลอยหรืออัญมณี

สังเคราะห์มาประกอบกบัตวัเรือนท่ีท าจากโลหะมีค่า เช่น ทองค า เงิน และแพลทินมัเป็นวตัถุดิบท่ี
ตอ้งน าเขา้ทั้งส้ิน แมว้่าวตัถุดิบโลหะมีค่าเหล่านั้นจะพบอยู่ในหลายจงัหวดัของประเทศไทย แต่มี
ปริมาณไม่คุม้กบัการลงทุนทางดา้นการท าเหมือง การน าเขา้ทองค าจากต่างประเทศจึงเป็นส่ิงจ าเป็น 
โดยไทยมีการน าเขา้ทองค าจากออสเตรเลีย สวิตเซอร์แลนด ์และเยอรมนัในขณะเดียวกนั การน าเขา้
ทองค าจากแอฟริกาใตก้็มีปริมาณสูงข้ึน ส่วนโลหะเงินนั้นมีการน าเขา้จากเกาหลีใต ้ออสเตรเลีย 
ฮ่องกง อินโดนีเซีย และสหราชอาณาจกัร ส่วนแพลตินัมมีการน าเขา้มาจากญ่ีปุ่น สหรัฐอเมริกา 
เยอรมนี เป็นส่วนใหญ่ อุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัของไทยจะตอ้งมีอญัมณีเป็นท่ีส าคญั ไม่ว่าจะ
เป็นเคร่ืองประดบัทองฝังพลอยสี หรือเคร่ืองประดบัเงินฝังพลอยสี เพราะพลอยจากไทยไดรั้บความ
นิยมทัว่โลก ช่างประกอบตวัเรือนในประเทศไทยมีการประมาณกนัว่ามีไม่ต ่ากว่า 300,000 คน โดย
มีค่าจา้งเฉล่ีย 10,000 บาทต่อเดือน แมว้่าไทยจะมีแรงงานประกอบตวัเรือน แรงงานเจียระไนพลอย
และเพชรท่ีมีทักษะสูง และค่าจ้างแรงงานไม่สูงนัก แต่จุดอ่อนของการผลิตเคร่ืองประดับคือ 
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เทคโนโลยีของการออกแบบ ทั้งน้ีเพราะนกัออกแบบเคร่ืองประดบัในประเทศไทยยงัไม่มีมากนัก
บริษทัใหญ่ๆ ท่ีผลิตเพื่อการส่งออก จะมีชาวต่างชาติโดยเฉพาะชาวยโุรปมาเป็นผูอ้อกแบบสินคา้ 

ทั้งน้ีเพราะนักออกแบบเหล่าน้ีมีความเขา้ใจในรสนิยมและวฒันธรรมการแต่งกายของ
ผูบ้ริโภคในซีกโลกตะวนัตก โอกาสหน่ึงของนักออกแบบไทยคือ การเรียนรู้จากผูเ้ชียวชาญ
ต่างประเทศท่ีเป็นท่ีปรึกษาและออกแบบในบริษทัของผูป้ระกอบการรายใหญ่ แทนท่ีจะผลิตโดย
วิธีการลอกเลียนแบบจากต่างประเทศ ซ่ึงเป็นวิธีการในปัจจุบนัท่ีบริษทัส่วนใหญ่ใชเ้พื่อให้สินคา้
ไทยขายไดใ้นต่างประเทศ ทั้งน้ีไทยเร่ิมมีการพฒันาการออกแบบอย่างมีรูปธรรมมากข้ึน โดยมี
สถาบนัทั้งรัฐและเอกชน รวมทั้งสถาบนัการศึกษาท่ีสอนการออกแบบ และผูผ้ลิตบางส่วนพยายาม
ท่ีจะสร้างเคร่ืองหมายการคา้และรูปแบบของตนเองเพื่อให้มีบทบาทในตลาดโลก นอกจากแรงงาน
แลว้ เคร่ืองจกัรอุปกรณ์เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการผลิต ซ่ึงสามารถแบ่งออกได้เป็นเคร่ืองจกัร
อุปกรณ์ในการเจียระไน และเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ดงักล่าวส่วนใหญ่จะน าเขา้จากต่างประเทศ เช่น 
อิตาลี เยอรมนี สหรัฐอเมริกา องักฤษ และญ่ีปุ่น เป็นตน้ การผลิตเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ในประเทศไทย
เองยงัมีน้อย และส่วนใหญ่มาจากการลอกเลียนแบบจากเคร่ืองจักรอุปกรณ์น าเขา้ ท าให้ไทย
ค่อนขา้งจะเสียเปรียบทางด้านเคร่ืองจกัร ในขณะท่ีจีนมีการผลิตรวมถึงการลอกเลียนแบบเป็น
จ านวนมาก ซ่ึงลดตน้ทุนการผลิตไดส้ าหรับเคร่ืองจกัรในการทอสร้อยทองหรือแพลทินมัท่ีดีท่ีสุด
จะเป็นเคร่ืองจกัรท่ีผลิตจากประเทศอิตาลี ซ่ึงส่วนหน่ึงท่ีอธิบายวา่เคร่ืองประดบัทองลว้นหรือโลหะ
มีค่าลว้นมาจากอิตาลี จึงเป็นท่ีรู้จกัอนัดบัหน่ึงของโลก 

ผูป้ระกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัมีทั้งการผลิตส าหรับตลาดภายในประเทศ
และผลิตเพื่อส่งออก โดยกลุ่มผูผ้ลิตเพื่อส่งออกจะเป็นโรงงานขนาดใหญ่หรือขนาดกลาง ซ่ึง
จ าเป็นตอ้งใชเ้งินลงทุนสูง เน่ืองจากตอ้งซ้ือเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีมีเทคโนโลยีสูง รวมถึงการใช้
เงินทุนส าหรับการสต๊อกวตัถุดิบอญัมณีและแร่โลหะมีค่าดว้ย ท าให้การลงทุนส่วนมากเป็นการ
ลงทุนจากผูป้ระกอบการต่างประเทศ นอกจากน้ีแรงงานท่ีใชย้งัตอ้งเป็นแรงงานท่ีมีฝีมือและความ
ช านาญค่อนข้างสูง เน่ืองจากต้องมีความสามารถในการท างานกับเคร่ืองมือเคร่ืองจักรท่ีมี
เทคโนโลยีสูง รวมถึงตอ้งมีประสบการณ์ส าหรับใชพ้ฒันารูปแบบและเทคนิคการผลิตให้ทนัสมยั
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด ซ่ึงเคร่ืองประดบัท่ีเป็นท่ีนิยมส่วนใหญ่เป็นเคร่ืองประดบั
ทองค า 
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อุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัอญัมณีจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
1.อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองประดบัอญัมณีแท ้

มูลค่าการผลิตเคร่ืองประดับของไทยประมาณร้อยละ 90 เป็นมูลค่าการผลิต
เคร่ืองประดับแท้ ซ่ึงได้แก่เคร่ืองประดับทองค าและเคร่ืองประดับเงินเป็นหลัก การผลิตของ
อุตสาหกรรมน้ีจะผลิตตวัเรือนจากโลหะมีค่าและใชอ้ญัมณีชนิดต่างๆ มาประกอบ โดยตอ้งอาศยั
การออกแบบท่ีสวยงามและใชเ้ทคโนโลยีการผลิตท่ีทนัสมยัเพื่อให้ไดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพตรงตาม
ตอ้งการของตลาดและสามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดต่างประเทศ ปัจจุบนัการผลิตเคร่ืองประดบัไทย
ตอ้งอาศยัการน าขา้วตัถุดิบเคร่ืองจกัร และเทคโนโลยีการผลิตอนัทนัสมยัจากต่างประเทศเป็นส่วน
ใหญ่ 

2.อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองประดบัอญัมณีเทียม 
เร่ิมเข้ามามีบทบาทในเขตอุตสาหกรรมอัญมณีและเคร่ืองประดับ เน่ืองจาก

รสนิยมของผูบ้ริโภคและสภาพทาเศรษฐกิจและสงัคมไดเ้ปล่ียนแปลงจากการใชเ้คร่ืองประดบัแทท่ี้
มีราคาแพง มาเป็นเคร่ืองประดบัเทียมท่ีเลียนแบบของแท ้ส่งผลให้อุตสาหกรรมน้ีมีการขยายตวั
อยา่งรวดเร็ว อุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัเทียมเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีโครงสร้างและวิธีการผลิตคลา้ย
กบัเคร่ืองประดบัแท ้แต่จะแตกต่างเพียงเคร่ืองประดบัเทียมเท่านั้น มีส่วนประกอบหลกัเป็นโลหะ
ผสม เช่น ทองเหลือง ทองแดง ดีบุกและชุบเคลือบด้วยทองค าหรือเงิน ตะกั่ว สแตนเลส ฯลฯ 
ตกแต่งดว้ยอญัมณีสังเคราะห์หรือหิน เพื่อให้เคร่ืองประดบัราคาถูกลงและท าให้ไดเ้คร่ืองประดบั
หลากหลายชนิดมากข้ึน เป็นอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนจาก อุตสาหกรรมขนาดเล็กท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคภายในประเทศ มาเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีขนาดใหญ่ข้ึนและเร่ิมผลิตเพื่อส่งออก 
เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจท่ีรัดตวัในปัจจุบนัท าให้ตลาดไม่ค่อยมีก าลงัซ้ือเคร่ืองประดบัท่ีท าจาก
โลหะท่ีมีค่าเพชรและพลอย ท่ีเป็นของจริง ประกอบกบัเคร่ืองประดบัเทียมมีความหลากหลายใน
รูปแบบ จึงท าให้เคร่ืองประดบัเทียมไดรั้บความนิยมเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ วตัถุดิบท่ีใช้ในการผลิต
ไดแ้ก่ เพชรพลอยสังเคราะห์ ผงเงิน ผงทอง ผงโรเดียม และช้ินส่วนประกอบต่างๆ เช่น แป้นต่างหู 
ฐานรอง ขาจบั ซ่ึงตอ้งน าเขา้จากต่างประเทศเกือบทั้งหมด ส าหรับโลหะท่ีใชท้  าตวัเรือนไดแ้ก่ ดีบุก 
พลวง ตะกัว่ สามารถซ้ือไดใ้นประเทศ ส่วนเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นการผลิตไดแ้ก่ เคร่ืองอดัแม่พิมพย์าง 
เคร่ืองหล่อโลหะ เคร่ืองขดัเงาและฝน และเคร่ืองชุบทอง/โรเดียม ส่วนใหญ่ผูผ้ลิตจะสั่งซ้ือจาก
ต่างประเทศเป็นหลกั 

 



  49 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลลี ่ไดมอนด์)  Story of Jubilee  
คุณวิโรจน์ พรประกฤต ก่อตั้งบริษทัโดยใชช่ื้อว่า “บริษทั ยูบิลล่ี เอ็นเตอร์ไพรส์ จ ากดั” 

ในปี 2536 โดยมีทุนจดทะเบียน 10,000,000 บาท และเร่ิมด าเนินธุรกิจในรูปแบบสาขาท่ีเป็นของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจซ่ึงท าสัญญาในลกัษณะคลา้ยแฟรนไชส์ทั้งในเขตกรุงเทพฯปริมณฑลและภาค
กลางก่อนจะขยายไปยงัภาคเหนือและ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงเป็นคร้ังแรกในประเทศไทยท่ี
น าเคร่ืองประดบัเพชรมาจ าหน่ายในเชิงธุรกิจ ซ่ึงในปี 2544 มีการริเร่ิมขยายช่องทางการจ าหน่าย 
โดยมีการเปิดเคาน์เตอร์ในห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ เช่นห้างเซ็นทรัล โรบินสัน เดอะมอลล ์และ
หา้งสรรพสินคา้ทอ้งถ่ิน ต่อมาในปี 2546 มีการเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายในต่างจงัหวดั บริษทัจึงได้
เพิ่มสาขาประเภทเคาน์เตอร์ ในหา้งโมเดินเทรด และไฮเปอร์มาร์ท เช่น เทสโก ้โลตสั และบ๊ิกซี ใน
ปี 2550 มีการริเร่ิมการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ ยูบิลล่ี ไดมอนด์ ไดมี้การเร่ิมจ าหน่ายเพชรท่ี
ได้รับใบรับประกันจากสถาบันในต่างประเทศ HRD (Hoge Raad voor Diamant) Certificate  
ท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบันานาชาติ โดยใบรับรองน้ีออกโดย Diamond High Council ประเทศ
เบลเยี่ยม เพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้มากกว่าการจ าหน่ายเพชรในรูปแบบเดิม และเร่ิมการ
จ าหน่ายเพชรท่ีมีใบรับประกันจาก สถาบัน GIA (Gemological Institute of America) ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ในปี 2551 
 

ธุรกจิของบริษัท 
ประกอบธุรกิจผลิตและจดัจ าหน่ายเคร่ืองประดบัเพชร เพชรกะรัต ภายใตเ้คร่ืองหมาย

การคา้ “Jubilee Diamond”โดยสร้างนวตักรรมใหม่ ใหเ้กิดข้ึนกบัอุตสาหกรรมเคร่ืองประดบัอญัมณี
ในประเทศไทย 

บริษทัคา้ปลีกเคร่ืองประดบัเพชรรายแรกและรายเดียวในประเทศไทยท่ีจดทะเบียนใน
ตลาดหลกัทรัพย ์mai 

