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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาฉบบันี= มีวตัถุประสงคเ์พื7อศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที7มีต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร พร้อมทั=งวเิคราะห์ระดบัอิทธิพลของแต่ละ
ปัจจยัของคุณประโยชน์ อนัไดแ้ก่ ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ประโยชน์
ทางการใชง้าน (Functional Benefits ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และ
ประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในปัจจยัเหล่านี= ปัจจยัใดส่งผลต่อความภกัดีสูงสุด 
 ตวัอยา่งที7ใชใ้นการศึกษามาจากผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ หรือการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling)
โควตา้ จาํนวน 404 คนเครื7องมือที7ใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามที7ตวัอยา่งไดต้อบแบบสอบถาม
ดว้ยตนเองมีคา่ความเชื7อมั7นสูงเทา่กบั 0.96 และมีการตรวจสอบความเที7ยงตรงของเนื=อหาจาก
ผูท้รงคุณวุฒิ สถิติที7ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ คา่ร้อยละ คา่เฉลี7ย ส่วน
เบี7ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงที7ใชใ้นการวเิคราะห์อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที7มี
ผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Appleโดยใช ้สถิติ Regression Analysis วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Simple Regression) 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ทั=งดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ และปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ส่งผลต่อความภกัดีในตรา
สินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม ที7ต่างกนั เมื7อพิจารณาคุณประโยชน์จาํแนกตามประเภท พบวา่ ปัจจยั
ดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้มากที7สุด 
รองลงมาคือ คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) รองลงมาคือ ปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณประโยชน์ทาง
การเงิน (Financial Benefits) 

ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ ที7ต่างกนั เมื7อ
พิจารณาคุณประโยชน์จาํแนกตามประเภท พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 



(Emotional Benefits) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้มากที7สุด รองลงมาคือปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณประโยชน์
ทางการใชง้าน (Functional Benefits) ส่วนปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 
ไมส่่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
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Abstract 

 

The purpose of this study was to learn how total customer benefit effect loyalty of Apple 
brand in Bangkok area and also analyze level of effect for each benefit such as emotional benefit, 
functional benefit, experiential benefit and financial benefit.  

404 samples for this study are random from users of Apple product in Bangkok by mean 
of convenience Sampling and after analyze the questionnaire which has been approve by advisor 
the result of Cronbach's alpha coefficient is 0.96. Statistic method that use for analyze in this 
study are descriptive statistics and Inferential statistics, descriptive statistics using Percentage, 
Arithmetic and Standard deviation while Inferential statistics using regression analysis method to 
analyze simple regression. 

Result from this study was Total customer benefit have effect on loyalty of Apple brand 
in Bangkok in both attitude and behavior. For each of the Benefit that effect behavior part in 
loyalty the result was the most effect benefit was Emotional benefit follow by Functional benefit, 
Experiential benefit and last is Financial Benefit. For each of the benefit that effect attitude part in 
loyalty the most effect benefit was Emotional benefit follow by Experiential benefit and last is 
Functional benefit while Financial benefit have no effect in this part. For overall Total customer 
benefit have effect in attitude part more than behavior part. 
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บทที� 1 

บทนํา 

 

ความสําคัญและที�มาของปัญหาวจัิย 

ปัจจุบนัผลิตภณัฑข์อง Apple ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก ทั%งดา้นอุปกรณ์อิเลคโทรนิกส์, 
ซอฟตแ์วร์ของคอมพิวเตอร์ และเครื/องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล ภายใตชื้/อสินคา้ Mac book, iPhone, 
iPod และ iPad ซึ/ งมีหลายรุ่นดว้ยกนั เนื/องจากบริษทั Apple ไดพ้ฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ  ที/มีคุณภาพ
ออกสู่ตลาดอยา่งต่อเนื/อง ล่าสุด Apple ออกเครื/อง iPad 2 ออกสู่ตลาด ซึ/ งไดรั้บการตอบรับเป็น
อยา่งดีเช่นเดียวกบัผลิตภณัฑ์อื/นๆ และการตอบรับเป็นอยา่งดีจากผูซื้%อ ทาํใหปั้จจุบนับริษทั Apple 
มีส่วนแบง่ตลาดสมาร์ทโฟนที/เติบโตสูงสุด โดยมีส่วนแบ่งตลาดสมาร์ทโฟนในไตรมาสแรกปี 
2011 อยูที่/ 18.7% เปรียบเทียบจากไตรมาสแรกปี 2010 ที/ 15.7% ส่วน RIM หรือ Research in 
Motion ผูผ้ลิตโทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน BlackBerry มีส่วนแบง่ตลาดอยูที่/ 14% ซึ/ งเติบโตไมม่าก 
กบัตวัเลขผลิตสมาร์ทโฟนจากไตรมาสแรกปี 2010 ที/ 10.6 ลา้นเครื/อง เป็น 13.9 ลา้นเครื/องในไตร
มาสแรกปี2011 (Marketingoops, 2011) นอกจากนี%ยงัมีผลการศึกษาแบรนดร์ะดบัโลกประจาํปี 
2011 โดย เอเยนซี/ Millward Brown ซึ/ งรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคทั/วโลก รายงานวา่ Apple ได้
แซงหนา้ Google ขึ%นแทน่ครองตาํแหน่งแบรนดที์/มีมูลคา่สูงสุดในโลก โดยนาย Peter Walshe 
ผูอ้าํนวยการดา้นแบรนดร์ะดบัโลกของ Millward Brown กล่าววา่ ผลิตภณัฑข์อง Apple นั%น ใส่ใจ
ในรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ของตน ทาํให้ Apple เองแตกต่างจากบริษทัผูผ้ลิตสินคา้อื/นๆ 
นอกจากนี%  Apple ไดแ้หกกฎการตั%งราคาสินคา้ โดยสินคา้ของ Apple เป็นสินคา้หรูหรา ที/ตั%งราคาสูง
เทา่ที/แบรนด ์Apple เป็น และเมื/อเวลาผา่นไปมนัยงัคงรักษาและเสริมสร้างความตอ้งการของลูกคา้
ต่อสินคา้ Apple เพิ/มขึ%นดว้ย (MoneyInsight, 2011) จากการที/ผลิตภณัฑ์ตา่งๆของ Apple ไดรั้บการ
ตอบรับจากผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี จนทาํใหบ้ริษทัอื/นๆพยายามผลิตสินคา้ของตนใหมี้รูปร่าง
หนา้ตารวมทั%งการใชง้านไม่แตกต่างไปจากผลิตภณัฑข์อง Apple มากนกั ที/เห็นไดช้ดัจะเป็น
โทรศพัทมื์อถือของหลายๆยี/หอ้จะมีรูปร่างหนา้ตาและการใชง้านเป็นทชัสกรีนเหมือนกบั iPhone 
แต่สินคา้เหล่านั%นกไ็มป่ระสบความสาํเร็จเทา่กบัผลิตภณัฑข์อง Apple อาจจะเป็นเพราะผูบ้ริโภค
ไมไ่ดต้ดัสินใจซื%อสินคา้เพียงแคก่ารใชป้ระโยชน์หลกั (Functional Benefit) เพียงอยา่งเดียวเทา่นั%น 
แต่มองในเรื/องของคุณคา่หรือประโยชน์ทางดา้นอื/นในการตดัสินใจซื%อสินคา้ จนก่อให้เกิดความ
ภกัดีต่อสินคา้ ไมคิ่ดเปลี/ยนไปใชสิ้นคา้ยี/หอ้อื/น แมจ้ะมีรูปร่างหนา้ตาและการใชง้านเหมือนกนั 
รวมทั%งอาจมีราคาที/ต ํ/ากวา่สินคา้ของ Apple แต่ผูบ้ริโภคยอมจ่ายเงินในราคาที/สูงกวา่เพื/อใชสิ้นคา้
ของ Apple (วรวสุิทธิe  ภิญโญยาง, 2552) 
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จากการศึกษางานวจิยัในอดีตที/ผา่นมา ส่วนใหญ่ทาํการศึกษาเกี/ยวกบัปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์บางดา้นที/ส่งผลต่อความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้ เช่น งานวจิยั
ของ นวพร สุคมัภีรานนท ์(2550) ไดศึ้กษาเกี/ยวกบัการใชคุ้ณประโยชน์ (Benefits) ของสินคา้เป็น
ตวัเชื/อมโยงใหเ้กิดภาพลกัษณ์สินคา้เครื/องสาํอางชั%นนาํในประเทศไทย และวเิศษพรรณ เลาหวนิช 
(2553) ไดท้าํการวิจยัเรื/อง ทศันคติและความพึงพอใจที/มีผลต่อระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของ
โทรศพัทมื์อถือไอโฟน (iPhone) ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนี%ยงัมีงานวิจยัต่างชาติของ 
Barbara&Tomaz (2008) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) และตน้ทุน (Cost) ที/ทาํให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ และยงัมีการวจิยั
ของ Nguyen, Barrett & Miller (2009) ไดศึ้กษาหาตวัแปรสาํคญัของความภกัดีต่อตราสินคา้ใน
ตลาดของประเทศไทยและเวียดนาม และจากการวจิยัของ Ting & Alison (2001) ไดศึ้กษาเรื/องตวั
แปรดา้นอารมณ์ของความพึงพอใจ (Emotional Satisfaction) ส่งต่อความภกัดีในตราสินคา้ จาก
งานวจิยัในอดีตที/ผา่นมา จะเห็นไดว้า่มีตวัแปรหลายตวัที/ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้จึงเป็นที/
น่าสนใจต่อการศึกษาเป็นอยา่งมาก และยงัไมมี่ผูใ้ดทาํการวจิยัศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์ที/ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้โดยตรง ดงันั%นผูท้าํวิจยัจึงทาํการศึกษาเรื/องอิทธิพล
ของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื/อให้
ธุรกิจที/เกี/ยวขอ้งไดน้าํผลไปประยกุตใ์ชใ้นการดาํเนินธุรกิจใหค้รองใจผูบ้ริโภคให้เกิดความภกัดีใน
สินคา้ต่อไป และเพื/อให้ผูที้/สนใจไดน้าํผลการศึกษานี%ไปประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาที/เกี/ยวขอ้ง 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

การวจิยัในครั% งนี%  มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปนี% คือ 
 1. เพื/อศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ซึ/ งประกอบดว้ย ประโยชน์ทางดา้น
อารมณ์ (Emotional Benefits) ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) ประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ที/มีผลตอ่
ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื/อศึกษาระดบัอิทธิพลของแต่ละปัจจยัของคุณประโยชน์ อนัไดแ้ก่ ประโยชน์ทางดา้น
อารมณ์ (Emotional Benefits), ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) ประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในปัจจยั
เหล่านี% ปัจจยัใดส่งผลต่อความภกัดีสูงสุด 
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ขอบเขตการวจัิย 

ผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั% งนี%  โดยเลือกใชว้ธีิการสาํรวจดว้ย
แบบสอบถามที/สร้างขึ%นและไดก้าํหนดขอบเขตของการวิจยัไวด้งันี% คือ  

ประชากรที/ใชศึ้กษาเป็นบุคคลทั/วไปที/ใชสิ้นคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร จาก
ยอดขายของApple ประจาํไตรมาสแรกของปีนี%  iPhone มียอดขาย 18.1 ลา้นเครื/อง และยอดขาย 
iPad อยูที่/ 4.2 ลา้นเครื/อง ส่วน iPod touch น่าจะขายไดอ้ยา่งตํ/า 4.5 ลา้นเครื/อง (Weintraub, 2011) 
เนื/องจากผูว้จิยัไมท่ราบถึงจาํนวนประชากรที/ใชผ้ลิตภณัฑ์ของ Appleที/แน่นอน จึงเลือกการสุ่มแบบ
ไมอ่าศยัความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 

1. ตวัอยา่งที/ใชศึ้กษาเลือกจากประชากร โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั%นตอน ดงันี%  
ขั%นตอนที/ 1 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งสาขาของร้าน iStudio ที/จะเขา้ไปทาํการวจิยั ดว้ยการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ หรือการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้จิยัได้
เลือกสาขาของร้าน iStudio ที/ไดรั้บการรับรองมาตรฐานการขายจากบริษทัแอปเปิ% ล (iStudio 
Thailand, 2010) ทั%งหมด 21 สาขา แลว้จึงนาํมาสุ่มจบัฉลากเหลือเพียง 6 สาขา เพื/อใชเ้ป็นตวัแทน
ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํนวนสาขา ทาํตามความสะดวกเนื/องจากขอ้จาํกดัทางดา้นเวลา) ไดแ้ก่ สาขา
Central Bangna, สาขาCentral Plaza Pinklao, สาขาCentral Rama 3, สาขาDigital Gateway, สาขา
Future Park Rangsit และสาขาParadise Park  
 ขั%นตอนที/ 2 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภค จากร้าน iStudio 6 สาขา ดว้ยวธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจง ( Purposive Sampling )โดยแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชผ้ลิตภณัฑA์ppleในแต่ละสาขา
ในจาํนวนที/เท่าๆกนั รวมทั%งสิ%น 408 ชุด 

2. ตวัแปรที/เกี/ยวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย 
ตวัแปรตาม  คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 
ตวัแปรอิสระ  คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ซึ/ งประกอบดว้ย ประโยชน์ทางดา้น

อารมณ์ (Emotional Benefits) ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) ประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 

3. สถานที/ศึกษาที/ผูว้จิยัใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลคือ บริเวณร้าน iStudio จาํนวน 6 สาขา ไดแ้ก่ 
สาขาCentral Bangna, สาขาCentral Plaza Pinklao, สาขาCentral Rama 3, สาขาDigital Gateway, 
สาขาFuture Park Rangsit และสาขาParadise Park ระยะเวลาในการศึกษา เริ/มตั%งแต่เดือนกนัยายน 
พ.ศ 2554 ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ 2554 
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ประโยชน์ที�ได้จากงานวจัิย 

ผลจากการวจิยันี% มีประโยชน์ต่อฝ่ายที/เกี/ยวขอ้งดงันี%  คือ 
1. เพื/อใหธุ้รกิจที/เกี/ยวขอ้งกบัApple เช่น ร้าน iStudio ในประเทศไทย และร้านสาขาของ 

Apple ในประเทศไทยและต่างประเทศ รวมถึงธุรกิจดา้นอิเล็คทรอนิคอื/นๆ ไดน้าํผลเรื/องอิทธิพล
ของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที/มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ไปใชใ้นการปรับปรุงและ
พฒันากลยทุธ์ทางการตลาด เพื/อสร้างแรงจูงใจใหผู้บ้ริโภคกลบัมาซื%อสินคา้อีก และเป็นที/ยอมรับ
อยา่งแพร่หลายยิ/งขึ%น 

2. เพื/อใหบ้ริษทั Apple และร้าน iStudio ในประเทศไทย ไดท้ราบถึงระดบัอิทธิพลของ
ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits), ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits), 
ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 
ที/มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื/อใหน้กัวิจยัและนกัวชิาการ รวมทั%งผูที้/สนใจไดน้าํผลเรื/องอิทธิพลของปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์ที/มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ไปศึกษาต่อในอนาคต 

4. เพื/อใหอุ้ตสาหกรรมดา้นเทคโนโลยแีละอุปกรณ์อิเล็คทรอนิคไดน้าํผลเรื/องอิทธิพลของ
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที/มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํใหลู้กคา้
เกิดความภกัดีต่อสินคา้ จนที/นิยมและเกิดความเจริญเติบโตทางอุตสาหกรรมมากขึ%น 

5. เมื/อเกิดการปรับปรุงและพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด จนลูกคา้เกิดความนิยมและภกัดีต่อ
ตราสินคา้ ทาํให้เศรษฐกิจของประเทศเติบโตขึ%น อีกทั%งยงัก่อใหเ้กิดผลดีต่อสังคม ซึ/ งจะทาํใหค้นมี
งานทาํมากขึ%นดว้ย 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูที้/เขา้มาซื%อผลิตภณัฑข์อง Apple ซึ/ งไดแ้ก่ สินคา้ Mac book, iPhone, 
iPod และ iPad ภายในร้าน iStudio 

ประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของแต่ละคน จาํแนกออกเป็นลกัษณะต่างๆ 
เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน เป็นตน้ 
 คุณคา่ (Value) คือ คุณประโยชน์ทางดา้นเศรษฐกิจ ทางกายภาพ/เทคนิค และทางอารมณ์ที/
ลูกคา้ไดรั้บและคิดเป็นเงินจากราคาที/ตอ้งจ่ายสาํหรับซื%อสินคา้นั%น โดยเทียบสินคา้และราคาที/จะได้
จากคูแ่ขง่ขนั 
 คุณคา่ที/ลูกคา้รับรู้ หมายถึง ผลลพัธ์จากการนาํคา่ใชจ่้ายทั%งหมดของขอ้เสนอกบัทางเลือก
อื/นๆมาหกัลบออกจากความคุณค่าที/ไดจ้ากสินคา้นั%นๆ 

ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) หมายถึง ความรู้สึกที/เกิดขี%นเมื/อผูซื้%อ
ไดรั้บระหวา่งการบริโภคหรือการใชสิ้นคา้นั%นๆ 

ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) หมายถึง ประโยชน์การใชส้อยที/ไดจ้าก
ผลิตภณัฑน์ั%น 

ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) หมายถึง ความรู้สึกที/พึงพอใจทั%งรูป, 
รส, กลิ/น, เสียงและสัมผสั รวมถึงความหลากหลายที/ไดรั้บ และ ความรู้สึกวา่มีความรู้ความเขา้ใจ
มากขึ%น 

ประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) หมายถึง ลูกคา้จะเทียบคุณภาพของสินคา้ที/
พวกเขารับรู้ กบัราคาที/พวกเขาตอ้งจ่ายเพื/อใหไ้ดสิ้นคา้มา 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจที/จะซื%อซํ% าและใหก้ารสนนัสนุนสินคา้
ภายใตต้ราสินคา้เดิมของบริษทัใดบริษทัหนึ/งอยา่งต่อเนื/อง ถึงแมว้า่จะมีเหตุการณ์หรือโปรโมชั/น
ทางการตลาดต่างๆ ที/ดีกวา่ใหเ้ลือกซื%อสินคา้ภายใตต้ราสินคา้อื/นๆกย็งัคงเลือกตราสินคา้เดิม 



บทที� 2 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 
การวจิยัครั� งนี� เป็นการศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที#ส่งผลต่อความภกัดีใน

ตราสินคา้ Apple โดยมีแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัที#เกี#ยวขอ้งกบัตวัแปรของการศึกษาซึ#งผูว้จิยัไดท้าํ
การสืบคน้ จากเอกสารทางวิชาการและงานวจิยัจากแหล่งต่างๆ โดยแบง่เนื�อหาของบทนี� เป็น 4 ส่วน
คือ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี#ยวกบัตวัแปรเรื#องคุณประโยชน์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี#ยวกบัตวัแปรเรื#องความภกัดีต่อตราสินคา้ 
3. ประวติัความเป็นมาของธุรกิจ 
4. งานวจิยัที#เกี#ยวขอ้ง 
รายละเอียดในแต่ละส่วนที#กล่าวมาขา้งตน้ มีสาระสาํคญัดงันี�  

 
แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัตัวแปรเรื�องคุณประโยชน์ 

คุณคา่ที#ลูกคา้รับรู้ (Customer-perceived Value-CPV) หรือคุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ หมายถึง 
คุณคา่ที#เกิดจากผลต่างระหวา่งผลประโยชน์โดยรวมของคุณคา่ทั�งหมด (Total Customer Benefits) 
กบัตน้ทุนทั�งหมด (Total Customer Cost) หมายถึง ตน้ทุนที#ลูกคา้คาดวา่จะตอ้งจ่ายเพื#อใหไ้ดม้าซึ# ง
สินคา้และบริหารนั�นไมว่า่จะเป็นตน้ทุนในการเสาะหาขอ้มูลเพื#อทาํการประเมิน ตน้ทุนของการ
ไดม้าของสินคา้ตน้ทุนในการใชสิ้นคา้ ตลอดจนการกาํจดัซากสินคา้ ดงัภาพที# 1 (Kotler& Keller, 
2009) 
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ภาพที# 1: ภาพแสดง ปัจจยัทางคุณคา่ที#ลูกคา้รับรู้ (Determinants of Customer-perceived Value) 
คุณคา่ที#ลูกคา้รับรู้ ตามโมเดลของ Kotler 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที#มา : Kotler, P. & Keller, K.L. (2009). Marketing management. Quebecor World Color: Pearson  
           International Edition. 