เป็นผูบุ้กเบิกช่องทางการจดัจ าหน่ายในรูปแบบเคาน์เตอร์เพชรในห้างสรรพสินคา้ และ
เป็นผูย้กระดับมาตรฐานการซ้ือขาย เคร่ืองประดับเพชรในประเทศไทยให้ทัดเทียมกับระดับ
นานาชาติ  บริษัทฯ มีจ านวนสาขามากท่ี สุดเป็นอันดับห น่ึงในประเทศไทยโดยมีสาขา  
คลอบคลุมทุกภูมิภาคทัว่ประเทศบริษทัฯ น าเขา้วตัถุดิบเพชรคุณภาพสูงจากประเทศเบลเยี่ยม ซ่ึง
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เป็นศูนยก์ลางการเจียระไนเพชรท่ีดีท่ีสุดของโลก บริษทัฯ มุ่งเน้นในการพฒันา ทั้งคุณภาพ และ
ดีไซน์ของสินคา้ รวมถึงการให้บริการอยา่งมืออาชีพเพื่อ สร้างความพึงพอใจและประโยชน์สูงสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ พร้อมมุ่งเนน้ในการพฒันาอุตสาหกรรมธุรกิจเคร่ืองประดบัอญัมณีของประเทศไทยให้
เป็นท่ียอมรับทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

 
Timeline & Milestones 

 

ปี พ.ศ. 2536 - ก่อตั้งบริษทั 
คุณวิโรจน์ พรประกฤต ก่อตั้งบริษทัโดยใชช่ื้อว่า “บริษทั ยูบิลล่ี เอ็นเตอร์ไพรส์ จ ากดั” 

โดยมี ทุนจดทะเบียน  10,000,000 บาท และเร่ิมด าเนิน ธุรกิจใน รูปแบบสาขาท่ี เป็นของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจซ่ึงท าสัญญาในลกัษณะคลา้ยแฟรนไชส์ ทั้งในเขตกรุงเทพฯ ปริมณฑล และ
ภาคกลาง ก่อนจะขยายไปยงั ภาคเหนือ และ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงเป็นคร้ังแรกในประเทศ
ไทยท่ีน าเคร่ืองประดบัเพชรมาจ าหน่ายในเชิงธุรกิจ 

ปี พ.ศ. 2544 - เปิดเคาน์เตอร์ในหา้งสรรพสินคา้ 
ริเร่ิมขยายช่องทางการจ าหน่าย โดยมีการเปิดเคาน์เตอร์ในหา้งสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ เช่น

หา้งเซ็นทรัล โรบินสนั เดอะมอลล ์และหา้งสรรพสินคา้ทอ้งถ่ิน 
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ปี พ.ศ. 2546 - ขยายออกต่างจงัหวดั 
มีการเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายในต่างจงัหวดั บริษทัจึงไดเ้พิ่มสาขาประเภทเคาน์เตอร์ ใน

หา้งโมเดินเทรด และไฮเปอร์มาร์ท เช่น เทสโก ้โลตสั และบ๊ิกซี 
ปี พ.ศ. 2550 - เร่ิมจ าหน่ายเพชรท่ีไดรั้บใบรับประกนัจากสถาบนัในต่างประเทศ 
มีการริเร่ิมการสร้างความมัน่ในให้แก่ลูกคา้ ยบิูลล่ี ไดมอนด ์ไดมี้การเร่ิมจ าหน่ายเพชรท่ี

ได้รับใบรับประกันจากสถาบันในต่างประเทศ HRD (Hoge Raad voor Diamant) Certificate ท่ี
ไดรั้บการยอมรับในระดบันานาชาติ โดยใบรับรองน้ีออกโดย Diamond High Council ประเทศเบล
เยีย่ม เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้มากกวา่การจ าหน่ายเพชรในรูปแบบเดิม และเร่ิมการจ าหน่าย
เพชรท่ีมีใบรับประกนัจาก สถาบนั GIA (Gemological Institute of America) ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ในปี 2551 

ปี พ.ศ. 2552 - เขา้สู่ตลาดหลกัทรัพย ์
บริษทัเขา้ท าการซ้ือขายหลกัทรัพยใ์นตลาดหลกัทรัพย ์เอม็ เอไอ และดว้ยการตอบรับจาก

ลูกคา้ดว้ยดีเสมอมา ทางบริษทัไดมี้การขยายสาขามาอย่างต่อเน่ืองโดยปัจจุบนั ยูบิลล่ี ไดมอนด์มี
มากกวา่ 120 สาขาครอบคลุมทุกภาคทัว่ประเทศ 

ปี พ.ศ. 2555 – ไดรั้บรางวลัเกียรติยศ  
วนัท่ี 15 มีนาคม 2555 บริษทัไดรั้บรางวลัเกียรติยศ “ใบโพธ์ิบิสสิเนส อวอร์ด” ถึง 3 

มิติ ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้มีคุณภาพสูง ดา้นนวตักรรมและดา้นความแขง็แกร่งของตราสินคา้ 
วนัท่ี 22 พฤศจิกายน 2555 บริษทัไดรั้บรางวลั SET Awards 2012 ถึง 2 รางวลั ไดแ้ก่ 

รางวลัยอดเยี่ยมด้านนักลงทุนสัมพนัธ์ และรางวลัดีเด่นด้านผลการด าเนินการ จดัข้ึนโดยตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ร่วมกบัวารสารการเงินการธนาคาร 

ปี พ.ศ. 2557 - รางวลัระดบัโลก “HRD Antwerp Certified Diamond Jeweller”  
เม่ือวนัท่ี 11 กนัยายน 2557 สถาบนั เอช อาร์ ดี แอนดเ์วิร์ป ซ่ึงเป็นสถาบนัอญัมณี

ศาสตร์อนัดบั 1 จากเมืองแอนดเ์วิร์ป ศูนยก์ลางวงการเพชรระดบัโลกแห่งประเทศเบลเยีย่ม ไดม้อบ
รางวลัระดบัโลก “HRD Antwerp Certified Diamond Jeweller” ให้แก่เพชร “ยูบิลล่ี” เป็นรายแรก
ของโลก เน่ืองจากผา่นเกณฑ์การพิจารณาดา้นคุณภาพสินคา้ และการให้บริการในระดบัแนวหน้า
ของโลก ทั้งยงัมีความโดดเด่นดา้นการบริหารท่ีมีความโปร่งใสสามารถตรวจสอบได ้

วนัท่ี 30 กนัยายน 2557 นายวิโรจน์ พรประกฤต ประธานเจา้หน้าท่ีบริหารและ
คณะได้เดินทางไป ณ เมืองแอนด์เวิร์ป ประเทศเบลเยี่ยม เพื่อรับมอบรางวัล HRD Antwerp 
Diamond Ambassador จ าก  HRD Antwerp Institute of Gemmology โ ด ย ไ ด้ รั บ เกี ย ร ติ จ า ก 
MS.Cathy Bercx ผูว้่าราชการเมืองแอนด์เวิร์ปเป็นผูม้อบรางวลั และให้การตอ้นรับอย่างสมเกียรติ
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ถือเป็นบุคคลแรกในโลกท่ีได้รับรางวลัและได้น าช่ือเสียงสู่ประเทศไทยเป็นท่ียอมรับในเวที
นานาชาติและเป็นโอกาสอนัดีท่ีจะต่อยอดความส าเร็จคร้ังน้ีในการผลกัดนัและส่งเสริมการน าเสนอ
นวตักรรม และยกระดบัมาตรฐานเคร่ืองประดบัเพชรไทยสู่สากล 

วนัท่ี 27 พฤศจิกายน 2557 บริษัทได้รับรางวลั SET Awards 2014 ถึง 2 รางวลั 
ได้แก่ รางวลัเกียรติยศแห่งความส าเร็จ (SET Award of Honor) ด้านนักลงทุนสัมพนัธ์ยอดเยี่ยม 
ติดต่อกนัเป็นปีท่ี 3 และรางวลัดา้นผลการด าเนินการดีเด่น ติดต่อกนัเป็นปีท่ี 3 เช่นเดียวกนั จดัข้ึน
โดยตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ร่วมกบัวารสารการเงินการธนาคาร 

ปี พ.ศ. 2558 - เปิดตวั “JUBILEE OF SIAM” 
เม่ือวนัท่ี 19 มิถุนายน 2558 บริษัทฯ แถลงข่าวเปิดตัว “JUBILEE OF SIAM” 

Flagship Store แห่งแรกท่ียิ่งใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทยอย่างเป็นทางการ และยงัเป็น Diamond 
Boutique ท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้

ปี พ.ศ. 2559 - สญัญากบั Forevermark Limited 
บริษัทฯ ได้ท าสัญญากับ Forevermark Limited เก่ียวกับการได้รับลิขสิทธ์ิเป็น

ผูแ้ทนจ าหน่ายสินคา้ภายใตแ้บรนด์ FOREVERMARK แต่เพียงผูเ้ดียวในประเทศไทย โดยเปิดตวั
สาขาแรงของประเทศไทยท่ีหา้งสรรพสินคา้พารากอน เม่ือวนัท่ี 10 กมุภาพนัธ์ 2559  

เม่ือวันท่ี 6 ตุลาคม 2559 บริษัทฯ ได้รับรางวัลและประกาศนียบัตรรับรอง 
“องคก์รนวตักรรมยอดเยีย่ม” กลุ่มบริการ ประจ าปี 2559 จากส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ (องคก์าร
มหาชน) หรือ สนช. กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีซ่ึงเป็นการด าเนินโครงการร่วงกบัตลาด
หลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ตลาดหลักทรัพย์ เอ็ม  เอ ไอ (mai) และวิทยาลัยการจัดการ 
มหาวิทยาลยัมหิดล หลกัจากคณะผูว้ิจยัไดเ้ขา้เยี่ยมชมและประเมินศกัยภาพทางนวตักรรม นบัเป็น
บริษทัท่ีด าเนินธุรกิจคา้ปลีกเพียงรายเดียวท่ีไดรั้บรางวลัดงักล่าว 
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สาขาทั้งหมดของ Jubilee Diamond ทัว่ทั้งประเทศไทยมีดงัน้ี  
(Store : www.jubileediamond.com) 

 
1 จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ยบิูลล่ี ออฟ สยาม 
เดอะมอลลบ์างกะปิ 
Showroom สะพานเหลก็ 
หา้งแฟชัน่ไอร์แลนด ์
ฟิวเจอร์ พาร์ค รังสิต 
หา้งซีคอนสแควร์ 
หา้งโรบินสันศรีนครินทร์ 
หา้งโรบินสัน รังสิต 
หา้งโรบินสัน เมกะบางนา 
หา้งโรบินสัน พระราม9 
หา้งเซน 
หา้งเซ็นทรัล สีลม คอมเพลก็ซ์ 
หา้งเซ็นทรัล เวสทเ์กต (Shop) 
หา้งเซ็นทรัล เวสทเ์กต 

http://www.jubileediamond.com/
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หา้งเซ็นทรัล ลาดพร้าว (Plaza) 
หา้งเซ็นทรัล ลาดพร้าว 
หา้งเซ็นทรัล รามอินทรา 
หา้งเซ็นทรัล รังสิต 
หา้งเซ็นทรัล พระราม9 (Plaza) 
หา้งเซ็นทรัล พระราม3 (Shop) 
หา้งเซ็นทรัล พระราม2 (Plaza) 
หา้งเซ็นทรัล พระราม2 
หา้งเซ็นทรัล ป่ินเกลา้ (Plaza) 
หา้งเซ็นทรัล ป่ินเกลา้ 
หา้งเซ็นทรัล บางนา 
หา้งเซ็นทรัล อีสตว์ิลล ์
หา้งเซ็นทรัล ชิดลม 
หา้งเซ็นทรัล แจง้วฒันะ 
หา้งเอม็โพเรียม 
หา้งเดอะมอลล ์บางแค (Plaza) 
หา้งเดอะมอลล ์บางแค 
หา้งเดอะมอลล ์บางกะปิ 
หา้งเดอะมอลล ์ท่าพระ 
หา้งเดอะมอลล ์งามวงศว์าน 
ศูนยก์ารคา้สยามพารากอน 

2.จงัหวดัชลบุรี 
หา้งโรบินสัน ศรีราชา 
หา้งโรบินสัน ชลบุรี 
หา้งเซ็นทรัล เฟสติวลั พทัยา บีช (Shop) 
หา้งเซ็นทรัล เฟสติวลั พทัยา บีช 
หา้งเซ็นทรัล ชลบุรี 
หา้งเทสโกโ้ลตสั พทัยาใต ้
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3.จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
บูลฟอร์ต หวัหิน 
หวัหินมาร์เกต็วิลเลจ 

4.จงัหวดัสระบุรี 
หา้งโลตสั สระบุรี 
หา้งโรบินสัน สระบุรี 

5.จงัหวดันครศรีธรรมราช 
หา้งเซ็นทรัล นครศรีธรรมราช 
หา้งเซ็นทรัล นครศรีธรรมราช (Plaza) 

6.จงัหวดัชุมพร 
โอเช่ียน ชุมพร 

7.จงัหวดัเพชรบุรี 
หา้งสรรพสินคา้ เพชรบุรี 
หา้งเทสโกโ้ลตสั ท่ายาง 

8.จงัหวดัระนอง 
เทสโกโ้ลตสั ระยอง 

9.จงัหวดักระบ่ี 
เทสโกโ้ลตสั กระบ่ี 

10.จงัหวดัตรัง  
หา้งโรบินสัน ตรัง 

11 จงัหวดัภูเกต็ 
หา้งเทสโกโ้ลตสั ภูเกต็ 
หา้งโรบินสนั ภูเกต็ 
หา้งเซ็นทรัล ภูเกต็ 

12 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
หา้งเซ็นทรัล สมุย 
หา้งบ๊ิกซี สุราษฎร์ธานี 
หา้งโรบินสัน สุราษฎร์ธานี  
หา้งเซ็นทรัล สุราษฎร์ธานี 
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13 จงัหวดัสงขาล 
หา้งโรบินสนั หาดใหญ่ 
หา้งเซ็นทรัล เฟสติวลั หาดใหญ่  

14 จงัหวดัพิษณุโลก 
ทอ็ปแลนด ์พิษณุโลก 
โรบินสัน พิษณุโลก 

15 จงัหวดัแพร่ 
หา้งบ๊ิกซี แพร่ 

16 จงัหวดันครสวรรค ์
หา้งบ๊ิกซีนคสวรรค ์

17 จงัหวดัตาก 
ห้างเทสโกโ้ลตสั แม่สอด 

18 จงัหวดัเชียงใหม่ 
หา้งโรบินสนั เชียงใหม่ 
หา้งเซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่ 
หา้งเซ็นทรัล เฟสติวลั (DS) เชียงใหม่ 