Customer-perceived Value 

Total customer benefit Total customer Costs 

Product benefit 

Service benefit 

Personal benefit 

Image benefit 

Monetary cost 

Time cost 

Energy cost 

Psychological cost 
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 นกัการตลาดตอ้งทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงการไดรั้บคุณประโยชน์ (Benefit) มากกวา่ตน้ทุน 
(Cost) ซึ# งจะทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงการไดรั้บคุณคา่ (Value) และเกิดความประทบัใจขึ�นโดย
คุณประโยชน์ (Benefit) ต่างๆเหล่านั�นไดแ้ก่ 

คุณประโยชน์จากภาพลกัษณ์ (Image Benefit) หมายถึง ประโยชน์ที#ลูกคา้ไดรั้บจากตรา
สินคา้หรือภาพลกัษณ์ขององคก์ร เช่น รถเบนซ์ยอ่มมีคุณค่าของภาพลกัษณ์ที#ดีกวา่รถฮุนได หรือ
ความรู้สึกที#เกิดขี�นเมื#อผูซื้�อไดรั้บระหวา่งการใชสิ้นคา้นั�นๆ 

คุณประโยชน์จากบุคลากร (Personal Benefit) หมายถึง ความรู้สึกที#พึงพอใจในพนกังาน
ของบริษทัที#มีความรู้ ความเขา้ใจ ในตวัสินคา้และบริการยอ่มนาํเสนอสินคา้ไดดี้กวา่พนกังานที#
ไมไ่ดรั้บการอบรม 

คุณประโยชน์จากการบริการ (Service Benefit) หมายถึง ความรู้สึกที#พึงพอใจในร้านคา้ที#
ใหบ้ริการที#เหนือกวา่คูแ่ขง่ จนทาํใหลู้กคา้ประทบัใจและเห็นคุณค่ามากกวา่ร้านที#มีบริการไมดี่ 

คุณประโยชน์จากสินคา้ (Product Benefit) หมายถึง ประโยชน์การใชส้อยที#ไดจ้าก
ผลิตภณัฑ ์หรือตวัสินคา้ที#มีคุณภาพ ประณีต ใชว้สัดุที#ดียอ่มไดรั้บการมองวา่มีคุณคา่มากกวา่สินคา้
ที#ทาํขึ�นเทียมหรือเลียนเบบ หรือคุณภาพตํ#ากวา่ 

Parry (2001) กล่าวถึง วชิาการตลาด (Marketing) มีการแบ่งคุณประโยชน์ออกเป็นหลาย
รูปแบบดว้ยกนั ซึ# งความพอใจหรือไมพ่อใจของลูกคา้ต่อการบริโภคสินคา้มกัเกิดมาจากมุมมองกบั
ตนเองหลงัใชสิ้นคา้และมุมมองจากบุคคลอื#นที#ผูใ้ชสิ้นคา้สมมติขึ�นมา ผูศึ้กษาทฤษฏี Means-end 
กล่าวไวว้า่ความพอใจหรือไมพ่อใจนี� คือ ประโยชน์ดา้นจิตใจ (Psychosocial Benefits) และ
คุณประโยชน์อื#นๆที#เหลือเป็นเพียงส่วนประกอบที#ทาํให้เกิดประโยชน์ดา้นจิตใจ (Psychosocial 
Benefits) นกัการตลาดไดแ้บ่งคุณประโยชน์อื#นๆไวห้ลายหวัขอ้ ดงัต่อไปนี�  

1. ประโยชน์จากการใชง้าน (Functional Benefits) คือสินคา้ใดๆจะมีประโยชน์ทางการใช้
งานไดก้ต่็อเมื#อผูซื้�อหรือผูบ้ริโภคสามารถใชสิ้นคา้นั�นๆใหเ้กิดผลที#ผูบ้ริโภคตอ้งการและเขา้ใจวา่
เป็นประโยชน์ของสินคา้นั�น และสินคา้บางอยา่งนั�นสามารถสร้างประโยชน์จากการใชง้านที#ทาํสิ#ง
ที#เป็นไปไมไ่ดใ้หเ้ป็นไปได ้โดยกรณีนี�จะพบในสินคา้ใหม ่เช่น Laptop ทาํใหเ้ราสามารถใชง้าน
คอมพิวเตอร์ไดใ้นสถานที#ที#ไม่มีปลัoกไฟฟ้า เช่น บนเครื#องบิน เป็นตน้ ในบางครั� งประโยชน์จาก
การใชง้านกร็วมไปถึงการเพิ#มขีดความสามารถใหก้บัผูบ้ริโภค เช่น ผูบ้ริโภครายหนึ#งไมมี่
ความสามารถดา้นศิลปะแต่เขากส็ามารถใชโ้ปรแกรม Microsoft Power Point ในการทาํรายงานที#ดู
สวยงามไดด้ว้ยจากความช่วยเหลือของโปรแกรม Microsoft Power Point และประโยชน์จากการใช้
งานจะเกิดขึ�นไดเ้มื#อนาํสินคา้อื#นๆมาประกอบดว้ยกนั เช่น เครื#องเล่น VCD ไมไ่ดมี้ประโยชน์
ทางการใชง้านใดๆในตวัสินคา้เอง เพราะเครื#องเล่น VCD จาํเป็นตอ้งอาศยัแผน่ CD และโทรทศัน์
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ในการที#จะก่อใหเ้กิดประโยชน์ทางการใชง้าน เพราะฉะนั�นเครื#องเล่น VCD จะมีประโยชน์ในการ
ใชง้านกต่็อเมื#อผูบ้ริโภคมี CD ที#ตอ้งการรับชมและมีโทรทศัน์ในการเชื#อมต่อกบัเครื#องเล่น VCD 

2. ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) ประกอบดว้ยตวัแปรหลกัคือ 
ความรู้สึกทางกายภาพและความรู้สึกทางอารมณ์ที#ผูบ้ริโภคหรือผูซื้�อสินคา้ไดรั้บจากสินคา้ของตน 
ตามที# Kevin Keller ไดใ้หค้วามหมายวา่ “ประโยชน์จากประสบการณ์” จาํเป็นตอ้งมาจากความรู้สึก
ที#พึงพอใจทั�งรูป, รส, กลิ#น, เสียงและสัมผสั รวมถึงความหลากหลายที#ไดรั้บ และความรู้สึกวา่มี
ความรู้ความเขา้ใจมากขึ�น ประโยชน์จากประสบการณ์เป็นเหตุผลหลกัที#ผลกัดนัใหผู้ซื้�อสินคา้หรือ
ผูบ้ริโภคเลือกสินคา้จากตราสินคา้หนึ#งๆจากหลายตราสินคา้ที#มีประโยชน์ทางการใชง้านคลา้ยคลึง
กนั เช่น ผูซื้�อรถยนตท์า่นหนึ#งเลือกรถที#ลดเสียงภายในรถยนตล์งถึงระดบัตํ#าสุดในขณะที#ผูซื้�อ
รถยนตบ์างทา่นเลือกซื�อรถที#สามารถไดย้นิเสียงเครื#องยนตไ์ดช้ดัเจน ในขณะที#ผูซื้�อรถยนตบ์าง
ทา่นเลือกรถเพียงแค่รูปลกัษณ์ภายนอกเทา่นั�น หรือบางท่านกเ็ลือกซื�อรถที#มีพื�นที#วางขาที#กวา้งพอ
ขณะขบัรถ เป็นตน้ 

3. ประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) เมื#อผูซื้�อหรือผูบ้ริโภคไดเ้ลือกซื�อสินคา้ที#ตน
ตอ้งการ จะทาํใหผู้ซื้�อหรือผูบ้ริโภคนั�นมีทรัพยสิ์นที#นอ้ยลง เพราะฉะนั�นราคาของสินคา้หรือ
คา่ใชจ่้าย (เช่น คา่ติดตั�ง, คา่ดูแล, คา่การฝึกสอนการใชง้าน, ค่าการซ่อมแซม และคา่การกาํจดัทิ�ง) 
ในการที#จะไดสิ้นคา้มาที#ต ํ#าจึงเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจซื�อสินคา้ และสินคา้บางชนิดสามารถ
สร้างประโยชน์ทางการเงินใหก้บัลูกคา้ในการลดคา่ใชจ่้ายในอนาคตใหก้บัผูซื้�อหรือผูบ้ริโภค เช่น 
การซื�อแปรงสีฟันและยาสีฟันนั�นเป็นการช่วยใหผู้ซื้�อลดคา่ใชจ่้ายในการพบทนัตแพทยใ์นอนาคต 
หรือการเปลี#ยนไส้กรองนํ�ามนัในรถยนตจ์ะช่วยใหผู้ซื้�อลดคา่ใชจ่้ายการซ่อมแซมรถยนตใ์นอนาคต 
เหล่านี� เป็นตน้ 