19 จงัหวดัเชียงราย 
หา้งโรบินสัน เชียงราย 

20จงัหวดัล าปาง 
หา้งโรบินสัน ล าปาง 
หา้งเซ็นทรัล ล าปาง 

21จงัหวดัมหาสารคาม 
เสริมไทย คอมเพลก็ 

22จงัหวดัหนองคาย 
เมกะมาร์เกต็ 

23จงัหวดัขอนแก่น 
หา้งโรบินสนั ขอนแก่น 

24จงัหวดันครราชสีมา 
หา้งเดอะมอลล ์โคราช 
หา้งเดอะมอลล ์โคราช (Plaza) 
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25จงัหวดัอุบลราชธานี 
หา้งโรบินสัน อุบลราชธานี 
หา้งเซ็นทรัล อุบลราชธานี 

26จงัหวดัอุดรธานี 
หา้งโรบินสัน อุดรธานี 
หา้งเซ็นทรัล อุดรธานี 

27จงัหวดัสกลนคร 
หา้งโรบินสัน สกลนคร 
หา้งเซ็นทรัล สกลนคร 

28จงัหวดัสุรินทร์ 
หา้งโรบินสัน สุรินทร์ 
หา้งเซ็นทรัล สุรินทร์ 

29จงัหวดัร้อยเอด็ 
หา้งโรบินสัน ร้อยเอด็ 
หา้งเซ็นทรัล ร้อยเอด็ 

30จงัหวดัมุกดาหาร 
หา้งโรบินสัน มุกดาหาร 
หา้งเซ็นทรัล มุกดาหาร 

31จงัหวดับุรีรัมย ์
หา้งโรบินสัน บุรีรัมย ์
หา้งเซ็นทรัล บุรีรัมย ์

32จงัหวดัระยอง 
หา้งโรบินสัน ระยอง 
หา้งเซ็นทรัล ระยอง 

33จงัหวดัลพบุรี 
หา้งโรบินสัน ลพบุรี 
หา้งบ๊ิกซี ลพบุรี 

34จงัหวดันครปฐม 
เซ็นทรัลศาลายา (Plaza)  
หา้งบ๊ิกซี ลพบุรี 
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35จงัหวดัสมุทรปราการ 
หา้งโรบินสัน สมุทรปราการ 
หา้งเมกะบางนา 

36จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
หา้งโรบินสัน อยธุยา 

37จงัหวดัสุพรรณบุรี 
หา้งโรบินสัน สุพรรณบุรี 

38จงัหวดัราชบุรี 
หา้งโรบินสัน ราชบุรี 
หา้งเทสโกโ้ลตสั 

39จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
หา้งโรบินสัน ฉะเชิงเทรา 

40จงัหวดักาญจนบุรี 
หา้งโรบินสัน กาญจนบุรี 

41จงัหวดัปราจีนบุรี 
หา้งโรบินสัน ปราจีนบุรี 

42จงัหวดันนทบุรี 
หา้งโรบินสัน ศรีสมาน 
หา้งเซ็นทรัล รัตนาธิเบศร์ 
หา้งเทสโกโ้ลตสั บางใหญ่ 

43จงัหวดัจนัทบุรี 
หา้งโรบินสัน จนัทบุรี 
 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
จากการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของผูบ้ริโภค
พนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดร้วบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้การศึกษา เพื่อ
น ามาเป็นแนวความคิดในการศึกษาคร้ังน้ี 
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อคัร์วิชญ ์เช้ืออารีย ์และณักษ ์กุลิสร์ (2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีในแบรนด์ “Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และกรวิภา อมรประภาธีรกุล 
(2553) ได้ศึกษาเร่ืองอัตลักษณ์ ภาพลักษณ์ของร้าน MOS BURGER ท่ีมีผลต่อความภักดีและ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษางานวิจยัทั้งสองเร่ืองมีความ
สอดคลอ้งกนัพบว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภค อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั  

อรญา มาณวพัฒน์  (วารสารนิเทศศาสตร์และนวัตกรรม นิด้า ; Vol 4 No 1 (2017): 
มกราคม - มิถุนายน 2560; 77-85 ไดศึ้กษาเร่ือง ประสบการณ์ ความไวว้างใจและความภักดีต่อตรา
สินค้าของผูใ้ชบ้ริการ ในธุรกิจสายการบินของไทย ผลการศึกษาพบว่า ความไวว้างใจต่อตราสินคา้
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางบวก อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานทางการวิจยั     

ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hur,  Kim,  and Kim  (2014) ท่ีพบว่า ความ
ไวว้างใจต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงถา้ผูบ้ริโภคมีความ
ไวว้างใจต่อตราสินคา้เพิ่มมากข้ึน จะส่งผลให้เกิดความภกัดีเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย ขณะท่ีผล
การศึกษายงัเป็นไปตามท่ี  Delgado-Ballester & Munuera Alemán (2003) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคท่ีมี
ความไวว้างใจจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ และมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือใช้บริการซ ้ าจน
น าไปสู่การเกิดเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ รวมถึงยงัสอดคลอ้งกบัท่ี  

Aaker (1991) เสนอว่า การมอบสินค้าหรือบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวังของ
ผูบ้ริโภค และปฏิบติัตรงกบัค าสัญญาท่ีไดใ้ห้ไวจ้ะเป็นปัจจยัส าคญัพื้นฐานอย่างหน่ึงในการสร้าง
ความภกัดีต่อตราสินคา้ใหเ้กิดข้ึนไดเ้ป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 

มีนา อ่อนบางนอ้ย (2553) ศึกษาเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ 
ท่ี มีผลต่อความภักดี ต่อตราสินค้า CAT CAM (แคท ซี ดี เอ็ม เอ) ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็น
พนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท และมีภูมิภาคท่ีพกัอาศยัอยู่ใน
ภาคตะวนัออกเถียงเหนือเป็นส่วนใหญ่ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ด้านความเหนือกว่าตราสินค้าอ่ืนมีความสัมพันธ์กับ เพศ การ
ตระหนกัรู้ตราสินคา้ ดา้นการจดจ าได ้คุณภาพท่ีถูกรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ และการตอบสนอง การ
เช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคุณสมบติั และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ ลกัษณะทางกายภาพ
ของบริการ และพนักงานผูใ้ห้บริการ ความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ดา้น
การยอมรับคุณภาพของตราสินคา้มีความสมัพนัธ์กบั เพศ การตระหนกัรู้ตราสินคา้ ดา้นการจดจ าได ้
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คุณภาพท่ีถูกรับรู้ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองการเช่ือมโยงกบัตรา
สินคา้ ดา้นคุณสมบติั และความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการบริการ และพนกังานผูใ้ห้บริการ ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ดา้นความสามารถตอบสนองความตอ้งการไดมี้
ความสัมพนัธ์กบั เพศ การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคุณสมบติั และดา้นทศันคติ และความพึง
พอใจ ดา้นกระบวนการบริการ และพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ภาวิณี แสงมณี (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือสินคา้แบรนดเ์นมของพนกังานบริษทั
บริเวณศูนยก์ารคา้สยามพารากอน ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดดา้นลกัษณะและ
คุณสมบติัของสินคา้แบรนดเ์นม มีคุณภาพการใชง้านท่ีดี มีความคงทน มีอายกุารใชง้านท่ียาวนาน 
ลกัษณะของสินคา้มีความสวยงามหรูหรา และเท่ห์ ดูดีมีเอกลกัษณ์ความโดดเด่นเฉพาะตวั สามารถ
ใชไ้ดก้บัทุกสถานการณ์ ท าให้ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจในตวัสินคา้มาก ดา้นราคาของสินคา้แบรนด์
เนมมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เน่ืองจากราคาสินคา้แบรนด์เนมมีราคาสูง ดา้นสถานท่ี 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เลือกท่ีจะซ้ือสินคา้แบรนด์เนมจากต่างประเทศ ด้วยเหตุผลท่ีว่าราคาถูกกว่า
สินคา้แบรนดเ์นมท่ีวางจ าหน่ายในเมืองไทย รูปแบบการส่งเสริมการขายสินคา้แบรนดเ์นมยงัมีนอ้ย
มากเพราะแบรนดเ์นมแต่ละแบรนดมี์จุดขายและมีช่ือเสียงอยูใ่นตวั ผลการวิจยัท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม
การเลือกซ้ือสินคา้แบรนด์เนมพบว่า มีหลายเหตุผลท่ีท าให้ผูบ้ริโภคคิดและท าการตดัสินใจซ่ึง
สาเหตุในการเลือกซ้ือสินคา้แบรนดเ์นมของผูบ้ริโภคแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 1) ผูบ้ริโภคท่ีเลือก
ซ้ือสินคา้แบรนดเ์นมดว้ยตวัเอง คือมีความช่ืนชอบและเช่ือมัน่ในตวัแบรนดสิ์นคา้ แมว้า่จะมีส่ิงรอบ
ข้างเช้ือเชิญให้สนใจแบรนด์อ่ืน แต่ผูบ้ริโภคน้ีจะตัดสินใจได้อย่างแน่วแน่และไม่โลเลท่ีจะ
เปล่ียนเป็นท่ีอ่ืน 2) ผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือสินคา้แบรนดเ์นมดว้ยอิทธิพลรอบขา้ง ผูบ้ริโภคประเภทน้ีจะ
ช่ืนชอบทุกแบรนด ์ไม่ยดึติดแบรนดใ์ดแบรนดห์น่ึง จะไหลไปตามกระแสแฟชัน่ และคนรอบขา้ง 
 

 

 



 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ภาพลักษณ์ตราสินค้า ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์)  
ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ทางผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิธีวิจยัน้ีเป็นวิจยัแบบ
ส ารวจ (Survey research) โดยการออกแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1.การก าหนดประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
2.การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4.การจดักระท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
5.สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มประชากรเป้าหมาย 
กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ี  คือ พนักงานบริษัท เอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีซ้ือและเคยซ้ือเคร่ืองประดบั Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด)์ โดยไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน  

 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีซ้ือ
และเคยซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูเ้คย
ซ้ือ ท าใหว้ิจยัคร้ังน้ีจะก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชส้มมติฐานท่ี
ก าหนดว่าขอ้มูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชสู้ตรการค านวณ
ขนาดตวัอย่าง โดยไดก้ าหนดระดบัความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง 5% หรือ 0.05 ดงันั้นขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจึงค านวณไดจ้าก 
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โดยท่ี n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  Z = ค่าสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (มีค่าเท่ากบั 1.96) 

  P = โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์หรือสดัส่วนของคุณลกัษณะท่ีสนใจใน  

                                                       กลุ่มตวัอยา่ง 

  q = โอกาสท่ีจะไม่เกิดเหตุการณ์ เท่ากบั 1-p ในกรณีของกลุ่มตวัอยา่ง 

  e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้ 

 

โดยในงานวิจยัน้ีก าหนดความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 95% (ก าหนด e มีค่า 0.05) และเม่ือแทนค่า 
จะไดว้า่  

 

จากการค านวณพบว่า ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ณ ระดับความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม เท่ากบั 385 ตวัอยา่ง และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มเติมอีก 
15 ตวัอย่าง ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 ตวัอย่าง โดยผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่ม
อยา่งไวห้ลายขั้นตอน ดงัน้ี 
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ขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
ผูศึ้กษาจะสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการสุ่มเพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผูท่ี้
ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในบริเวณท่ีเลือก ใหค้รบตามจ านวน  

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้สร้างเคร่ืองมือและขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ หรือ
แบบสอบถาม(Questionnaire) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของ
พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดม้าจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฏี 
แนวความคิด งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมกบัส่ิงท่ี
ตอ้งการศึกษาวิจยัโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามดา้นลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีค าถามให้
เลือกตอบหลายค าตอบ (Multiple Choice Questions) จ านวน 5 ขอ้ ดงัน้ี 

1.เพศ   แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple 
Choice Questions) ใชว้ดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) มีค  าตอบใหเ้ลือก
ดงัน้ี 

1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญิง 

2.อาย ุ  แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice 
Questions) ใชว้ดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยการก าหนดช่วงอายนุั้น
ไดอ้า้งอิงจากงานวิจยัของจีรพา วงศธิ์ดา (2551) มีค  าตอบใหเ้ลือกดงัน้ี 

2.1  21-30 ปี 
2.2  31-40 ปี 
2.3  41-50 ปี 
2.4  51 ปีข้ึนไป 

3.สถานภาพ   แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple 
Choice Questions)ใชว้ดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) มีค  าตอบให้เลือก
ดงัน้ี 
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3.1 โสด 
3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
3.3 หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4.ระดับการศึกษา   แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multiple Choice Questions) ใชว้ดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) มีค  าตอบ
ใหเ้ลือกดงัน้ี 

4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.2 ปริญญาตรี 
4.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.รายได้ต่อเดือน   แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multiple Choice Questions)ใชว้ดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยการ
ก าหนดช่วงรายไดน้ั้น ไดอ้า้งอิงจากงานวิจยัของ ชลธิชา วิศวสมภพ (2555) มีค  าตอบใหเ้ลือกดงัน้ี 

5.1 ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาท 
5.2 15,001 – 30,000 บาท 
5.3 30,001 – 45,000 บาท 
5.4 45,001 – 60,000 บาท 
5.5 60,001 บาทข้ึนไป 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ซ่ึงเป็นค าถามแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ดา้นดงัน้ี 

1.ดา้นคุณสมบติั (Attributes) จ านวน 4 ขอ้ 
2.ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) จ านวน 3 ขอ้ 
3.ดา้นคุณค่า (Values)  จ านวน 3 ขอ้ 
4.ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) จ านวน 2 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ซ่ึงเป็นค าถาม แบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 7 ดา้นดงัน้ี 
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1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  จ านวน  3  ขอ้ 
2.ดา้นราคา (Price)   จ านวน  2  ขอ้ 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution Channels)  จ านวน 3 ขอ้ 
4.ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) จ านวน  4  ขอ้ 
5.ดา้นบุคลากร (People)   จ านวน  5  ขอ้ 
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จ านวน 4  ขอ้ 
7.ดา้นกระบวนการ (Process)   จ านวน  4  ขอ้  