4. ประโยชน์ดา้นจิตใจ (Psychosocial Benefits) หมายถึง มุมมองที#ผูซื้�อหรือผูบ้ริโภครู้สึก
กบัตวัเองหรือเขา้ใจวา่บุคคลรอบขา้งมีมุมมองกบัตนเองเช่นไรกบัการใชง้านหรือบริโภคสินคา้ของ
ตนในสังคม ไมว่า่จะเป็นการใชห้รือบริโภคสินคา้แลว้ให้ภาพลกัษณ์วา่ผูบ้ริโภคเป็น คนทาํงาน
หนกั, เรียบร้อย, เป็นอิสระ, ฉลาดเฉลียว, มีความรับผดิชอบ หรือ ดูมีเอกลกัษณ์ เช่น ผูบ้ริโภคจะ
พยายามใชง้านหรือบริโภคสินคา้ที#ช่วยเสริมมุมมองของตนเองให้เหมือนกบัภาพลกัษณ์ในอุดมคติ
ของตน แต่กมี็ความสาํคญันอ้ยกวา่การเสริมมุมมองเพื#อที#จะทาํใหค้นรอบขา้งยอมรับ เช่น นกัธุรกิจ
อาจมีมุมมองกบัตนเองวา่เป็นคนไมช่อบดื#มแอลกอฮอล ์แต่กจ็ะบริโภคเครื#องดื#มแอลกอฮอล์ราคา
แพงเพื#อสร้างภาพลกัษณ์ในสายตาลูกคา้หรือคนรอบขา้งวา่ดูมีฐานะและมีระดบั เป็นตน้ 
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นอกจากนี�  Aaker (2005)ไดก้ล่าวถึงคุณประโยชน์ที#ลูกคา้ไดรั้บไวว้า่ ประโยชน์จากการใช้
งาน (Functional Benefits) เป็นตวัแปรสาํคญัเพราะเป็นการสร้างเหตุผลในการซื�อใหก้บัผูบ้ริโภค 
แต่ถึงแมจ้ะเป็นสินคา้ประเภทเดียวกนั ตราสินคา้ที#ต่างกนักอ็าจพยายามสื#อถึงประโยชน์ทางการใช้
งานที#ไมเ่หมือนกนัได ้ตวัอยา่งเช่นตรารถยนตย์ี#หอ้ต่างๆที#สื#อความหมายของตราสินคา้แตกต่างกนั
ออกไป เช่นตราสินคา้ของรถ Volvo เนน้เรื#องความคงทนปลอดภยัโดย โฆษณาถึงการทดสอบการ
ชนและกล่าววา่ Volvo สามารถใชง้านไดน้าน, ตราสินคา้ Jaguar เนน้ดีไซน์ที#แตกต่าง, ตราสินคา้ 
BMW เนน้ความสามารถและความลํ�ายคุของเครื#องยนต ์โดยใชค้าํกล่าววา่ “สุดยอดรถยนต”์ และ
ตราสินคา้Mercedes เนน้ความสบายและความหรูหรา เป็นตน้ จะเห็นไดว้า่ตราสินคา้รถยนตเ์หล่านี�
พยายามเนน้ประโยชน์ทางการใชง้านที#แตกต่างกนัแมเ้ป็นสินคา้ชนิดเดียวกนั ส่วนประโยชน์
ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) หมายถึง ความรู้สึกที#เกิดขี�นเมื#อผูซื้�อไดรั้บระหวา่งการ
บริโภคหรือการใชสิ้นคา้นั�นๆ ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) จะสื#อออกมาดว้ยคาํ
วา่ “ฉนัรู้สึก___” ไมว่า่จะเป็น “ฉนัรู้สึกสดชื#น” หรือ “ฉนัรู้สึกอบอุ่น” หรือ “ฉนัรู้สึกสูงส่ง” เช่น 
ฉนัรู้สึกปลอดภยัเมื#อใชร้ถ Volvo, ฉนัรู้สึกร่าเริงเมื#อใชร้ถ BMW, ฉนัรู้สึกสดชื#นเมื#อดูช่อง MTV, 
ฉนัรู้สึกสุขภาพดีเมื#อดื#ม Evian  หรือฉนัรู้สึกแขง็แกร่งและหา้วหาญเมื#อใชร้ถ Ford Explorer เป็น
ตน้ คุณประโยชน์ที#ลูกคา้ไดรั้บอีกดา้นคือ ประโยชน์จากการแสดงออกถึงความเป็นตวัเอง (Self-
Expressive Benefits) หมายถึงภาพลกัษณ์ที#แสดงออกเมื#อผูซื้�อบริโภคหรือใชสิ้นคา้นั�นๆ โดยจะสื#อ
ออกมาดว้ยคาํวา่ “ฉนัเป็น____”  (“I am ___”) เช่น ฉนัดูดีเพราะซื�อสินคา้แฟชั#นจาก GAP, ฉนัดู
เป็นผูน้าํเพราะใชร้ถ BMW หรือฉนัดูรอบรู้เพราะใช ้Microsoft Office เป็นตน้ 

ผูบ้ริโภคแต่ละรายในปัจจุบนันั�นมีเหตุผลในการเลือกซื�อสินคา้ที#แตกต่างกนัออกไป จะ
เห็นไดว้า่บางครั� งสินคา้ชนิดเดียวกนั มีคุณภาพและคุณสมบติัเหมือนกนั แต่เหตุใดลูกคา้บางราย
ชอบยี#หอ้หนึ#ง แตบ่างรายกลบัชอบอีกยี#หอ้หนึ#ง การวางแผนทางการตลาดที#ดีจึงจาํเป็นตอ้งทาํความ
รู้จกัผูซื้�อ เพื#อทราบถึงสิ#งที#ผูซื้�อตอ้งการในการซื�อสินคา้แต่ละครั� ง โดยอาจแบง่ความตอ้งการของผู ้
ซื�อในการซื�อสินคา้แต่ละครั� งไดด้งันี�  

1. ความตอ้งการจากประโยชน์พื�นฐาน หรือประโยชน์ดา้นหนา้ที#ของสินคา้ (Functional 
Benefits) 

2. ความตอ้งการประโยชน์จากการแสดงออกถึงความเป็นตวัเอง (Self-Expressive 
Benefits) คือการบง่บอกวา่ผูซื้�อ หรือผูใ้ชสิ้นคา้ยี#หอ้นั�นๆเป็นใคร และยงัแสดงวา่ลูกคา้ซื�อสินคา้
เพราะสินคา้บอกไดว้า่ภาพลกัษณ์ของผูซื้�อวา่เป็นคนอยา่งไร เช่น ทนัสมยั วยัรุ่น หรือเป็นคนใน
สังคมชั�นสูง เป็นตน้ 
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3. ความตอ้งการประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) เพราะสินคา้ยี#หอ้นั�นๆ 
สร้างใหเ้กิดความมั#นใจ มีระดบั 

การเชื#อมโยงตราสินคา้ดว้ยคุณประโยชน์ (Benefits) ของสินคา้และบริการ จดัเป็นประเภท
ของการเชื#อมโยงอีกประเภทหนึ#งที#เกี#ยวขอ้งกบัคุณคา่และความหมายส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคที#มี
ใหก้บัคุณสมบติัของสินคา้หรือบริการ เช่น ผูบ้ริโภคคิดวา่สินคา้หรือบริการนั�นๆสามารถสร้าง
ประโยชน์อะไรแก่ตนบา้ง ทั�งนี� คุณประโยชน์ดงักล่าวแบ่งออกเป็น 3 ประเภท โดยพิจารณาจาก
แรงจูงใจของผูบ้ริโภค (Kotler& Keller, 2009) ไดแ้ก่  

คุณประโยชน์เชิงหนา้ที# (Functional Benefits) คือ คุณประโยชน์ที#มาจากการบริโภคสินคา้
และบริการที#เกี#ยวขอ้งกบัคุณสมบติัของสินคา้และบริการโดยตรง นอกจากนั�น ยงัเชื#อมโยงกบั
แรงจูงใจขั�นพื�นฐานที#ทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซื�อสินคา้ เช่น ความตอ้งการทางดา้นร่างกายหรือ
ความปลอดภยั ที#จะช่วยแกไ้ขหรือขจดัปัญหาต่างๆที#ผูบ้ริโภคกาํลงัเผชิญอยู ่เช่น คุณประโยชน์ของ
แชมพขูจดัรังแค, ครีมบาํรุงเพื#อลดริ�วรอยแห่งวยั หรือการเลือกซื�อรถยนต ์ที#มีถุงลมนิรภยัเพื#อความ
ปลอดภยัของผูข้บัขี#เมื#อเกิดอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

คุณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์ (Symbolic Benefits) เป็นประโยชน์ที#ไดจ้ากการบริโภคสินคา้
หรือบริการในส่วนของคุณสมบติัที#ไมเ่กี#ยวขอ้งกบัสินคา้ เช่น เรื#องของราคา, ความรู้สึกและ
ประสบการณ์,บุคลิกภาพตราสินคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ#งคุณสมบติัดา้นจินตภาพของผูใ้ช ้ซึ# งจะ
เกี#ยวขอ้งกบัความตอ้งการเป็นที#ยอมรับของสังคม หรือการแสดงความเป็นตวัตนของผูบ้ริโภค 
คุณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์นี� จึงเกี#ยวขอ้งกบัสิ#งที#แสดงออกใหเ้ห็นทางสังคมดว้ยการซื�อหรือ
บริโภคสินคา้ที#แสดงความหมายเชิงสัญลกัษณ์ (Badge Product) ใหแ้ก่ผูใ้ช ้กล่าวคือ ผูบ้ริโภคเชื#อวา่
การใชสิ้นคา้ประเภทนี�จะเป็นสัญลกัษณ์หรือสื#อความหมายบางประการที#เกี#ยวขอ้งกบัความเป็น
ตนเองใหผู้อื้#นรับรู้ เช่น ผูที้#ซื�อนาฬิกา Rolex, ใชก้ระเป๋า Louis Vuitton มีจุดมุง่หมายเพื#อตอ้งการ
เสริมภาพลกัษณ์ของตนเองใหดู้รํ# ารวย หรูหรา มีระดบั และเป็นที#ยอมรับของสังคม 

คุณประโยชน์เชิงประสบการณ์ (Experiential Benefits) เป็นการเชื#อมโยงตราสินคา้ดว้ย
คุณประโยชน์ของสินคา้หรือบริการประการสุดทา้ย ที#เกี#ยวขอ้งกบัความรู้สึกของการใชสิ้นคา้หรือ
บริการ และสัมพนัธ์กบัทั�งคุณสมบติัที#ไมเ่กี#ยวขอ้งและไมเ่กี#ยวขอ้งกบัสินคา้ โดยที#คุณประโยชน์
เชิงประสบการณ์จะสร้างประสบการณ์ที#พึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค เช่น ความพึงพอใจในรูปลกัษณ์, 
รสชาติ, กลิ#น, เสียงของสินคา้ หรือความรู้สึกที#ไดใ้ชสิ้นคา้ เช่น คุณประโยชน์เชิงประสบการณ์ของ
กาแฟ Starbucks ที#สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคทั�งในดา้นรสชาติและกลิ#นหอมของ
กาแฟ ตลอดจนบรรยากาศภายในร้านที#ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกผอ่นคลาย เป็นตน้ 
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เมื#อผูซื้�อไดรั้บคุณประโยชน์จากความตอ้งการต่างๆขา้งตน้แลว้เกิดความประทบัใจอนัเกิด
จากการไดใ้นสิ#งที#ไมค่าดหวงัมาก่อนถือเป็น Emotional Benefit อยา่งหนึ#งซึ# งมองวา่สาํคญักวา่ 
Functional Benefit หรือประโยชน์ที#ไดรั้บจากสินคา้นั�น เพราะประโยชน์ที#ไดรั้บนั�นสินคา้ทุกอยา่ง
จะตามทนักนัหมด แต่ Emotional Benefit เป็นตวัที#ทาํใหสิ้นคา้ที#เหมือนกนัในตลาดมีความแตกต่าง
กนั (ศรัณยพงศ ์เที#ยงธรรม, 2549) ดงันั�นจึงตอ้งมีการจดัการผลิตภณัฑห์รือบริการที#มีตราเดี#ยวๆที#ดี 
เพราะอาจก่อใหเ้กิดหรือไมเ่กิดพฤติกรรมซื�อหรือไมซื่�อสินคา้กไ็ด ้ทั�งนี� ขึ�นอยูก่บัความคาดหมาย
ของผูซื้�อวา่เล็งเห็นประโยชน์ในหนา้ที#ของตรา คุณประโยชน์ทางจิตวทิยาและคุณประโยชน์ทาง
เศรษฐกิจ วา่จะเกิดขึ�นหรือไมเ่กิดขึ�นในอนาคตอนัใกลนี้�  ดงันั�นถา้คาดการณ์วา่จะเป็นลูกคา้ที#
แสวงหาคุณประโยชน์ในหนา้ที# (Functional Benefits) จะคาดคะเนคุณภาพของผลิตภณัฑ/์บริการ
จากตรายี#ห้อวา่เป็นผลิตภณัฑ์ที#ยอมรับไดห้รือดีกวา่หรือไม ่เช่น การส่งมอบรถยนตเ์พียงเวลาชั#ว
ขา้มคืนจะทาํใหภ้ยัที#เกิดจากการซื�อนอ้ยลงจะทาํใหมี้ทศันคติในแง่บวกและจะนาํไปสู่การก่อเกิด
พฤติกรรมการซื�อ ในทาํนองตรงกนัขา้มถา้ลูกคา้คาดการณ์วา่ไมอ่าจยอมรับในคุณภาพสินคา้ได ้
เช่น การส่งมอบรถยนตล่์าชา้ไป ทศันคติในแง่ลบ จะเกิดพฤติกรรมการหลีกเลี#ยงการซื�อตามมา ถา้
ผลิตภณัฑไ์มใ่ชต้รายี#ห้อ ไม่มีการระบุตวัผูข้ายใหลู้กคา้เลย สินคา้กจ็ะกลายเป็นสินคา้ธรรมดา 
(Commodity) และผูข้าย (Supplier) กจ็ะมีคนอื#นเขา้มาทดแทน ถา้คาดการณ์วา่จะเป็นลูกคา้ที#จะ
แสวงหาคุณประโยชน์ทางจิตวทิยา เช่น ฐานะและชื#อเสียงจากตรายี#ห้อซึ# งกเ็ห็นไดจ้ากบตัรเครดิต
แพลตินั#มของ American Express และสินคา้แฟชั#น เช่น Dior, Gucci นอกจากนั�นการซื�อตรายี#หอ้
อาจลดภยัทางดา้นสังคมและภยัทางจิตวทิยาอนัเกิดจากการซื�อผลิตภณัฑเ์พื#อใชเ้ป็นของขวญั เช่น 
ความมีชื#อเสียงของนาฬิกา Rolex ในแต่ละกรณีจะเป็นผลก่อใหเ้กิดทศันคติในแง่บวกและจูงใหเ้กิด
พฤติกรรม ในทางกลบักนัตราอาจสร้างทศันคติในทางลบและนาํไปสู่การตดัสินใจไม่ซื�อกไ็ด ้เช่น 
สายการบินเลาตา้แอร์ของออสเตรีย ซึ# งประสบอุบติัเหตุตกที#สุพรรณบุรีจนคนไมก่ลา้ใชส้ายการบิน
นี�  และบริษทัตอ้งเปลี#ยนชื#อเป็นออสเตรียน แอร์ไลน์ และถา้คาดการณ์วา่จะเป็นลูกคา้ที#แสวงหา
คุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจ ทศันคติในแง่บวกและการมุง่สู่พฤติกรรมการซื�ออาจเป็นผลมาจากการ
รับรู้วา่ตรายี#ห้อมีความเกี#ยวขอ้งกบัราคาถูกกไ็ด ้ทศันคติในแง่ลบและพฤติกรรมในรูปการหลีกเลี#ยง
ที#จะตดัสินใจซื�อจะเกิดขึ�นถา้ลูกคา้มีการรับรู้ในทิศทางตรงกนัขา้ม อยา่งไรกต็ามความสัมพนัธ์ดงัที#
กล่าวมานี�  อาจทาํใหเ้กิดความซบัซอ้นมากขึ�น ถา้ลูกคา้เกิดการรับรู้ถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งราคากบั
คุณภาพในแง่บวก ดงันั�นการรับรู้ในราคาตํ#าจะนาํไปสู่การมีทศันคติในทางลบและหลีกเลี#ยงที#จะมี
พฤติกรรมแต่อาจไมเ่ป็นเช่นนั�นถา้เหตุการณ์ดงักล่าวเกิดขึ�นในทาํนองกลบักนั 
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สิ#งสาํคญัที#จะตอ้งตระหนกัไวก้คื็อ การจูงใจใหเ้กิดหรือหลีกเลี#ยงที#จะก่อพฤติกรรมที#
เกี#ยวพนักบัการระบุตรายี#ห้อ (Brand Identification) นั�นอาจจะเป็นเรื#องเฉพาะผลิตภณัฑข์องตรา
ยี#หอ้เดี#ยวกไ็ด ้เช่น ผงซกัฟอกตราหนึ#งอาจก่อใหเ้กิดทศันคติในแง่บวกและจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรม
ไดเ้ป็นอยา่งดี อยา่งไรก็ตามเนื#องจากตรายี#ห้อดงักล่าวมีความสัมพนัธ์อยา่งแน่นแฟ้นกบัผงซกัซอก 
ทศันคติในแง่ลบและการหลีกเลี#ยงที#จะก่อพฤติกรรมอาจเกิดขึ�นไดถ้า้บริษทัใชต้ราเดียวกนักบั
ผลิตภณัฑแ์ปรงสีฟันหรือคุกกี�กบัสินคา้ใหม ่สาํหรับสถานการณ์หลงัการซื�อนั�น ตรายี#หอ้จะเสนอ
คุณประโยชน์ทางจิตวทิยา เช่น ฐานะหรือความรู้สึกในแง่บวกอนัเกิดจากการบริโภคซึ# งจะเป็นการ
รับประกนัวา่สินคา้สามารถใหคุ้ณประโยชน์ได ้และจะเสียตน้ทุนตลอดเวลาที#ลูกคา้คาดหมายวา่จะ
เป็นเจา้ของ ตรายี#ห้อจะมีอายุยนืยาวเท่าที#ผูซื้�อยงัเป็นเจา้ของอยูโ่ดยเฉพาะเมื#อมีการบริโภคหรือ
แสดงความเป็นเจา้ของใหผู้อื้#นรับรู้(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2547, หนา้ 139-140,142) 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัตัวแปรเรื�องความภักดีต่อตราสินค้า 

Aaker (1996) กล่าววา่ ตราสินคา้ (Brand) หมายถึง การสร้างความแตกต่างใหก้บัชื#อหรือ
สัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ตราสัญลกัษณ์ เครื#องหมายการคา้ หรือการออกแบบบรรจุภณัฑ ์ตลอดจนสินคา้
หรือบริการที#สามารถบง่บอกความเป็นสินคา้และบริการของผูข้ายที#แตกต่างจากคู่แขง่ขนัรายอื#นได ้
และตราสินคา้เป็นชื#อ เงื#อนไข เครื#องหมาย สัญลกัษณ์ หรือการรวมตวัของสิ#งเหล่านี�  เพื#อแยกแยะ
สินคา้หรือบริการของผูข้ายรายหนึ#งหรือกลุ่มหนึ#ง และเพื#อแสดงความแตกต่างของมนัออกจาก
คูแ่ขง่ แทจ้ริงแลว้ ตราสินคา้หรือยี#ห้อเป็นตวับง่บอกผูข้ายหรือผูผ้ลิต เป็นทั�งชื#อ เครื#องหมายการคา้ 
โลโกแ้ละสัญลกัษณ์อื#น ๆ ภายใตก้ฎหมายการคา้ ผูข้ายมีสิทธิเตม็ที#ในการใชต้ราสินคา้ตลอดไป 
เพราะวา่ตราสินคา้มีความแตกต่างจากสิทธิบตัร หรือลิขสิทธิ�  ที#สิ#งเหล่านั�นจะมีวนัหมดอายกุาํหนด
ไว ้(Kotler & Keller, 2009) 
 คาํกล่าวขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ตราสินคา้ เป็นสิ#งที#นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญั
เป็นอยา่งมาก เนื#องจากสภาวะการแข่งขนัทางการตลาดมีสูงขึ�น ความแตกต่างของสินคา้มีนอ้ย 
ดงันั�น สิ#งหนึ#งที#นกัการตลาดจะตอ้งทาํคือการสร้างตราสินคา้อยา่งจริงจงั ซึ# งการสร้างตราสินคา้จะ
เป็นทุกสิ#งทุกอยา่งที#ประกอบกนัเพื#อสร้างความหมายให้แก่สินคา้ และเป็นความหมายที#อยูใ่นใจ
และความรู้สึกของผูบ้ริโภค ดงันั�นตราสินคา้จึงเป็นขอ้ตกลงกนัระหวา่งเจา้ของ และผูบ้ริโภค ตรา
สินคา้จะทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถซื�อสินคา้ดว้ยความมั#นใจ และทาํใหเ้จา้ของขายสินคา้ไดใ้นปริมาณ
มากและต่อเนื#อง ตราสินคา้มีความสาํคญัต่อเจา้ของตราสินคา้ในระดบัที#แตกต่างกนัคือ 
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1. ตราสินคา้ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความจงรักภกัดี (Consumer Loyalty) จะทาํใหเ้กิดเป็น
ทรัพยส์มบติั (Asset) ซึ# งจะทาํใหผู้ผ้ลิตมั#นใจไดว้า่จะมีปริมาณความตอ้งการของผูบ้ริโภคในอนาคต 
ส่งผลใหเ้กิดการไหลเวยีนทางธุรกิจ และป้องกนัไมใ่หเ้กิดการบุกรุกของคู่แขง่ขนั อนัจะเป็นผลดี
ต่อการส่งเสริมผลิตภณัฑใ์นระยะเวลาต่อมา 