 

ซ่ึงทั้ง 7 ดา้นน้ี ใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) เป็นการวดัแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคิร์ท (Summary Rating Method : the Likert Scale) 
โดยการใหน้ ้ าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
 

ระดับความพงึพอใจ               หมายถึง 

1 นอ้ยท่ีสุด 

2 นอ้ย 

3 ปานกลาง 

4 มาก 

5 มากท่ีสุด 
 

โดยน ามาประยกุตก์ าหนดความส าคญัไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉลีย่   หมายถึง 

 1.00 – 1.80  ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความพึงพอใจ 

 1.81 – 2.61  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

 2.62 – 3.40  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 3.41 – 4.20  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 4.21 – 5.00  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ส่ ว น ที่  3 เป็ น ค าถ าม เก่ี ย ว กั บ ค ว าม ภั ก ดี ต่ อ ต ร า สิ น ค้ า  Jubilee Diamond  
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ซ่ึงเป็นค าถาม แบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบ
เดียว โดยวดัจากความคิดของผูใ้ชบ้ริการใน 6 ดา้น ไดแ้ก่ 

 
1.ท่านคิดว่า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มีความเหมาะสมกับท่านมาก

ท่ีสุด 
2.ท่านคิดวา่ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดีกวา่เคร่ืองเพชรตราสินคา้อ่ืน 
3.ท่านคิดวา่ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ 
4.ท่านยอมจ่ายเงินเพื่อซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ด้วย

ความเตม็ใจ 
5.ท่านภูมิใจเม่ือไดส้วมใส่เคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
6.หากท่านมีโอกาส ท่านจะแนะน าให้คนรู้จกัมาซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond 

(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
ซ่ึงทั้ง 6 ดา้นน้ี ใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) เป็นการวดัแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคิร์ท (Summary Rating Method : the Likert Scale) 
โดยการใหน้ ้ าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
 

ระดับความคดิเห็น      หมายถึง 

1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2 ไม่เห็นดว้ย 

3 ไม่แน่ใจ 

4 เห็นดว้ย 

5 เห็นดว้ยท่ีสุด 
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โดยน ามาประยกุตก์ าหนดความส าคญัไดด้งัน้ี 
 

 คะแนนเฉลีย่    หมายถึง 

 1.00 – 1.80  ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 1.81 – 2.61  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้อยูใ่นระดบันอ้ย 

 2.62 – 3.40  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้อยูใ่น 

                                                       ระดบัปานกลาง 

 3.41 – 4.20  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้อยูใ่นระดบัมาก 

  4.21 – 5.00  ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้อยูใ่น 

                                                                     ระดบัมากท่ีสุด 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามล าดบัดงัน้ี 

1.ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกับงานวิจยัช้ินน้ี รวมทั้ งแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีจะศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 
2.ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถามดงัน้ี 
2.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 

ไดมอนด)์ 
3.ขอ้มูลเก่ียวกบัอุตสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบั 
4.ทฤษฏีและแนวคิดเก่ียวกบัดา้นความพึงพอใจ (ACSI Model) 
5.สร้างแบบสอบถามทั้ งหมด 4 ส่วนให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวิจยั 

ดงัท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ 
 
 



  68 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
ตอนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 

ไดมอนด)์ ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างข้ึนให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและผู ้เช่ียวชาญ

ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาท่ีไดรั้บและให้ขอ้แนะน าเพิ่มเติม เพื่อน ามาแกไ้ขให้สมบูรณ์
ก่อนน าไปทดลองใช ้

2.น าแบบสอบถาม ท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ไปหาคุณภาพของ
แบบสอบถามโดยการน าไปลองใช้ (Pre-test) กับกลุ่มผูบ้ริโภค จ านวน 40 คน เพื่อน าผลไป
วิเคราะห์หาความเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิอัลฟ่า (α-Conefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) ซ่ึงค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงระดบัของความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมี
ค่า ระหว่าง 0 < α < 1 ค่าท่ีใกลเ้คียง 1 มากแสดงว่ามีความเช่ือมัน่สูง โดยทั้งน้ีค่าความเช่ือมัน่ตอ้ง
เกิน 0.7 ข้ึนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545a) จากการน าแบบสอบถามไปค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ 
จ  านวน 40 ชุด ของแบบสอบถามตอนท่ี 2 แบบสอบถามตอนท่ี 3 และแบบสอบถามตอนท่ี 4  
โดยไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

แบบสอบถามตอนท่ี 2  ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เท่ากบั 0.907 
แบบสอบถามตอนท่ี 3 ดา้นความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการ   เท่ากบั 0.955 
แบบสอบถามตอนท่ี 4 ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้เท่ากบั 0.727 

น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมุ่งเนน้ศึกษา ภาพลกัษณ์

ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล
ดงัน้ี 

1.แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เคย
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ซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ โดยท าการสุ่มจากประชากรท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีร้าน 
Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 16 สาขา ไดแ้ก่  

1.Jubilee of Siam: ยบิูลล่ี ออฟ สยาม 
2.The Mall Bangkapi (Plaza): เดอะมอลลบ์างกะปิ 
3.Robinson Maga Bangna: โรบินสันเมกะบางนา 
4.ZEN Department Store: หา้งเซน 
5.Central Silom Complex: หา้งเซ็นทรัล สีลม คอมเพลก็ซ์ 
6.Central Westgate (Shop): หา้งเซ็นทรัล เวสทเ์กต 
7.Central Ladprao: หา้งเซ็นทรัลลาดพร้าว 
8.Central Rangsit: หา้งเซ็นทรัล รังสิต 
9.Central Rama9 (Plaza): เซ็นทรัล พระราม9 
10. Central Rama3 (Shop): เซ็นทรัล พระราม3 
11. Central Rama2: หา้งเซ็นทรัล พระราม2 
12. Central Pinklao: หา้งเซ็นทรัล ป่ินเกลา้ 
                            13.The Mall Bangkae (Plaza): เดอะมอลล ์บางแค 
14.The Mall Thapra: เดอะมอลล ์ท่าพระ 
15.Siam Paragon: ศูนยก์ารคา้ สยามพารากอน 
                            16. Emporium: หา้งเอม็โพเรียม 

2.แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ จากหนงัสือ วารสาร 
เอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลทางอินเตอร์เนต 
 

การจัดท าข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 

เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามไดค้รบ 400 ชุด ตามจ านวนท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้ 
ทางผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการตรวจสอบขอ้มูล ความสมบูรณ์ของการ
ตอบแบบสอบถาม คดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก จากนั้นน าแบบสอบถามมาลงรหัส 
(Coding) แลว้จงึน าขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลกัษณะคือ การวิเคราะห์ดว้ย

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Analysis) 

การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)  เพื่อเป็นการอธิบาย
ให้ทราบถึงลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยสามารถแยกการวิเคราะห์ตามแบบสอบถาม
ไดด้งัน้ี 

แบบสอบถามส่วนที่ 1  เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้น 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชส้ถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนาคือ 
การแสดงผลเป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage)  

แบบสอบถามส่วนที่ 2   เก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนา คือการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  

แบบสอบถามส่วนที่ 3   เก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยู
บิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้สถิติการวิเคราะห์เชิง
พรรณนา คือการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

การวิ เคราะห์ ด้วยสถิติ เชิงอนุมาน  (Inferential Analysis) โดยใช้ทดสอบ
สมมติฐานเพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 1    ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั ใชส้ถิติ t-test และ One-Way ANOVA 

สมมติฐานข้อที่ 2    ความไวว้างใจมีผลต่อความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์  

สมมติฐานข้อที่ 3   ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นกรบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยู
บิลล่ี ไดมอนด)์  
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ 3 ประเภทไดแ้ก่  

1. สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) (ชูศรี วงศ์รัตนะ 35:2544) พื้ นฐาน 
ประกอบดว้ย  

1.1 ค่าเฉล่ีย (Mean X̅  ) ใชสู้ตรดงัน้ี 
เม่ือ  X̅            =  คะแนนเฉล่ีย 
     ∑ X       =  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
          n           =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
           X̅         =   ∑ Xn  45 

 
  1.2 Standard Deviation (S.D.) การเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้แปลความหมาย

ของขอ้มูลต่างๆใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545b)  
 

                                       

                     เม่ือ    S.D.   =  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน   

                                            ∑ x 2     =  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  

                   ∑ (x) 2     = ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง  

                                            n          =  จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

 

 

 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=imgres&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi4yZ_ivtfXAhVFOY8KHUtaBXsQjRwIBw&url=http://ctn-phrae.com/th/all-view-project-13.html&psig=AOvVaw2okCJiMqvN8979ItEfHYsS&ust=1511622498755477
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   2.สถิติท่ีใชท้ดสอบคุณภาพ หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดย
ใชว้ิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) 

 

       Cronbach’s alpha (∝) = 
kcovariance/variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(k−1)covariance/variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  

 

                         ม่ือ ∝          =           ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

   k        =           จ านวนค าถาม 

  𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ = ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่ง 

                                                                                  ค าถามต่าง ๆ 

  variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  = ค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนของค าถาม 

           

 3.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ซ่ึงใชท้ดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
3.1 การวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regress Analysis) โดยมีสูตร

สมการพยากรณ์ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2546)  
 

                       
 

                       เมื่อ                  Ŷ   =   คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม    

                                                      β        = ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์  

                          β 1 ,  β 2   ... β k      =   ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระท่ีวดัถึง 1k   
                                                                   ตามล าดบั 

                          X 1 , X 2 , … , X k   =   คะแนนของตวัแปรอิสระท่ีวดัถึงท่ี 1k ตามล าดบั 

                                                       k   =   จ านวนตวัแปรอิสระ 
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เม่ือ  และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เม่ือให้ตวัแปร 
อิสระทั้งหมดมีค่าเท่ากบัศูนย ์ 

ส่วน  และ b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัว 
แปรอิสระแต่ละตวั ซ่ึงหมายถึง อตัราการเปล่ียนแปลงของตวัแปร ตาม (Y) เม่ือตวัแปรอิสระนั้น 
เปล่ียนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงท่ี  

โดยท่ีค่าสมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสูตรดงัน้ี 
 

 

 

 

การวิเคราะห์เชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเง่ือนไขท่ีส าคญั คือ  
1. ความผดิพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ  
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั  
3. ค่าความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระกนั  
4. ตวัแปรอิสระท่ีนา้มาวิเคราะห์จะตอ้งเป็นอิสระกนั 

 

 



 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ภาพลักษณ์ตราสินค้า ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของ
พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจัยได้ก าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  แทน  ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
S.D. แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
R แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ 
R2  แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ 
SEb  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
b แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์ ซ่ึงพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
�̂�   แทน  สมการพยากรณ์ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
                         (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  
                         ในรูปคะแนนดิบ 
H0 แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
Sig แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติในการทดสอบสมมติฐาน  
* แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
**  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ และการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งการน าเสนอ
เป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูล
ล่ีไดมอนด)์ 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยู
บิลล่ีไดมอนด)์ 

ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) และ
ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนที1่ ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของพนักงาน

บริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 
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ตาราง 1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนกังาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 348 87.0 

หญิง 52 13.0 

รวม 400 100.0 

2. อายุ   

21– 30 ปี 91 22.8 

31 – 40 ปี 157 39.3 

41 – 50 ปี 135 33.8 

ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 17 4.3 

รวม 400 100.00 

3. สถานภาพสมรส 
  

โสด 166 41.5 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 226 56.5 

หยา่ร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่ 8 2.0 

รวม 400 100.00 

4. ระดบัการศึกษา 
  

ปริญญาตรี 263 65.8 

สูงกวา่ปริญญาตรี 137 34.3 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

15,001 – 30,000 บาท 57 14.3 

30,001 – 45,000 บาท 118 29.5 

45,001 – 60,000 บาท 211 52.8 

60,001 บาทข้ึนไป 14 3.5 

รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สามารถอธิบายผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

เพศ พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงมีอยู่จ  านวน 348 
คน คิดเป็นร้อยละ 87.0 ส่วนพนักงานท่ีเป็นเพศหญิง มีอยู่จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ของ
จ านวนทั้งหมด 

อายุ พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนโดยส่วนใหญ่มีอายใุนช่วง 31 – 40 ปี มากท่ีสุด 
โดยมีอยู่จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมามีอยู่ในช่วง 41 – 50 ปี จ านวน 135 คน คิด
เป็นร้อยละ 33.8 มีอายุในช่วง 21– 30 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และส าหรับผูท่ี้มีอายุ
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป จะมีอยู ่17 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 4.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

สถานภาพสมรส พบว่า พนักงานโดยส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรสแล้ว / อยู่
ดว้ยกนัมากท่ีสุด โดยมีอยู่ถึง 226 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 56.5 ส าหรับผูท่ี้เป็นโสด มีอยู่จ  านวน 166 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 และผูท่ี้หย่าร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ มีอยู่จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า พนักงานโดยส่วนใหญ่ จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีมากท่ีสุด โดยมีอยู่จ  านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 และส าหรับผูท่ี้จบการศึกษาใน
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีอยู่จ  านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 
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รายได้เฉลีย่ต่อเดือน พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนโดยส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน อยู่ในช่วง 45,001 – 60,000 บาท มากท่ีสุด ซ่ึงมีอยู่จ  านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 
รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และ
ส าหรับผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 60,001 บาทข้ึนไป มีอยู่จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี
ไดมอนด์)ใน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ (Attributes) ด้านคุณประโยชน์ (Benefits)  
ด้านคุณค่า (Value) และด้านบุคลิกภาพ (Personality) โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการแปลผลขอ้มูล ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
มีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณสมบติั (Attributes)       
 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความคิดเห็น 

  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ด้านคุณสมบัต ิ(Attributes) 
   

1. บริษทัมีความมัน่คง น่าเช่ือถือ 4.20 0.620 เห็นดว้ย 

2. โลโกมี้ความโดดเด่น เป็นเอกลกัษณ์ 3.99 0.724 เห็นดว้ย 

3. สินคา้มีการออกแบบท่ีสวยงาม ทนัสมยั 3.99 0.724 เห็นดว้ย 

4. สินคา้มีแบบใหเ้ลือกหลากหลาย และเปล่ียน

แบบใหม่อยูเ่สมอ 

4.20 0.620 เห็นดว้ย 

รวม 4.10 0.544 เห็นดว้ย 
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จากตาราง 2 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของพนักงาน
บริษัทเอกชนท่ีมีต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ด้านคุณสมบัติ 
(Attributes) พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้บริษทัมีความมัน่คง 
น่าเช่ือถือ สินคา้มีแบบใหเ้ลือกหลากหลาย และเปล่ียนแบบใหม่อยูเ่สมอ โลโกมี้ความโดดเด่น เป็น
เอกลกัษณ์ และในขอ้สินคา้มีการออกแบบท่ีสวยงาม ทนัสมยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20, 4.20, 3.99 
และ 3.99 ตามล าดบั 

 
ตาราง 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชน 
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความคิดเห็น 

  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ด้านคุณประโยชน์ (Benefits)    

5. สินคา้มีคุณภาพดี มีความทนทานต่อการ
ใชง้าน เช่น เพชรไม่หลุดออก สร้อยคอจะ
ไม่ขาด 

3.83 0.722 เห็นดว้ย 

6. การใหบ้ริการของร้านคา้ มีความสะดวก
รวดเร็ว 

3.94 0.653 เห็นดว้ย 

7. มีความถูกตอ้งแม่นย  าต่อน ้าหนกัของ
เคร่ืองเพชร 

4.20 0.620 เห็นดว้ย 

รวม 3.99 0.532 เห็นดว้ย 

 

 

 

จากตาราง 3 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของพนักงาน
บริษทัเอกชนท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ดา้นคุณประโยชน์ 
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(Benefits) พบวา่ มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยในทุกขอ้ ทั้ งในขอ้มีความถูกตอ้งแม่นย  าต่อ
น ้าหนกัของเคร่ืองเพชร การให ้บริการของร้านคา้ มีความสะดวกรวดเร็ว และในขอ้สินคา้มีคุณภาพ
ดี มีความทนทานต่อการใช้งาน เช่น เพชรไม่หลุดออก สร้อยคอจะไม่ขาด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.20, 3.94 และ 3.83 ตามล าดบั 

 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
มีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นคุณค่า (Value) 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความคิดเห็น 

  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ด้านคุณค่า (Value)    

8. Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
เป็นตราสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์โดดเด่น ดู
ทนัสมยั และสามารถจดจ าไดง่้าย 

4.20 0.620 เห็นดว้ย 

9. Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
เป็นตราสินคา้ท่ีใหค้วามรู้สึกภาคภูมิใจ
เม่ือสวมใส่ 

3.99 0.724 เห็นดว้ย 

10. Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
เป็นตราสินคา้ท่ีสะทอ้นรสนิยมท่ีดีของ
ผูบ้ริโภค 

4.20 0.620 เห็นดว้ย 

รวม 4.13 .53840 เห็นดว้ย 

 

 

จากตาราง 4 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของพนักงาน
บริษทัเอกชนท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ดา้นคุณค่า (Value) 
พบวา่ มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
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พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เป็น
ตราสินค้าท่ีมีเอกลักษณ์โดดเด่น ดูทันสมัย และสามารถจดจ าได้ง่าย Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี  
ไดมอนด)์ เป็นตราสินคา้ท่ีสะทอ้นรสนิยมท่ีดีของผูบ้ริโภค และในขอ้Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ได
มอนด์) เป็นตราสินคา้ท่ีให้ความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือสวมใส่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20, 4.20 และ 
3.99 ตามล าดบั 
 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัเอกชน 
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee 
Diamond 

ระดบัความคิดเห็น 

  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ด้านบุคลกิภาพ (Personality)    

11. ตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ หรูหรา
ทนัสมยั 

3.91 0.774 เห็นดว้ย 

12. ตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์    มีราคาท่ี
สามารถเอ้ือมถึงได ้

3.65 0.718 เห็นดว้ย 

รวม 3.78 0.673 เห็นดว้ย 

 

จากตาราง 5 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของพนักงาน
บริษัทเอกชนท่ีมีต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) ด้านบุคลิกภาพ 
(Personality)  พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้ตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี  ไดมอนด์) ห รูหราทันสมัย  และในข้อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี  
ไดมอนด)์ มีราคาท่ีสามารถเอ้ือมถึงได ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 และ 3.65 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการของตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ใน 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)                
ด้านบุคลากร (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และในด้านกระบวนการ 
(Process) โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอ้มูล ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 

ตาราง 6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x ̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านผลติภณัฑ์ (Product)    

1. เคร่ืองประดบัเพชรมีการออกแบบ (Design) ท่ี
เฉพาะ  เจาะจง เช่น เคร่ืองประดบัของผูห้ญิง 
เคร่ืองประดบัของผูช้าย และเคร่ืองประดบัของ
เดก็ 

4.17 0.586 มาก 

2. เคร่ืองประดบัเพชรมีใหเ้ลือกหลากหลายคอล
เลคชัน่ (Collection) เช่น ชุดเคร่ืองเพชรแหวนคู่, 
เคร่ืองเพชรของผูช้าย, เคร่ืองเพชรของผูห้ญิง, 
แหวน, ต่างหู, สร้อยคอ, สร้อยขอ้มือเป็นตน้ 

3.91 0.774 มาก 

3. เคร่ืองประดบัเพชรมีการผลิตท่ีประณีต 

ละเอียดเรียบร้อย 

3.91 0.774 มาก 

รวม 
4.00 .59608 มาก 

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี   ไดมอนด)์ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในทุกขอ้ ทั้งใน
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ขอ้เคร่ืองประดับเพชรมีการออกแบบ (Design) ท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น เคร่ืองประดับของผูห้ญิง 
เคร่ืองประดบัของผูช้าย และเคร่ืองประดบัของเด็ก เคร่ืองประดบัเพชรมีให้เลือกหลากหลายคอล
เลคชั่น (Collection) เช่น ชุดเคร่ืองเพชรแหวนคู่, เคร่ืองเพชรของผูช้าย, เคร่ืองเพชรของผูห้ญิง, 
แหวน, ต่างหู, สร้อยคอ, สร้อยขอ้มือเป็นตน้ และในขอ้เคร่ืองประดับเพชรมีการผลิตท่ีประณีต 
ละเอียดเรียบร้อยโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17, 3.91, และ 3.91 ตามล าดบั 
 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นราคา (Price) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond 

ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านราคา (Price)    

4. ราคามีความสมเหตุ สมผล ไม่แพงเกินไป 
เม่ือเทียบกบัคุณภาพของเคร่ืองประดบัเพชร 

3.82 0.705 มาก 

5. เคร่ืองประดบัทุกช้ินมีการติดป้ายราคาสินคา้, 
บอกน ้าหนกัของเพชร, บอกน ้าหนกัของทอง 
อยา่งชดัเจน 

3.92 0.765 มาก 

รวม 3.87 0.662 มาก 

 

จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี   ไดมอนด)์ ดา้นราคา (Price) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.87เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในทุกขอ้ ทั้ งในขอ้
เคร่ืองประดบัทุกช้ิน   มีการติดป้ายราคาสินคา้, บอกน ้ าหนกัของเพชร, บอกน ้ าหนกัของทองอยา่ง
ชดัเจน และในขอ้ราคามีความสมเหตุ สมผล ไม่แพงเกินไป เม่ือเทียบกบัคุณภาพของเคร่ืองประดบั
เพชร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และ 3.82 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution 
Channels) 

   

6. ร้านคา้ตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าทัว่

ประเทศไทย 

4.26 0.580 มากท่ีสุด 

7. ร้านคา้ตั้งอยูใ่นท่ีท่ีปลอดภยั 4.19 0.671 มาก 

8. มีหลากหลายช่องทางใหเ้ลือกช าระค่าสินคา้ เช่น 

ช าระโดยบตัรเครดิต ช าระแบบผอ่น 0% 10 เดือน 

มีการบริการรูดจ่ายค่าสินคา้หลากหลายธนาคาร 

4.21 0.624 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.507 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี   ไดมอนด)์ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ ร้านคา้ตั้งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ชั้นน าทัว่ประเทศไทย และในขอ้มีหลากหลายช่องทาง
ให้เลือกช าระค่าสินคา้ เช่น ช าระโดยบตัรเครดิต ช าระแบบผ่อน 0% 10 เดือน มีบริการรูดจ่ายค่า
สินคา้หลากหลายธนาคาร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และ 4.21 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก คือ ร้านคา้ตั้งอยูใ่นท่ีท่ีปลอดภยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)    

9. มีจดัโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้อยา่งต่อเน่ือง 
เช่น วนัแม่     วนัพอ่ วนัปีใหม่ วนัวาเลนไทม ์
เป็นตน้ 

3.99 0.724 มาก 

10. มีการโฆษณาหลากหลายช่องทางเพื่อท าให้
ลูกคา้ไดท้ราบข่าว เช่น Facebook, Instagram, 
และ website ของบริษทั 
www.jubileediamond.co.th 

4.31 0.616 มากท่ีสุด 

11. เม่ือซ้ือ 1 ช้ิน แถมฟรี 1 ช้ิน  4.34 0.473 มากท่ีสุด 

12. มีการจดังานแสดงสินคา้ลดราคาสูงสุดถึง 
50% ในงาน MID YEAR EXPO 2018  

4.38 0.485 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.424 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีการจดังานแสดงสินคา้ลดราคาสูงสุดถึง 50% ในงาน MID YEAR EXPO 
2018 เม่ือซ้ือ 1 ช้ิน แถมฟรี 1 ช้ิน และในขอ้มีการโฆษณาหลากหลายช่องทางเพื่อท าให้ลูกคา้ได้
ทราบข่าว เช่น Facebook, Instagram, website ของบริษทั www.jubileediamond.co.th โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.38, 4.34 และ 4.31ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ มีจดัโปรโมชัน่

http://www.jubileediamond.co.th/
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ลดราคาสินคา้อย่างต่อเน่ือง เช่น วนัแม่ วนัพ่อ วนัปีใหม่ วนัวาเลนไทม์ เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.99 

 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นบุคลากร (People) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านบุคลากร (People)    

12. พนกังานขายมีความเขา้ใจ มีความรู้ใน
เคร่ืองประดบัเพชรและสามารถอธิบายสินคา้ให้
ลูกคา้เขา้ใจไดดี้ 

4.26 0.580 มากท่ีสุด 

13. พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย 
และมีอธัยาศยัดี 

3.91 0.774 มาก 

14. พนกังานขายมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

4.19 0.671 มาก 

15. พนกังานขายมีบุคลิกภาพดีดูน่าเช่ือถือ  4.21 0.624 มากท่ีสุด 

16. พนกังานมีความระมดัระวงัในการใหบ้ริการ
ขายเคร่ืองประดบัเพชร เช่น การหยบิและการวาง
เคร่ืองประดบัเพชรลงบนถาดก่อนส่งใหลู้กคา้ได้
หยบิดูหรือลองใส่ 

4.17 0.723 มาก 

รวม 4.15 0.503 มาก 

 

จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยูบิลล่ี   ไดมอนด์) ดา้นบุคลากร (People) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
พนักงานขาย       มีความเขา้ใจ มีความรู้ในเคร่ืองประดบัเพชรและสามารถอธิบายสินคา้ให้ลูกคา้
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เขา้ใจไดดี้ และในขอ้พนักงานขายมีบุคลิกภาพดีดูน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และ 4.21 
ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงานขายมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ พนักงานมีความระมดัระวงัในการให้บริการขายเคร่ืองประดบัเพชร เช่น การหยิบ
และการวางเคร่ืองประดบัเพชรลงบนถาดก่อนส่งใหลู้กคา้ไดห้ยบิดูหรือลองใส่ และในขอ้พนกังาน
ขายมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีอธัยาศยัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19, 4.17 และ 3.91 
 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. 
ระดบัความพึง

พอใจ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)    

17. ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีลกัษณะ
การจดัเรียงอยา่งเป็นระเบียบและสวยงาม 

3.91 0.774 มาก 

18. ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีการตบ
แต่ง  อยา่งหรูหราและดูทนัสมยั 

4.19 0.671 มาก 

19. ภายในร้านหรือบริเวณรอบๆ ร้านมีความปลอดภยั
จากการใหบ้ริการการขายเคร่ืองประดบัเพชร 

4.21 0.624 มากท่ีสุด 

20. ทางร้านมีการจดัเตรียมท่ีนัง่ใหก้บัลูกคา้ทุกท่าน
อยา่งสะดวกสบาย  

4.17 0.723 มาก 

รวม 4.12 0.533 มาก 
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จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยูบิลล่ี   ไดมอนด์) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) พบว่า มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ภายในร้านหรือบริเวณรอบๆ ร้านมีความปลอดภยัจากการให้บริการการ
ขายเคร่ืองประดบัเพชร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีการตบแต่ง อย่างหรูหราและดูทนัสมยั ทางร้านมีการ
จดัเตรียมท่ีนัง่ใหก้บัลูกคา้ ทุกท่านอยา่งสะดวกสบาย และในขอ้ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบั
เพชรมีลักษณะการจัดเรียง   อย่างเป็นระเบียบและสวยงาม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19, 4.17  
และ 3.91 
 
ตาราง 12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ดา้นกระบวนการ (Process) 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
ระดบัความพึงพอใจ 

x̄ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ (Process)    