2. ตราสินคา้ก่อใหเ้กิดความสาํคญัเชิงกลยทุธ์(Strategic Importance) แนวทางที#ตราสินคา้
สามารถทาํงานใหก้บัเจา้ของผลิตภณัฑเ์ป็นกระบวนการ ซึ# งผูผ้ลิตสามารถขา้มผูค้า้ปลีกเพื#อขายตรง
ไปยงัผูบ้ริโภคได ้นอกจากนี�ตราสินคา้ยงัช่วยเพิ#มคุณคา่ที#แทจ้ริงต่อผูบ้ริโภคนั#นคือ ตราสินคา้จะทาํ
ใหผู้บ้ริโภคซื�อสินคา้ดว้ยความมั#นใจ เพราะตราสินคา้ทาํใหเ้กิดการประกนัคุณภาพ คุณคา่ และ
ความพอใจในผลิตภณัฑต่์อผูบ้ริโภคยงัคงสิ#งดีๆเหล่านั�นไวไ้ด ้ผูบ้ริโภคกจ็ะใหก้ารสนนัสนุนต่อไป 
แต่ตราบใดที#ผูบ้ริโภคยงัไมรู้่สึกชอบตราสินคา้หรือไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคได ้จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคไมเ่กิดพฤติกรรมการซื�อสินคา้หรือบริการ และผูบ้ริโภคอาจหนัไป
ซื�อตราสินคา้อื#นแทน 
 ตราสินคา้เป็นคาํสัญญาของผูข้าย ที#จะจดัส่งสินคา้ ผลประโยชน์ และบริการให้แก่ผูซื้�อ
อยา่งแน่นอน ตราสินคา้ที#มีชื#อเสียงมากที#สุดเป็นการรับประกนัคุณภาพดว้ย แต่ตราสินคา้กเ็ป็น
สัญลกัษณ์ที#ซบัซอ้นยิ#งกวา่ มีระดบัความหมายไดถึ้ง 6 ระดบั ดงันี�  

1. คุณลกัษณะ (Attributes) สิ#งแรกที#ตราสินคา้ทาํใหนึ้กถึงคือ คุณลกัษณะ เช่น รถเมอเซ
เดส จะใหค้วามรับรู้วา่ ราคาแพง สร้างอยา่งดี มีวศิวกรรมที#ดี คงทนเป็นที#รู้จกัมีราคาเมื#อขายต่อ มี
ความรวดเร็ว และคุณสมบติัอื#นๆ บริษทัอาจใชคุ้ณสมบติัเหล่านี� เพียงอยา่งเดียวหรือมากกวา่มา
โฆษณา เช่น เมอเซเดส ใชโ้ฆษณาวา่ “เป็นรถที#ไมมี่วศิวกรรมของรถใดในโลกเหมือน” อยูเ่ป็น
เวลาหลายปี คาํโฆษณานี� จึงเป็นเสมือนตวักาํหนดเป้าหมายในการวางคุณสมบติัประการอื#นๆ ดว้ย 

2. ประโยชน์ที#ไดรั้บ (Benefits) ตราสินคา้มีความหมายมากกวา่คุณลกัษณะ เพราะผูซื้�อ
ไมไ่ดซื้�อเพียงคุณสมบติัแต่ซื�อส่วนประโยชน์ที#จะไดรั้บ คุณลกัษณะนั�นตอ้งแปลงออกมาเป็นหนา้ที#
การใช ้และ/หรือ ประโยชน์ที#เห็นได ้ความหมายของคุณสมบติัแห่งความคงทน ตีความไดว้า่ 
“เพราะเราไมไ่ดซื้�อรถใหมทุ่กปี” หรือคุณสมบติัที#วา่ราคาแพง ตีความหมายเป็นประโยชน์ไดว้า่ 
“มนัทาํใหเ้รารู้สึกวา่ตวัเองสาํคญัและไดรั้บการยกยอ่ง” ส่วนคุณสมบติัที#วา่สร้างอยา่งดี มี
ความหมายคือ “ผมรู้สึกปลอดภยัถา้ตอ้งพบอุบติัเหตุ” 

3. คุณคา่ (Values) ตราสินคา้ยงับง่บอกอะไรบางอยา่งถึงคุณคา่ของผูผ้ลิตดว้ย เช่นวา่ รถ
เมอเซเดสเป็นตวัแทนของผลงานที#สูงส่ง ความปลอดภยั ความเป็นที#รู้จกั และอื#นๆ ผูจ้ดัการตรา
สินคา้ตอ้งชี�กลุ่มลูกคา้ใหช้ดัลงไปวา่ใครกาํลงัมองหาคา่นิยมเหล่านี�  
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4. วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้เป็นตวัแทนของวฒันธรรมดว้ย รถเมอเซเดสแสดงถึง
วฒันธรรมของเยอรมนันีไมว่า่จะเป็นการจดัระเบียบ ความมีประสิทธิภาพ ความมีคุณภาพสูง 

5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บง่บอกบุคลิกไดด้ว้ย ลองคิดดูวา่ถา้ตราสินคา้เป็นคน
คนหนึ#ง หรือเป็นสิ#งของเราจะนึกถึงอะไร รถเมอเซเดสอาจจะทาํใหนึ้กถึงเจา้นายที#ภูมิฐาน (บุคคล) 
สิงโตเจา้ป่า (สัตว)์ หรือวงัที#ยิงใหญ่ (สิ#งของ) บางครั� งอาจจะทาํใหเ้รานึกถึงใครสักคนที#เป็นที#รู้จกั
หรือโฆษกคนดงัสักคน 

6. ผูใ้ช ้(Users) ตราสินคา้เป็นตวับ่งบอกตวัผูซื้�อสินคา้นั�นดว้ย เราคงจะประหลาดใจถา้เห็น
เลขาวยัยี#สิบขบัรถเมอเซเดสเพราะเรายอ่มคาดวา่ผูที้#ใชร้ถเมอเซเดสน่าจะเป็นผูบ้ริหารอายสุัก 55 ปี 
ผูใ้ชก้คื็อคนที#นิยมในคุณคา่วฒันธรรม และบุคลิกของผลิตภณัฑ์ 

ส่วนความซื#อสัตยห์รือความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) หมายถึง ความพึงพอใจที#
สมํ#าเสมอ และ (หรือ) การซื�อตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑ์ของบริษทัใดบริษทัหนึ#ง (Schiffman & 
Kanuk, 2007) 
 แกมเบิล สโตน และวดูคอค Gamble, Stone & Woodcock (1989) ไดแ้บง่ความภกัดี
ออกเป็น 2 ประเภท ดงันี�  

1. ความภกัดีดา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทศันคติ ความ
เชื#อ และความปรารถนาของลูกคา้ที#มีต่อองคก์ร สินคา้ หรือบริการ โดยบริษทัไดป้ระโยชน์จาก
ความภกัดีของลูกคา้ ทศันคติ และความเชื#อของลูกคา้เอง เมื#อมองลึกลงไปในผลของความภกัดีนั�น 
พบวา่ขึ�นอยูก่บัการธาํรงไวซึ้# งความรู้สึกพิเศษที#อยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทัควรแสดงใหลู้กคา้
เห็นวา่ความภกัดีของลูกคา้นั�นตอ้งไดก้ารตอบแทนดว้ยความสัมพนัธ์ที#ดีอยา่งเตม็ประสิทธิภาพจาก
การบริการ 

2. ความภกัดีที#เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระทาํดว้ยความชอบใจ เต็ม
ใจ หรือชื#นชอบจากการไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้หรือบริการ ซึ# งจะเป็นเกราะป้องกนัไมใ่ห้
ลูกคา้ไปภกัดีต่อบริษทัอื#น ถึงแมว้า่ลูกคา้คนหนึ#งอาจมีความภกัดีไดม้ากกวา่หนึ#งสินคา้หรือบริการ 
หรือมากกวา่หนึ#งบริษทักต็าม 
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ปัจจยัสาํคญัที#ส่งผลต่อความภกัดีนั�น มีดงันี�  
1. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) โดยปกติแลว้ลูกคา้มกัจะพฒันาความ

เชื#อเดิมที#มีอยู ่ใหก้ลายเป็นความคาดหวงักบัสิ#งที#จะเกิดขึ�นหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจทาํอะไรลง
ไป ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นสิ#งที#ไดรั้บหลงัจากการซื�อสินคา้หรือเป็นการประเมินผลจากการซื�อ
สินคา้ โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวงัก่อนซื�อกบัสิ#งที#ไดรั้บจริงๆ เมื#อซื�อสินคา้ไปแลว้ ดงันั�น
เป้าหมายของการวดัผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลูกคา้
ผา่นตราสินคา้ สินคา้ องคก์ร หรือสถานที#ขายสินคา้ ทาํให้นกัการตลาดตอ้งพยายามที#จะเขา้ใจใน
เรื#องนี�  โดยสร้างความต่างระหวา่งความคาดหวงั และการกระทาํของสินคา้นั�นใหมี้ช่องวา่งนอ้ย
ที#สุดเทา่ที#จะทาํได ้โดยพยายามสร้างความพอใจผา่นสิ#งที#นอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซื�อ
สินคา้ ซึ# งจะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ที#มีต่อตราสินคา้ ปกติแลว้ช่องวา่งดงักล่าวของแต่ละ
บุคคลนั�น มกัจะมีความแตกต่างกนั ซึ# งนกัการตลาดหลายคนทราบดีวา่ ลูกคา้มีความอดทนต่อความ
คาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งจาํกดั หากจะถามวา่แลว้ทาํไมผูภ้กัดีเหล่านั�นจึงตอ้งเปลี#ยนตรา
สินคา้ทั�งๆที#มีความภกัดี อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยา่ง เช่น ความพอใจที#ไดรั้บจากตราสินคา้ที#
ตนเองภกัดีนั�นมีเทา่ๆกบัคูแ่ข่งขนั 
 พฤติกรรมดงักล่าวขึ�นอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รวา่มีมากนอ้ยแคไ่หน
ดว้ย ปกติแลว้ลูกคา้มกัชอบอะไรที#หลากหลายและมีคลา้ยคลึงกนักบัสิ#งที#เคยมีอยู ่คนทั#วไปมกัจะ
แสวงหาประสบการณ์ใหมเ่สมอ เพราะวา่เขามกัจะไดรั้บอะไรที#นอ้ยและมีความพึงพอใจนอ้ยจาก
สินคา้เดิมๆ ดงันั�นนกัการตลาดตอ้งสร้างความแปลกใหม่และสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ใหไ้ด้
อยา่งต่อเนื#องตลอดเวลา 

2. ความเชื#อถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัที#แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั
และกนั ความสัมพนัธ์จากอารมณ์ ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่ต่็อเมื#อบุคคลมีความมั#นใจ ความไวใ้จ
จะช่วยลดความไมแ่น่นอน ความเสี#ยงและความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการ
ตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดที#มีต่อตราสินคา้ หรืออาจหมายถึงการที#ลูกคา้มีความเชื#อถือต่อนกัการ
ตลาดวา่เป็นคนที#น่าเชื#อถือและมีความซื#อสัตย ์สาํหรับพนกังานขายนั�นลูกคา้มีความเชื#อมั#นในความ
จริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผดิชอบต่อคาํพดูที#มีต่อลูกคา้ ถา้มีการจดัส่งสินคา้กมี็ความมั#นใจ
วา่สินคา้จะถูกส่งไปถึงมือตามเวลาที#กาํหนด ดงันั�นนกัการตลาดที#ตอ้งการจะสร้างความไวใ้จกบั
ลูกคา้ที#จะตอ้งรักษาและซื#อสัตยต่์อคาํพดูของตนเอง ตลอดจนยดึมั#นในคาํสัญญาที#มีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้

3. ความเชื#อมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional Bonding) การที#ผูบ้ริโภคมีทศันคติที#ดีต่อ
ตราสินคา้ นั#นหมายถึงความผกูพนัที#มีต่อตราสินคา้หรือมีการติดต่อเป็นประจาํกบัองคก์ร และทาํ
ใหเ้ขาเหล่านั�นมีความชื#นชอบต่อองคก์รนั#นเอง โดยสิ#งเหล่านี�จะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของ
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ตราสินคา้ (Brand Equity) ซึ# งเกิดจากประโยชน์ของสินคา้ หรือการบริการที#นอกเหนือจากบทบาท
หนา้ที#ของตราสินคา้เพียงลาํพงั ทาํใหก้ารบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ตอ้งเขา้มามีบทบาท และมี
อิทธิพลเหนือจากความคิดของผูบ้ริโภคและสร้างความรู้สึกที#ใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ ผา่นความ
ไวว้างใจนั#นเอง การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ พยายามสร้างความเชื#อมโยงทางอารมณ์กบั
ระบบเทคโนโลยใีหก้ลมกลืนกนัเพื#อสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management :CRM) การติดตอ่ที#มีพลงัอาํนาจอยา่งมากระหวา่งกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์
และผลของพฤติกรรมอยา่งเตม็ใจที#จะซื�อสินคา้ ความเป็นมิตรและปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลที#มีต่อตรา
สินคา้และองคก์ร 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) ปกติลูกคา้มีแนวโนม้ของ
ธรรมชาติที#จะลดทางเลือกอยูแ่ลว้ ซึ# งมกัจะไมเ่กิน 3 ทางเลือก คนมกัรู้สึกมีความสุขกบัความ
คลา้ยคลึงในเรื#องของตราสินคา้ และสถานการณ์ที#เป็นที#รู้จกักนัดี ซึ# งไดรั้บจากในอดีต ปัจจุบนั 
และอนาคต ส่วนความภกัดีของลูกคา้ อยา่งเช่นการไม่เปลี#ยนยี#หอ้ คือพื�นฐานการสะสม
ประสบการณ์ตลอดเวลา ดว้ยการกระทาํซํ� าๆกบัตราสินคา้ ร้านคา้ บริษทั ในการช่วยพฒันานิสัยซึ# ง
เป็นผลที#เกิดอยา่งต่อเนื#อง เช่นการไปซุปเปอร์มาร์เกต็เดิมๆบอ่ยครั� ง การทาํอะไรที#เปลี#ยนแปลง
แปลกใหมน่ั�นยอ่มนาํมาซึ#งตน้ทุนและความเสี#ยง โดยเฉพาะความเสี#ยงอนัเกิดจากการซื�อสินคา้ที#ไม่
คุน้เคย ลูกคา้มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ใหมไ่มดี่เทา่ตราเดิมๆที#เคยใชม้าก่อน และกเ็ชื#อวา่เพื#อนของเขาก็
คิดเหมือนๆกนักบัเขาในเรื#องดงักล่าว 

5. ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the company) การสร้างลกัษณะที#แตกตา่ง
ประกอบกบัสิ#งอื#นๆซึ#งเกิดระหวา่งพฤติกรรมการซื�อสินคา้และประวติัการติดต่อกบัองคก์รและ
ภาพลกัษณ์นั�นส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ทั�งสิ�น ภาพลกัษณ์ที#ดีขององคก์รกคื็อการรับรู้
เกี#ยวกบัองคก์รในภาพรวม ซึ# งสามารถมีภาพลกัษณ์ที#ชื#นชอบบนความภกัดีของลูกคา้ สร้างการ
ตอบสนองเป็นนิสัยต่อองคก์รและตราสินคา้ การรับรู้เกี#ยวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมี
ผลต่อความตั�งใจ ความภกัดี และการซื�อสินคา้ของลูกคา้ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) หมายถึง 
ความตอ้งการในการใชบ้ริการซํ� า จนในที#สุดเกิดความติดใจตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั�นใหน้าน
เทา่นานตราบเทา่ที#ความพอใจนั�นยงัคงอยู ่ความพอใจและความจงรักภกัดีจากลูกคา้เป็นเป้าหมาย
อนัสาํคญัที#สุดที#ทุกธุรกิจตอ้งการหากสินคา้และบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดย้อ่มสร้างความพอใจ และความจงรักภกัดี 
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ความจงรักภกัดีจึงเป็นผลสะทอ้นถึงความพอใจอยา่งที#สุดของลูกคา้ ซึ# งมกัเกิดขึ�นเมื#อลูกคา้
ไดรั้บความพอใจอยา่งต่อเนื#อง ความพอใจเพียงครั� งหรือสองครั� งอาจจะยงัไมไ่ดน้าํไปสู่ความ
จงรักภกัดีได ้โดยตอ้งเป็นความพอใจและความจงรักภกัดีอยา่งแทจ้ริง สาเหตุประการหนึ#งที#
ถึงแมว้า่ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการซื�อสินคา้และบริการแต่ไมค่่อยมาใชบ้ริการซํ� า เป็นความ
พอใจที#ไมแ่ทจ้ริง กล่าวคือลูกคา้ (โดยเฉพาะลูกคา้คนไทย) มกัเกรงใจ กลวัพนกังานที#ใหบ้ริการเสีย
กาํลงัใจ ทาํใหบ้อกถึงความพอใจของตนอยา่งแทจ้ริง ดงันั�นการแสดงใหเ้ห็นถึงความจงรักภกัดี
อยา่งแทจ้ริง กส็ามารถวดัไดจ้ากการมาซื�อสินคา้หรือบริการซํ� า 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีหรือการซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้ (Brand 
Loyalty) จะเกิดเมื#อการตดัสินใจครั� งแรก และเมื#อทุกฝ่ายที#เกี#ยวขอ้งกบัการจาํหน่ายสินคา้ เป็นที#
เชื#อถือได ้สาํหรับผูบ้ริโภคจึงไมมี่แรงจูงใจใดๆที#จะทาํใหเ้ขาเปลี#ยนแปลงพฤติกรรม ทุกครั� งที#
ตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซื�อตราสินคา้นี� อีกและจะซื#อสัตยต่์อร้านคา้ดว้ย แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลา
และคา่ใชจ่้ายมากกวา่เนื#องจากที#ตั�งของร้านคา้ไมส่ะดวกตามการซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้ฝังรากลึก
เพราะเกิดขึ�นจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High Involvement) 

สภาพของพฤติกรรมการซื�อซํ� า เป็นการซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อ การซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อเป็น
พนัธะทางจิตวทิยา (Psychological Commitment) ตอ่ตรายี#หอ้ แต่การซื�อซํ� าเป็นการซื�อบอ่ยๆในตรา
เดิม โดยใหค้วามหมายแก่การซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้ดงัต่อไปนี�  (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, หนา้ 128)  

1. เอนเอียงหรือเป็นไปดว้ยอุปทาน (Biased ติดต่อกนั) 
2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤติกรรม (Behavioral Response เช่น ซื�อ) 
3. แสดงออกตลอดเวลา 
4. โดยหน่วยที#มีการตดัสินใจ 
5. เกี#ยวกบัตราที#เป็นทางเลือกหนึ#งตรา หรือมากกวา่จากชุดตราจาํนวนมาก 
6. เป็นหนา้ที#ของกระบวนการทางจิตวทิยา (ตดัสินใจประเมินตรา) 

 การเรียนรู้ทาํให้เกิดความซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้และนาํไปสู่การซื�อซํ� า ตลาดสามารถแบง่
ออกเป็นส่วนๆไดโ้ดยใชแ้บบแผนของความซื#อสัตยข์องผูบ้ริโภคเพราะความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อมี
หลายระดบั สมมติวา่ในตลาดมีสินคา้ 5 ตรายี#ห้อ คือ A,B,C,D และ E ผูซื้�อแบง่ออกเป็น 4 กลุ่ม 
ดงันี�  
 1. Hard-core loyals ผูบ้ริโภคซื�อตราหนึ#งทุกครั� งคือ AAAAA 
 2. Split loyals แบบแผนการซื�อคือ AA BB AB 
 3. Shifting loyals แบบแผนการซื�อคือ AAABBB 
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4. Switch แบบแผนการซื�อคือ ABCDEF แบง่เป็น 
  4.1 Deal Prone คือ ซื�อตราที#เลหลงั 
  4.2 Variety Prone คือ ตอ้งการบางอยา่งที#แตกต่างไปจากเดิมที#เคยซื�อ 
 เป้าหมายหลกัของนกัการตลาดกคื็อ ส่งเสริมให้เกิดความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อ ผูบ้ริโภคที#
ซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อนั�นนกัการตลาดอาจจะใชเ้ป็นหลกัในการพฒันาส่วนครองตลาด (Market 
Share) ใหม้ั#นคงถาวรและเจริญเติบโต ความซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้ไมใ่ช่แนวคิดที#ง่ายเพราะมนั
เกี#ยวพนักบัทศันคติและพฤติกรรมการอุปถมัภต์รายี#หอ้และร้านคา้ 
 1. การสร้างและรักษาความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อไว ้
 ทฤษฎี Instrumental Conditioning เชื#อวา่ความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อเกิดมาจากการทดลองใช้
ผลิตภณัฑแ์ลว้เกิดความพอใจและไดรั้กการเสริมแรง ซึ# งนาํไปสู่การซื�อซํ� า ตรงกนัขา้มกบันกัวจิยัที#
นิยม Cognitive Learning ซึ# งเนน้ความสาํคญัที#บทบาทของกระบวนการทางความคิด (Mental 
Process) ในการสร้างความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อ พวกเขาเชื#อวา่ผูบ้ริโภคก่อพฤติกรรมการแกไ้ข
ปัญหาอยา่งกวา้งขวาง (Extensive Problem Solving Behavior) เกี#ยวกบัตรายี#ห้อและทาํการ
เปรียบเทียบลกัษณะต่างๆของผลิตภณัฑท์ั�งหลายอนันาํไปสู่ความชอบในตรายี#หอ้ (Brand 
Preference) เป็นอยา่งยิ#งและมีพฤติกรรมการซื�อซํ� าเกิดขึ�นอีกดว้ย นกัการตลาดสนใจวิธีการพฒันา
ความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อ นอกจากนั�นกส็นใจวา่เมื#อใดที#จะสร้างขึ�นได ้การวิจยัพบวา่ควรสร้างและ
ใชแ้นวความคิดนี� ในตอนตน้ชีวติครอบครัวของผูบ้ริโภค 
 2. ความเสื#อมของความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อ (Brand Switching) เพิ#มมากขึ�นทุกที เหตุผลคือ 
ผูบ้ริโภคเกิดความเบื#อหน่ายหรือไมพ่อใจสินคา้ มีสินคา้ใหมม่ากมายเขา้สู่ตลาดเป็นประจาํ ตอ้งคอย
ดูราคาสินคา้ที#พอ่คา้วางราคาใหเ้กิดความซื#อสัตยต่์อตรายี#หอ้ เป็นตน้ นอกจากนั�นการเสื#อมของ
ความซื#อสัตยต่์อตรายี#ห้อยงัเกิดจากการเพิ#มจาํนวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ#มเป้าหมายตลาด
ส่วนยอ่ยสาํหรับตลาดสินคา้เจาะจงซื�อ การเพิ#มขึ�นของนกัจ่ายของที#มีความแตกต่างกนั และการ
เพิ#มขึ�นของเครื#องมือในการส่งเสริมการขาย เช่น ลด แลก แจก แถม เป็นตน้ 