21. ทางร้านใหลู้กคา้ไดล้องสวมใส่เคร่ืองประดบั
เพชรท่ีสนใจไดทุ้กช้ินก่อนจะตดัสินใจเลือกซ้ือ 

4.21 0.624 มากท่ีสุด 

22. มีความรวดเร็วในการสัง่ผลิต และการบริการ 4.17 0.723 มาก 

23. มีบริการหลงัการขาย เช่น ตดัต่อไซส์ของ
แหวน การลา้งท าความสะอาดของเคร่ืองเพชร 
การซ่อมแซมเคร่ืองเพชรหลงัจากการใชม้าได้
ระยะหน่ึง 

4.26 0.580 มากท่ีสุด 

24. มีการรับประกนัสินคา้เคร่ืองประดบัเพชรทุก
ช้ินหลงัการขาย 

3.91 0.774 มาก 

รวม 4.14 0.509 มาก 
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จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ี   ไดมอนด)์ ดา้นกระบวนการ (Process) พบวา่ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ มีบริการหลงัการขาย เช่น ตดัต่อไซส์ของแหวน การลา้งท าความสะอาดของเคร่ืองเพชร การ
ซ่อมแซมเคร่ืองเพชรหลงัจากการใช้มาไดร้ะยะหน่ึง และในขอ้ทางร้านให้ลูกคา้ไดล้องสวมใส่
เคร่ืองประดบัเพชรท่ีสนใจไดทุ้กช้ินก่อนจะตดัสินใจเลือกซ้ือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และ 4.21 
ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีความรวดเร็วในการสั่งผลิต และการบริการ และ
ในขอ้มีการรับประกนัสินคา้เคร่ืองประดบัเพชรทุกช้ินหลงัการขาย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และ 
3.91 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี
ไดมอนด์) โดยแจกแจงค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลข้อมูลดัง
รายละเอียดต่อไปน้ี 

 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 
 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
ระดบัความภกัดี 

x ̄ S.D. ระดบัความภกัดี 

1. ท่านยอมจ่ายเงินเพ่ือซ้ือเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ในราคาท่ีแพงกวา่ตรา
สินคา้อ่ืนท่ีมีความงามใกลเ้คียงกนั 

3.99 0.724 มาก 

2. ท่านตั้งใจจะกลบัมาซ้ือเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee 
Diamond  (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 

4.26 0.580 มากท่ีสุด 

3. หากท่านมีโอกาส ท่านจะแนะน าใหค้นรู้จกัมาซ้ือ
เคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี  
ไดมอนด)์  

4.21 0.624 มากท่ีสุด 

4. ท่านจะเถียงแทน Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ 
หากมีใครมาต่อวา่วา่ไม่สวยไม่ดี  

4.17 0.723 มาก 

รวม 4.16 0.493 มาก 
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จากตาราง 13 ผลการวิ เคราะห์ระดับความภักดี ต่อตราสินค้า Jubilee Diamond  
(ยูบิลล่ี  ไดมอนด์) พบว่า มีความภักดีโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ท่านตั้งใจจะกลบัมาซ้ือ
เคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond  (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต และในขอ้หากท่านมี
โอกาส ท่านจะแนะน าให้คนรู้จักมาซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และ 4.21ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านจะเถียง
แทน Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี    ไดมอนด์) หากมีใครมาต่อว่าว่าไม่สวยไม่ดี และในขอ้ท่านยอม
จ่ายเงินเพื่อซ้ือเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ในราคาท่ีแพงกว่าตราสินคา้
อ่ืนท่ีมีความงามใกลเ้คียงกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และ 3.99 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  
เป็นการน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงประกอบไปดว้ย สมมติฐาน จ านวน 2  ขอ้ 

คือ 
สมมติฐานข้อที่  1 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกัน มีความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกัน สามารถ
เขียนสมมติฐานยอ่ยทางสถิติ ไดด้งัน้ี 

สมมติฐานข้อที่  1.1 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน มีความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกัน สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั 

H1: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั  

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย
ของประชากร 2 กลุ่ม โดยท่ีทั้ง 2 กลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent samples t-test) ใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีได ้มีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 



  91 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s 
test ซ่ึงมีสมมติฐานดงัน้ี  

Ho: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
กบัเพศ  
 

ความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 

Diamond 

Levene’s test for Equality of variance 

F Sig. 
 

0.519 0.472 

 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า
ความน่าจะเป็น Probability (p) เท่ากบั 0.472 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 จึงใช ้t-test กรณี Equal Variance Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามเพศ 
 

ความภักดีต่อตราสินค้า  

Jubilee Diamond 
เพศ  . S.D t df Sig. 

 
ชาย 4.14 0.496 -1.861 398 0.063 

 หญิง 4.27 0.460    

             

จากตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond จ  าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติทดสอบ Independent samples t-test สามารถอธิบาย
ไดด้งัน้ี 

ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.063 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์    ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อที่  1.2 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ
แตกต่างกัน มีความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกัน สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐาน ทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั 

H1: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิ เคราะห์  ใช้ค่าสถิติ  F – test หรือ Brown-Forsythe  
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F – test 
และหากค่าแปรปรวน ของทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถา้
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สมมติฐานขอ้ใด ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย
หน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้าง แตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ต่อไปน้ี 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s 
test   ซ่ึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน 
 

ตาราง 16 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามอาย ุ 
 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond Levene Statistic df1 df2 Sig. 
 

1.865 3 396 0.135 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Prob. มีค่ามากกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 16 โดยท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้Levene’s 
test พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.135 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)   และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ความแปรปรวน
ของทุกช่วงอายุไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบ 

 
 
 
 
 
 



  94 

 
ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามอาย ุ
 

ความภกัดีต่อตรา

สินคา้ Jubilee 

Diamond 

Source Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 
Between Groups 0.261 3 0.087 0.355 0.785 

 
Within Groups 96.864 396 0.245   

 
Total 97.125 399    

 

จากตาราง 17 แสดงความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-Test สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.785 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนั   มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกนั สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐาน ทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั 

H1: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ F – test หรือ Brown-Forsythe ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F – test 
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และหากค่าแปรปรวน ของทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถา้
สมมติฐานขอ้ใด ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย
หน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้าง แตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ต่อไปน้ี 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s 
test ซ่ึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน 
 

ตาราง 18 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond Levene Statistic df1 df2 Sig. 
 

1.788 2 397 0.169 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 18 โดยท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้Levene’s 
test พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.169 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ความแปรปรวน
ของทุกช่วงสถานภาพไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใชส้ถิติ F-test ในการ
ทดสอบ 
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ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ 

Jubilee 

Diamond 

Source Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 
Between Groups 0.175 2 0.087 0.358 0.699 

 
Within Groups 96.950 397 0.244   

 
Total 97.125 399    

 

จากตาราง 19 แสดงความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ F-Test สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.699 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.4 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับ
การศึกษา แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั 

H1: พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 
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ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ F – test หรือ Brown-Forsythe ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F – test 
และหากค่าแปรปรวน ของทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถา้
สมมติฐานขอ้ใด ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย
หน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้าง แตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ต่อไปน้ี 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s 
test  ซ่ึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน 
 

ตาราง 20 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond Levene Statistic df1 df2 Sig. 
 

0.998 1 398 0.318 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 20 โดยท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้Levene’s 
test พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.318 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ความแปรปรวน
ของทุกช่วงระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใชส้ถิติ F-test 
ในการทดสอบ 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ 

Jubilee 

Diamond 

Source Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 
Between Groups 0.007 1 0.007 0.031 0.861 

 
Within Groups 97.117 398 0.244   

 
Total 97.125 399    

 
จากตาราง 21 แสดงความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 

จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ F-Test สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.861 ซ่ึง

มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond  (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.5 พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกัน 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั 

H1: พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 
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ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ F – test หรือ Brown-Forsythe ท่ี

ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F – test 
และหากค่าแปรปรวน ของทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถา้
สมมติฐานขอ้ใด ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย
หน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้าง แตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ต่อไปน้ี 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s 
test  ซ่ึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน 
 

ตาราง 22 แสดงผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond Levene Statistic df1 df2 Sig. 
 

2.673 3 396 0.047 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดงัตาราง 22 โดยท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้Levene’s 
test พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.047 ซ่ึงนอ้ยกว่า 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ความแปรปรวน
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความภักดีต่อตราสินค้า           

Jubilee Diamond 

 Statistic df1 df2 Sig. 

Brown-Forsythe 0.228 3 58.979 0.876 

 

จากตาราง 23 แสดงความแตกต่างของความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใช ้Brown-Forsythe สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.876 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ และความ        
พึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 
Diamond    (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) และความพึง

พอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

H1: ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ีไดมอนด์) และความพึง
พอใจดา้น ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond 
(ยบิูลล่ีไดมอนด)์ 

ส าหรับสถิติท่ีน ามาใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุ (multiple regression analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส้นตรง โดยใชว้ิธีการเลือก
ตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยวิธี Enter ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) กต่็อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัน้ี 



  101 

 
ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส้นตรงของความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แหล่งของความ

แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 96.557 11 8.778 5993.350** 0.000 

Within Groups 0.568 388 0.001   

Total 97.125 399    

 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  
จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห์ พบว่า กลุ่มของตวัแปรอิสระ (ภาพลกัษณ์ และ

ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ) มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงท าให้สามารถสร้างสมการ
พยากรณ์เชิงเส้นตรงได ้ซ่ึงจากการวิเคราะห์ความถดถอย เชิงพหุในรูปแบบเส้นตรง ค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ ไดด้งัน้ี 
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ตาราง 25 แสดงผลการคดัเลือกตวัแปรอิสระ เขา้สมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเสน้ตรงดว้ยวิธี 
Enter 
 

ตวัแปร B Beta SE t Sig. 

ค่าคงท่ี (constant) 0.100 - 0.021 4.720** 0.000 

ภาพลกัษณ์ดา้น

คุณสมบติั (X1) 

0.965 1.063 0.019 51.948** 0.000 

ภาพลกัษณ์ดา้น

คุณประโยชน์ (X2) 

0.007 0.008 0.006 1.263 0.,207 

ภาพลกัษณ์ดา้นคุณค่า 

(X3) 

-0.719 -0.784 0.019 -38.752** 0.000 

ภาพลกัษณ์ดา้น

บุคลิกภาพ (X4) 

-0.059 -0.080 0.006 -9.277** 0.000 

ความพึงพอใจดา้น

ผลิตภณัฑ ์ (X5) 

-0.264 -0.319 0.010 -27.412** 0.000 

ความพึงพอใจดา้นราคา 

(X6) 

-0.008 -0.011 0.004 -2.207* 0.028 

ความพึงพอใจดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

(X7) 

0.069 0.071 0.018 3.795** 0.000 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

ตวัแปร B Beta SE t Sig. 

ความพึงพอใจดา้น

ส่งเสริมการตลาด  

(X8) 

0.007 0.006 0.008 0.775 0.439 

ความพึงพอใจดา้น

บุคลากร (X9) 

0.101 0.103 0.065 1.560 0.119 

ความพึงพอใจดา้น

ลกัษณะ                

ทางกายภาพ (X10) 

-0.211 -0.228 0.030 -7.060** 0.000 

ความพึงพอใจดา้น

กระบวนการ (X11) 

1.084 1.119 0.024 44.944** 0.000 

     R =   0.997 Adjusted R2  =  0.994 

         R2 =   0.994 SE  =  0.03827 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรท่ีสามารถท านายความภกัดีต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) คือ ภาพลักษณ์ด้านคุณสมบัติ (X1) ภาพลักษณ์ด้าน
คุณค่า (X3) ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพ (X4) ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์  (X5) ความพึงพอใจดา้น
ราคา (X6) ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X7) ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(X10) และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ (X11) ซ่ึงตวัแปรทั้ง 8 สามารถท านายความภกัดีต่อตรา
สินค้า Jubilee Diamond ของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 99.4 
(Adjusted R2  = 0.994) และสามารถเขียนเป็นสมการท านายความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี  

 
Y   =  0.100  +  0.965 X1**   +  0.007 X2   -  0.719 X3 **  -  0.059 X4 ** -  0.264 X5 **  

-  0.008 X6 *  +  0.069 X7 **  +  0.007 X8  +  0.101 X9   -  0.211 X10 **  +  1.084 X11 ** 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 

ภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั (X1) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.965 หมายความว่า หาก
ความคิดเห็นของพนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั 
(X1) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) 
เพิ่มข้ึน 0.965 หน่วย เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ภาพลกัษณ์ด้านคุณค่า (X3) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.719 หมายความว่า หาก
ความคิดเห็นของพนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นคุณค่า (X3) 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ลดลง 
0.719 หน่วย  เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ภาพลกัษณ์ด้านบุคลิกภาพ (X4) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.059 หมายความว่า 
หากความคิดเห็นของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อภาพลักษณ์ด้าน
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บุคลิกภาพ (X4) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 
ไดมอนด)์ ลดลง 0.059 หน่วย เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ (X5) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั -0.264 หมายความว่า 
หากพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์  (X5) เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย จะส่งผลท าให้ความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ลดลง 0.264 
หน่วย เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ความพึงพอใจดา้นราคา (X6) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั -0.008 หมายความว่า หาก
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นราคา (X6) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ลดลง 0.008 หน่วย เม่ือ
ก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X7) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.069 
หมายความว่า หากพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (X7) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 
ไดมอนด)์ เพิ่มข้ึน 0.069 หน่วย เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพ (X10) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.211 
หมายความว่า หากพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (X10) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ได
มอนด)์ ลดลง 0.211 หน่วย เม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 

ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ (X11) มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 1.084 หมายความ
ว่า หากพนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ (X11) 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลท าให้ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เพิ่มข้ึน 
1.084 หน่วยเม่ือก าหนดใหปั้จจยัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 
 

 

 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” คร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการสรุปผล อภิปรายผลการวิจยั และ
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวิจยัดงัน้ี 
 

สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของพนักงาน
บริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

เพศ พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงมีอยู่จ  านวน 348 
คน คิดเป็นร้อยละ 87.0 ส่วนพนักงานท่ีเป็นเพศหญิง มีอยู่จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ของ
จ านวนทั้งหมด 

อายุ พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนโดยส่วนใหญ่ มีอายใุนช่วง 31 – 40 ปี โดยมีอยู่
จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมามีอยูใ่นช่วง 41 – 50 ปี จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.8 มีอายใุนช่วง 21– 30 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และส าหรับผูท่ี้มีอายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึน
ไป จะมีอยู ่17 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 4.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

สถานภาพสมรส พบว่า พนักงานโดยส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรสแล้ว / อยู่
ดว้ยกนั โดยมีอยูถึ่ง 226 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 56.5 ส าหรับผูท่ี้เป็นโสด มีอยูจ่  านวน 166 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.5 และผูท่ี้หยา่ร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ของจ านวนผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 

ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า พนักงานโดยส่วนใหญ่ จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี โดยมีอยู่จ  านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 และผูท่ี้จบการศึกษาในระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี มีอยูจ่  านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า พนักงานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่ มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยูใ่นช่วง 45,001 – 60,000 บาท ซ่ึงมีอยูจ่  านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมามีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน   อยูใ่นช่วง 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนอยู่ในช่วง 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนตั้ งแต่ 60,001 บาทข้ึนไป มีอยู่จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ของจ านวนผู ้ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี
ไดมอนด์)ใน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นคุณสมบติั (Attributes) ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) ดา้น
คุณค่า (Value) และดา้นบุคลิกภาพ (Personality) 

ด้านคุณสมบัติ (Attributes) พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้บริษทัมีความ
มัน่คง น่าเช่ือถือ สินคา้มีแบบให้เลือกหลากหลาย และเปล่ียนแบบใหม่อยูเ่สมอ โลโกมี้ความโดด
เด่น เป็นเอกลกัษณ์ และในขอ้สินคา้มีการออกแบบท่ีสวยงาม ทนัสมยั  

ด้านคุณประโยชน์ (Benefits) พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้ มีความถูกตอ้ง
แม่นย  าต่อน ้ าหนักของเคร่ืองเพชร การให้ บริการของร้านคา้ มีความสะดวกรวดเร็ว และในขอ้
สินคา้มีคุณภาพดี มีความทนทานต่อการใชง้าน เช่น เพชรไม่หลุดออก สร้อยคอจะไม่ขาด  

ด้านคุณค่า (Value) พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย เม่ือ
พิจารณาเป็น รายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้ Jubilee Diamond  
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เป็นตราสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์โดดเด่น ดูทนัสมยั และสามารถจดจ าไดง่้าย Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) เป็นตราสินค้าท่ีสะท้อนรสนิยมท่ีดีของผูบ้ริโภค  และข้อ Jubilee 
Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เป็นตราสินคา้ท่ีใหค้วามรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือสวมใส่  

ด้านบุคลิกภาพ (Personality)  พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นด้วย 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยในทุกขอ้ ทั้งในขอ้ตราสินคา้ Jubilee 
Diamond  (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) หรูหราทันสมัย และในขอ้ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ได
มอนด)์ มีราคาท่ีสามารถเอ้ือมถึงได ้ 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ของตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) ใน 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
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ด้านบุคลากร (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และในด้านกระบวนการ 
(Process) 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในทุกขอ้ ทั้งในขอ้เคร่ืองประดบัเพชรมี
การออกแบบ (Design) ท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น เคร่ืองประดบัของผูห้ญิง เคร่ืองประดบัของผูช้าย และ
เคร่ืองประดบั    ของเด็ก เคร่ืองประดบัเพชรมีให้เลือกหลากหลายคอลเลคชัน่ (Collection) เช่น ชุด
เคร่ืองเพชรแหวนคู่, เคร่ืองเพชรของผูช้าย, เคร่ืองเพชรของผูห้ญิง, แหวน, ต่างหู, สร้อยคอ, สร้อย
ขอ้มือเป็นตน้ และในขอ้เคร่ืองประดบัเพชรมีการผลิตท่ีประณีต ละเอียดเรียบร้อย 

ด้านราคา (Price) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในทุกขอ้ ทั้งในขอ้เคร่ืองประดบัทุกช้ิน มีการติด
ป้ายราคาสินคา้, บอกน ้ าหนักของเพชร, บอกน ้ าหนักของทองอย่างชดัเจน และในขอ้ราคามีความ
สมเหตุ สมผล ไม่แพงเกินไป เม่ือเทียบกบัคุณภาพของเคร่ืองประดบัเพชร  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution Channels) พบว่า มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ ร้านคา้ตั้งอยูใ่นหา้ง สรรพสินคา้ชั้นน าทัว่ประเทศไทย และในขอ้มีหลากหลายช่องทาง
ให้เลือกช าระค่าสินคา้ เช่น ช าระ โดยบตัรเครดิต ช าระแบบผ่อน 0% 10 เดือน มีบริการรูดจ่ายค่า
สินค้าหลากหลายธนาคาร ส่วนข้อท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ ร้านค้าตั้ งอยู่ในท่ีท่ี
ปลอดภยั  

ด้านส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  
มีการจดังานแสดงสินคา้ลดราคาสูงสุดถึง 50% ในงาน MID YEAR EXPO 2018 เม่ือซ้ือ 1 ช้ิน แถม
ฟรี 1 ช้ิน และในขอ้มีการโฆษณาหลากหลายช่องทางเพื่อท าให้ลูกคา้ไดท้ราบข่าว เช่น Facebook, 
Instagram, website ของบริษทั www.jubileediamond.co.th ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก คือ มีจดัโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น วนัแม่ วนัพ่อ วนัปีใหม่ วนัวาเลนไทม ์เป็น
ตน้  

 ด้านบุคลากร (People) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็น   รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานขายมีความ
เขา้ใจ มีความรู้     ในเคร่ืองประดบัเพชรและสามารถอธิบายสินคา้ให้ลูกคา้เขา้ใจไดดี้ และในขอ้
พนักงานขายมีบุคลิกภาพดีดูน่าเช่ือถือ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงาน
ขายมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานมีความระมัดระวงัในการให้บริการขาย

http://www.jubileediamond.co.th/
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เคร่ืองประดบัเพชร เช่น การหยบิและการวางเคร่ืองประดบัเพชรลงบนถาดก่อนส่งใหลู้กคา้ไดห้ยบิ
ดูหรือลองใส่ และในขอ้พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีอธัยาศยัดี  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) พบวา่ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ภายใน
ร้านหรือบริเวณรอบๆ ร้านมีความปลอดภยัจากการให้บริการการขายเคร่ืองประดบัเพชร ส่วนขอ้ท่ี
มีความ      พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีการตบแต่ง
อยา่งหรูหราและดูทนัสมยั ทางร้านมีการจดัเตรียมท่ีนัง่ให้กบัลูกคา้ทุกท่านอยา่งสะดวกสบาย และ
ในขอ้ภายในร้านและตูโ้ชวเ์คร่ืองประดบัเพชรมีลกัษณะการจดัเรียงอยา่งเป็นระเบียบและสวยงาม 

ด้านกระบวนการ (Process) พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีบริการหลงัการขาย 
เช่น ตดัต่อไซส์  ของแหวน การลา้งท าความสะอาดของเคร่ืองเพชร การซ่อมแซมเคร่ืองเพชร
หลงัจากการใช้มาไดร้ะยะหน่ึง และในขอ้ทางร้านให้ลูกคา้ไดล้องสวมใส่เคร่ืองประดบัเพชรท่ี
สนใจไดทุ้กช้ินก่อนจะตดัสินใจเลือกซ้ือ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีความ
รวดเร็วในการสั่งผลิต และการบริการ และขอ้มีการรับประกนัสินคา้เคร่ืองประดบัเพชรทุกช้ินหลงั
การขาย 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี          
ไดมอนด์) พนักงานบริษทัเอกชน มีความภกัดีโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ท่ีมีความภักดีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ท่านตั้งใจจะกลบัมาซ้ือเคร่ืองประดับเพชร 
Jubilee Diamond  (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต และในขอ้หากท่านมีโอกาส ท่านจะ
แนะน าใหค้นรู้จกัมาซ้ือเคร่ืองเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ส่วนขอ้ท่ีมีความภกัดีอยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านจะเถียงแทน Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ หากมีใครมาต่อว่าว่าไม่สวย
ไม่ดี และในขอ้ท่านยอมจ่ายเงินเพื่อซ้ือเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) ใน
ราคาท่ีแพงกวา่ตราสินคา้อ่ืนท่ีมีความงามใกลเ้คียงกนั 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่  1 พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 

ผลการศึกษา พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) 
ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จะไม่แตกต่างกนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์
ในทุกดา้น ทั้งดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ีไดมอนด)์ และความ        
พึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 
Diamond  (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

ตัวแปรท่ีสามารถท านายความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ได
มอนด์) คือ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั (X1) ภาพลกัษณ์ดา้นคุณค่า (X3) ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพ 
(X4) ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ (X5) ความพึงพอใจดา้นราคา (X6) ความพึงพอใจดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (X7) ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X10) และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ 
(X11) ซ่ึงตัวแปรทั้ ง 8 สามารถท านายความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพ มหานคร ไดร้้อยละ 99.4 (Adjusted R2  = 0.994) 

และสามารถเขียนเป็นสมการท านายความภักดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
(ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี  

 
Y   =  0.100  +  0.965 X1**   +  0.007 X2   -  0.719 X3 **  -  0.059 X4 ** -  0.264 X5 **  

-  0.008 X6 *  +  0.069 X7 **  +  0.007 X8  +  0.101 X9   -  0.211 X10 **  +  1.084 X11 ** 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของ
พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปราย ตามผล
การทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
และรายได้เฉ ล่ียต่อ เดือน ท่ีแตกต่างกัน  มีความภัก ดีของพนักงานบริษัท เอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ แตกต่างกนั 
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ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
อิทธิพลต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 
ไดมอนด์) ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่าเพศชายซ้ือหรือเคยซ้ือมากกว่ากบัเพศหญิง เพศชายร้อยละ 87.0 และเพศ
หญิงร้อยละ 13.0 เพราะส่วนมากแลว้เพศชายจะเป็นผูจ่้ายเงินเพื่อซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
วิมลมาศ บวัเพชร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อ
แบรนด์ “เทสโก้ โลตสั” ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าเพศไม่มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อแบรนดเ์ทสโก ้โลตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี 
ไดมอนด์) ท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการวิจยัพบว่าช่วงอายุ 31-40 ปี มี
ความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มากท่ีสุด ซ่ึงเป็นช่วงอายุท่ีนิยม
แต่งงานหรือก าลงัสร้างครอบครัว 

ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกันมีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond  
(ยบิูลล่ี ไดมอนด์) ท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มีสินคา้มากมายให้เลือก 
ไม่ว่าจะเป็นเฉพาะเจาะจงเพศหญิง เจาะจงเพศชาย หรือเจาะจงส าหรับเด็ก ไม่ใช่เป็นเพียงแหวน
แต่งงาน แหวนคู่ จึงเป็นทางเลือกใหส้ าหรับผูบ้ริโภคกลุ่มอ่ืนๆดว้ยเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ (เอมมิกา แตงรอด,2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารคา้
ชุมชนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา เดอะ เซอร์เคิล ราชพฤกษ ์พบวา่ สถานภาพ
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กรณีศึกษา เดอะเซอร์เคิล ราชพฤกษ ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผู ้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกันมีความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรีไม่มีผล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ เพราะ เน่ืองจากอยูใ่นช่วงวยัท างานมีความสามารถในการซ้ือเองได ้และ
ได้รับอิทธิพลจากการอยู่ร่วมกันในสังคมท่ีจะตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีตอ้งโก้หรู ดูดี เน่ืองจากระดับ
การศึกษาท่ีสูงข้ึน ส่งผลต่อหน้าท่ีความผิดชอบ และความสามารถในการใช้จ่ายท่ีเพิ่มข้ึนด้วย  
ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (สุภาวรรณ ชัยทวีวุฒิกุล 2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือ
สินค้าและบริการออนไลด์แบบร่วมกลุ่มกัน ซ้ือบนเว็บไซต์ ENSOGO ของลูกค้าในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์แบบร่วมกลุ่มกนัซ้ือบนเวบ็ไซต ์ENSOGO ดา้นราคาเฉล่ียของ
สินคา้ท่ีเคยซ้ือในแต่ละคร้ังไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้มกัจะ
ตระหนักถึงราคาสินคา้และบริการเป็นหลกั ดงันั้นไม่ว่าลูกคา้จะมีระดบัการศึกษาอย่างไรเหตุผล
หลกัยงัคงเป็นราคาสินคา้และบริการ 

ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวท่ี้ระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 โดยพบว่าผู ้มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท มีมากท่ีสุด เน่ืองจากราคา
เคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ มีใหเ้ลือกซ้ือมากมายหลายราคา จึงท าให้ผู ้
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนดงักล่าวเป็นกลุ่มท่ีมีความสามารถในการซ้ือสูงและมีความพร้อมทางการเงิน
ในการซ้ือสินคา้ประเภทฟุ่ มเฟือยได้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ,2557) 
ศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น คอมมูนิต้ี 
มอลล์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บ ริการร้านอาหารญ่ี ปุ่นย่าน  คอมมู นิ ต้ี  มอลล์  ของผู ้บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานครดา้นความถ่ีในการซ้ือใชบ้ริการร้านอาหารเฉล่ียต่อเดือน ดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียในแต่
ละคร้ัง ดา้นช่วงวนัในการใชบ้ริการ และดา้นรูปแบบท่ีนิยมมากท่ีสุด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee 
Diamond   (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า 
และด้านบุคลิกภาพ มีอิทธิพลต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของพนักงาน
บริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยู
บิลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณสมบติั มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีระดบั
ความคิดเห็นค่าเฉล่ียท่ี 4.10 ในระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ย สามารถบอกถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน เน่ืองจากบริษทัมีความมัน่คงน่าเช่ือถือ โลโกมี้ความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ สินคา้มี
การออกแบบท่ีสวยงามทนัสมยั และสินคา้มีแบบให้เลือกหลายแบบและเปล่ียนแบบใหม่อยู่เสมอ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิช เมฆสุนทรากุล (2554) ศึกษาเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์ของตรา
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สินคา้มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีในตราสินคา้สตาร์บคัส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความสมัพนัธ์กบัราคาท่ีจ่ายไป  

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยู
บิลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณประโยชน์ ไม่มีอิทธิพลต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีระดับความ
คิดเห็นค่าเฉล่ียท่ี 3.99 ในระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ย เน่ืองจากสินคา้ท่ีมีคุณภาพมีความทนทาน
ต่อการใชง้าน การใหบ้ริการของร้านคา้ ความถูกตอ้งแม่นย  าไม่ไดส่้งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณค่าและดา้นบุคลิกภาพท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนกังานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ด้านคุณค่า มีระดับความคิดเห็นค่าเฉล่ียท่ี 4.13 ในระดับความ
คิดเห็นท่ีเห็นดว้ย แต่ค่า b -0.719 และค่าเฉล่ีย (t) -38.752** นัน่หมายความว่า ตราสินคา้ท่ีดูหรูหรา
และมีเอกลกัษณ์โดดเด่นมากไป จดัเป็นกลุ่มสินคา้แพงและหรูหรา ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเกรง
กลัวและไม่ต้องการท่ีจะกับเข้ามาซ้ือซ ้ าอีก ท าให้ความภักดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond  
(ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ลดลงตามด้วย และด้านบุคลิกภาพมีผลต่อต่อตราสินค้า Jubilee Diamond  
(ยูบิลล่ี ไดมอนด์) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีระดบัความคิดเห็นค่าเฉล่ียท่ี 3.78 ใน
ระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ย แต่ค่า b -0.059 และค่าเฉล่ีย (t) -9.277** นัน่หมายความว่า ตราสินคา้
ท่ีดูหรูหรา ดูทนัสมยั และยงัมีราคาท่ีเอ้ือมถึงได ้ผูบ้ริโภคจึงไม่อยากกลบัมาซ้ือซ ้ าอีก ท าให้ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) ลดลงตามดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2538) ท่ีไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคจะพิจารณาในการเลือก
ซ้ือ ไดแ้ก่ รูปลกัษณะและคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ และให้ความส าคญัโดยพิจารณาร่วมกบัความ
หลากหลายของสินคา้แฟชัน่ท าใหผู้บ้ริโภคเลือกซ้ือได ้

สมมติฐานข้อที่ 3 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความพึงพอใจ
ด้านสินคา้ ความพึงพอใจด้านราคา ความพึงพอใจด้านช่องทางจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจด้าน
ส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจดา้นบุคลากร ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ และความพึง
พอใจดา้นกระบวนการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) 
พบวา่ 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิต่อ
ความภัก ดี ต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิล ล่ี  ไดมอนด์) ของพนักงานเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีระดบัความพึงพอใจอย่างมาก แต่ค่า b 
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และค่า t ติดลบ นั่นหมายความว่าด้านผลิตภัณฑ์ ท่ี มีการออกแบบท่ีหลากหลายกลุ่ม เช่น 
เคร่ืองประดบัหญิง เคร่ืองประดบัชาย เคร่ืองประดบัเด็ก แลว้ยงัมีแยกยอ่ยไปอีกเช่น แหวน ต่างหู จ้ี 
สร้อยคอ จากผลิตภณัฑ์มากมายท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกว่าไม่คุม้ค่า ไม่สามารถใชป้ระโยชน์
หรือสวมใส่ไดม้ากกว่า 1 คน เช่น สร้อยคอก็ควรก็ใส่ไดท้ั้งหญิงและชาย หรือเด็ก ดา้นราคามีความ
สมเหตุสมผลเม่ือเทียบกบัคุณภาพของสินคา้ มีการติดป้ายราคาชดัเจนทุกช้ิน เม่ือผูบ้ริโภคซ้ือแลว้
จึงไม่อยากกลบัมาซ้ืออีกไม่เกิดการซ้ือซ ้ าข้ึนอีกเป็นเพราะส่วนใหญ่แลว้เคร่ืองเพชรจะมีราคาสูง 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากภายในร้านมีการจดัวางท่ีดูหรูหรามาก มีการบริการระดบั 
VIP ให้บริการดี ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกว่าดูหรูหราและแพงเกินไปจึงท าให้ผูบ้ริโภคไม่กลบัมาซ้ือ
ซ ้าอีก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิมลมาศ บวัเพชร (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้
สมัพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนด ์"เทสโก ้โลตสั" ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อ
ความภัก ดี ต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยูบิล ล่ี  ไดมอนด์) ของพนักงานเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีระดบัความพึงพอใจอยา่งมากท่ีสุด และ
ระดบัมากตามมา เน่ืองจากร้านเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ตั้งอยู่ใน
ห้างสรรพสินคา้ชั้นน าทัว่ประเทศไทย ตั้งอยูใ่นท่ีปลอดภยัต่อการเลือกซ้ือ มีช่องทางให้เลือกช าระ
ค่าสินค้าได้หลากหลายธนาคาร รวมถึงด้านกระบวนการทางด้านการให้บริการสอบถาม ให้
ผูบ้ริโภคไดล้องสวมใส่สินคา้ก่อนการตดัสินใจซ้ือ มีกระบวนการการผลิตท่ีตรงเวลาและรวดเร็ว มี
การรับประกนัสินคา้เคร่ืองประดบัเพชรทุกช้ิน จึงให้ลูกคา้พอใจอย่างมากในสองดา้นน้ี จึงท าให้
เกิดการกลับมาซ้ือซ ้ าอีกคร้ังและสามารถน าไปบอกเล่าให้ผูบ้ ริโภคท่านอ่ืนๆได้ฟังถึงร้าน
เคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิมลมาศ บวั
เพชร (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนด ์
"เทสโก ้โลตสั" ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ต่ อตราสิน ค้า  Jubilee Diamond (ยู บิ ล ล่ี  ไดมอนด์ ) ของพนั ก งานบ ริษัท เอกชน ใน เขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีระดบัความพึงพอใจอย่างมากท่ีสุดและ
ระดับมากตามมา เน่ืองจากมีการโฆษณาท่ีหลากหลายช่องทาง เช่น Facebook, Instagram และ 
website ของบริษทั www.jubileediamond.com เม่ือซ้ือ 1 ช้ิน แถมฟรี 1 ช้ิน มีจดังานแสดงสินคา้ลด
ราคาสูงสุด 50% ในงาน MID YEAR EXPO 2018 และด้านพนักงานขายมีความรู้ความเขา้ใจใน
เคร่ืองประดบัเพชร แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความกระตือรือร้น มีบุคลิกภาพดูน่าเช่ือถือ พนกังาน
มีความระวงัในการใหบ้ริการ ทั้งหมดน้ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในกระบวนการการใหบ้ริการ
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รวมถึงพึงพอใจในดา้นการจดัโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้แถมยงัสามารถรูดจ่ายสินคา้ไดท้างบตัรเคดิต
อีกดว้ย แต่ยงัไม่ท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งการซ้ือซ ้าตอ้งการบอกต่อหรือเล่าเร่ืองไปยงัผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆอีก
ได ้
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) ของ
พนกังานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครๆ 

ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1.จากการศึกษาพบวา่ดา้นประชากรศาสตร์ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานะภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 – 60,000 บาทข้ึนไป เป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีซ้ือและเคยซ้ือเคร่ืองประดบั
เพชร Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มากท่ีสุด เพราะเป็นกลุ่มท่ีมีความสามารถในการซ้ือ
สินค้าฟุ่ มเฟือย และอยู่ในช่วงอายุและรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีมีความเหมาะสม เช่น การให้
ความส าคญักบัเคร่ืองประดบัเพชรวา่เป็นจุดเร่ิมตน้ตวัแทนแห่งความรักหรือชีวิตคู่ 

2.จากการศึกษาพบว่าดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
สนใจภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า ดา้นบุคลิกภาพ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) แต่ในทางกลบักนั ภาพลกัษณ์ดา้นคุณประโยชน์ไม่มีอิทธิพล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด์) เพราะผูบ้ริโภคไม่ไดมุ่้งเนน้ว่าการ
บริการของทางร้านจะตอ้งรวดเร็ว เพราะว่าเคร่ืองประดบัเพชรมีราคาค่อนขา้งสูง จึงตอ้งใชเ้วลาใน
การคดัเลือกลองสวมใส่ จนกว่าจะเกิดความพึงพอใจและเกิดการตดัสินใจซ้ือในขั้นตอนสุดทา้ย 
ส่วนดา้นความทนทานต่อการใชง้านและดา้นความถูกตอ้งของน ้ าหนกัทองค าและเพชรนั้น เป็นส่ิง
ท่ีทางร้านเคร่ืองประดบัเพชร Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ไดมี้การค านึงถึงท่ีดีอยูแ่ลว้ตั้งแต่
ขั้นตอนการผลิตจนเป็นงานส าเร็จออกมาวางขาย ผูบ้ริโภคจึงไม่ไดส้นใจมากนกัเพราะเป็นแบรนด์
ท่ีมีช่ือเสียงมารับประกนัคุณภาพอยูแ่ลว้ จึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งไปการันตรีกบัผูบ้ริโภคท่านอ่ืนๆ 
หรือเถียงแทนท่านอ่ืนๆ 

3.จากการศึกษาพบว่า ด้านความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการ ทั้งหมดน้ีมีอิทธิต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี 
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ไดมอนด)์ ส่วนความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นบุคลากร ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เน่ืองจากมีจดัโปรโมชัน่ลดราคาสินคา้มากมายหลาย
เทศกาล เช่น ลดราคาวนัแม่แห่งชาติ วนัวาเลนไทม ์วนัปีใหม่ และซ้ือ 1 ฟรี 1 เหล่าน้ีท าใหผู้บ้ริโภค
ไม่รู้สึกต่ืนเตน้กบัการลดราคาสินคา้และเขา้ใจวา่ทางร้านเคร่ืองประดบัเพชรมีการลดราคาอยูเ่ร่ือยๆ 
รวมถึงด้านบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในเคร่ืองประดบัเพชร ความกระตือรือร้นในการขาย 
บุคลิกดีน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้มากเท่าไรนกั  
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1.ควรมีการกระจายพื้นท่ีในการแจกแบบสอบถามเพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีมีความ

หลากหลายทางดา้นประชากรศาสตร์เพิ่มมากข้ึน และมีการกระจายตวัของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสัดส่วน
ท่ีเท่าๆกนั เพื่อใหท้ราบความตอ้งการและมุมมองของแต่ละกลุ่มไดห้ลากหลายมากยิง่ข้ึน 

2.ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆเพิ่มเติม เช่น ความไวว้างใจ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้ Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ เพื่อเป็นประโยชน์ในการน ามาวิเคราะห์และวางแนวทาง
กลยทุธ์การตลาดรวมถึงการพฒันาสินคา้ใหเ้หมาะสมและตรงความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

3.ควรศึกษาช่องทางการจดัจ าหน่ายผ่านทางออนไลน์ต่างๆ เพิ่มเติม เน่ืองจากตอนน้ี 
Jubilee Diamond (ยูบิลล่ี ไดมอนด์) มีการขายคือหน้าร้านเพียงช่องทางเดียว เพื่อจะไดเ้พิ่มความ
สะดวกสบายใหก้บัลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีต่อตราสินค้า Jubilee Diamond (ยบิูลล่ี ไดมอนด)์ ของพนักงานเอกชนในเขต

กรงุเทพมหานคร 

แบบสอบถามเพือ่การวจิยัฉบบันี้ เป็นสว่นหน่ึงของการศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด คณะสงัคมศาสตร ์เพือ่ศกึษาภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ความพงึ
พอใจสว่นประสมทางการตลาดบรกิรมอีทิธพิลต่อความภกัดตี่อตราสนิคา้ Jubilee Diamond (ยู
บลิลี ่ไดมอนด)์ ของพนกังานบรษิทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสอบถามมทีัง้หมด 8 
หน้า ประกอบดว้ย 4 สว่นดงัน้ี 

สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

สว่นที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

สว่นที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

สว่นที ่4 ความภกัดตี่อตราสนิคา้ Jubilee Diamond 

ผูว้จิยัขอความกรณุาในการตอบแบบสอบถามใหต้รงตามความเป็นจรงิมากทีส่ดุ เพือ่ให้
ผลการวจิยัครัง้น้ีมคีวามสมบรูณ์ตามความมุง่หมาย โดยขอ้มลูทัง้หมดทีไ่ดร้บัจากทา่นจะถูกเกบ็
เป็นความลบัและใชเ้พือ่การศกึษาวจิยัเทา่นัน้ 

ขอขอบพระคณุทุกทา่น ทีก่รณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ ทีน้ี่ 

นิสติหลกัสตูรมหาบณัฑติ 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

ค าชีแ้จง: โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในชอ่ง       ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีส่ดุเพยีง
ขอ้เดยีว 

1. เพศ 

       หญงิ    ชาย 

2. อาย ุ

      21 – 30 ปี 

      31 – 40 ปี 

      41 – 50 ปี 

      ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพ 

       โสด  สมรส/อยูด่ว้ยกนั    หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศกึษา 

      ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

      ปรญิญาตร ี

      สงูกวา่ปรญิญาตร ี

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

      ต ่ากวา่หรอืเทยีบเทา่ 15,000 บาท 

      15,001 – 30,000 บาท 

      30,001 – 45,000 บาท 

      45,001 – 60,000 บาท 

      60,001 บาทขึน้ไป 
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