Schiffman & Kanuk (2007) ไดท้าํการศึกษาถึงอุปนิสัยการซื�อของผูบ้ริโภคพบวา่ตรา
สินคา้ที#มีส่วนครองตลาดมากขึ�นจะเป็นส่วนเดียวกนักบักลุ่มของผูซื้�อที#มีความภกัดีต่อตราสินคา้ 
โดยมีวธีิการวดัความจงรักภกัดี (Measurement of Loyalty) ซึ# งสามารถวดัได ้3 วธีิ ดงันี�  

1. ทศันะพฤติกรรมศาสตร์ (The Behavior Approach) มีลกัษณะการปฏิบติัการโดยถือ
หลกัการซื�ออยา่งต่อเนื#อง มีสัดส่วนของการอุปถมัภ ์หรือความน่าจะเป็นของการซื�อ ความถี#ในการ
ซื�อ โดยคิดเป็นสัดส่วนของส่วนครองตลาด ทศันะนี� มีการโตแ้ยง้ถึงผลการผลิตผลลพัธ์แบบคงที#
จากขั�นตอนที#มีการเปลี#ยนแปลง 
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2. ทศันะดา้นทศันคติ (The Attitudinal Approach) เกิดขึ�นนอกเหนือจากพฤติกรรม และ
แสดงความจงรักภกัดีในรูปของความผกูพนัดา้นจิตวทิยา หรือความพอใจ ดงันั�นกจ็ะมีการวดัระดบั
ความรู้สึกที#มีต่อตราสินคา้ หรือผลิตภณัฑ ์ซึ# งเป็นการวดัทศันคติที#มีต่อตราสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
ตลอดจนความรู้สึกที#ดีต่อตราสินคา้ 

3. ทศันะการใชป้ระกอบกนั (The Composite Approach) มีขอ้โตแ้ยง้วา่ ระดบัที#มีความ
จงรักภกัดีที#แทจ้ริงนั�นผูบ้ริโภคจะตอ้งมีทศันคติที#พอใจต่อตราสินคา้ร่วมกบัมีพฤติกรรมการซื�อซํ� า
ดว้ย 
 นอกจากนี�  แอเกอร์ Aaker (1991) ไดเ้สนอแนวคิด การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ของ
ผูบ้ริโภค (Measuring Brand Loyalty) ซึ# งสามารถวดัไดห้ลายวธีิ ดงันี�  
 1. วดัที#พฤติกรรมที#เกิดขึ�นจริง (Actual Behavior) เป็นการวดัทางตรง โดยจะวดัที#
พฤติกรรมที#เป็นนิสัยของรูปแบบการซื�อ เช่น 

1.1 การวดัอตัราการซื�อซํ� า เพื#อดูเปอร์เซ็นตก์ารซื�อตราสินคา้เดิมในครั� งต่อไป 
1.2 วดัจากเปอร์เซ็นตข์องการซื�อ เพื#อดูวา่แต่ละตราสินคา้ถูกซื�อบอ่ยครั� งแคไ่หน 
1.3 วดัจากจาํนวนของตราสินคา้ที#ถูกซื�อ ดูวา่ในการซื�อสินคา้ประเภทหนึ#งๆนั�น 

ผูบ้ริโภคซื�อกี#ตราสินคา้ 
 2. วดัการตดัสินใจในการเปลี#ยนแปลงตน้ทุนเมื#อเปลี#ยนตราสินคา้ (Switching Cost) การที#
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกใชห้รือเปลี#ยนไปใชต้ราสินคา้ใหม่ ผูบ้ริโภคเหล่านั�นจะเกิดตน้ทุนในการ
เปลี#ยน ซึ# งหากมีตน้ทุนในการเปลี#ยนสูง เขาหล่านั�นก็จะไมเ่ปลี#ยนตราสินคา้ใหม่และทาํใหเ้กิด
ความภกัดีต่อตราสินคา้เดิม ดงันั�นตน้ทุนที#สามารถทาํการวดัไดเ้ช่น ตน้ทุนหรือคา่ใชจ่้ายในการซื�อ
สินคา้และตน้ทุนดา้นความเสี#ยงที#อาจเกิดขึ�นจากการเปลี#ยนตราสินคา้ 

3. วดัความพึงพอใจ จะเป็นการวดัทั�งในส่วนของความพึงพอใจวา่ผูบ้ริโภคชอบหรือพอใจ
ในตราสินคา้มากนอ้ยแค่ไหน อยา่งไร โดยทั�งนี�ควรที#จะวดัในส่วนของความไมพ่อใจดว้ย เพื#อที#เรา
จะไดท้ราบถึงปัญหาที#เกิดขึ�น อะไรเป็นสาเหตุที#ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการเปลี#ยนตราสินคา้ ซึ# งหาก
ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้แลว้ความไม่พอใจต่อตราสินคา้นั�นจะมีนอ้ยมาก สิ#งสาํคญัในการ
วดัความพึงพอใจคือจะตอ้งเป็นการวดัที#ทนัสมยัและไวต่อความรู้สึก 

4. วดัความชอบในตราสินคา้ เป็นวธีิที#พฒันามาจากปิรามิดของความภกัดี ซึ# งสามารถวดัได้
หลายมุมมอง เช่น วดัจากความชอบ ความนบัถือ (Respect) ความเป็นมิตร (Friendship) และความ
เชื#อใจ (Trust) ของผูบ้ริโภคที#มีต่อตราสินคา้ 



21 

5. การวดัความผกูพนั เป็นการวดัที#สามารถไดจ้ากปฏิกิริยาของผูบ้ริโภคที#มีต่อตราสินคา้วา่
ผูบ้ริโภคมีการพดูถึงตราสินคา้มากนอ้ยแคไ่หน เคยชกัชวนใหผู้อื้#นมาซื�อสินคา้หรือไม่ ชกัชวน
อยา่งไร มองตราสินคา้นั�นมีความสาํคญักบัเขาอยา่งไร 
 ดงันั�น การพิจารณาความภกัดีในตราสินคา้ ควรพิจารณาทั�งในดา้นพฤติกรรมและพิจารณา
ในเชิงจิตวทิยาดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคที#ไดใ้ชต้ราสินคา้นั�นแลว้ สามารถตอบสนองความตอ้งการ
หรือสามารถแกไ้ขปัญหาให้เขาไดรู้้ถึงคุณค่า คุณประโยชน์ที#ลูกคา้จะไดรั้บ จึงเกิดความชอบความ
พึงพอใจ ส่งผลเกิดพฤติกรรมการซื�อตราสินคา้นั�นอยา่งต่อเนื#อง หรืออาจบอกต่อกบัผูอื้#น ในที#สุดก็
เกิดเป็นความผกูพนั ซึ# งตอ้งประกอบดว้ยทศันคติในดา้นที#ดีกบัสินคา้ตรานั�นดว้ย ลกัษณะของการ
พิจารณาเชิงพฤติกรรม คือการซื�อซํ� า และทศันคติเชิงบวก คือ ความพึงพอใจ ความชอบ และความ
ผกูพนั 
ความไดเ้ปรียบของความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 วรารัตน์ สันติวงษ ์(2549) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้สร้างความไดเ้ปรียบใหก้บั
บริษทัดงันี�  

1. การเพิ#มกาํไร ลูกคา้ที#จงรักภกัดีจะเพิ#มกาํไรใหก้บับริษทัเนื#องจาก ลูกคา้จะซื�อสินคา้ของ
บริษทั และซื�อเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ที#จงรักภกัดีมีแนวโนม้ที#จะซื�อมากขึ�นตามเวลาที#ผา่นไป 
เพราะไดเ้รียนรู้มากขึ�นเกี#ยวกบัสินคา้อื#นๆในสายผลิตภณัฑ ์หรือแบง่งบประมาณมาซื�อมากขึ�น 

2. ลดการส่งเสริมการตลาด และทาํใหคู่้แขง่เขา้ตลาดยาก 
3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนที#จ่ายเพื#อหาลูกคา้ใหมล่ดลง ลูกคา้ที#ซื�อซํ� าจะมี

ตน้ทุนในการบริหารลดลง ลูกคา้ที#จงรักภกัดีนั�นบริหารไดง่้าย กวา่ตน้ทุนตํ#ากวา่ เนื#องจากพวกเขา
คุน้เคยกบัสินคา้ และบริการอยูแ่ลว้ จึงไมค่อ่ยมีคาํถามมากมาย บริษทัยอ่มมีโอกาสผดิพลาดนอ้ยลง 
พวกเขายงัสามารถปรับเปลี#ยนพฤติกรรมของตนใหเ้ขา้กนัไดก้บัผูข้าย 

4. ป้องกนัคูแ่ขง่ หรือทาํใหคู้่แขง่ขนัอ่อนแอ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้กบัคุณภาพการใหบ้ริการในธุรกิจโทรคมนาคม ในการเปลี#ยนแปลงของอุตสาหกรรม บริษทั
ตอ้งตดัสินใจในการส่งสิ#งที#ดีที#สุดใหแ้ก่ลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ที#ดีเยี#ยมเบื�องตน้ 
และความจงรักภกัดีของลูกคา้จะเป็นสิ#งต่อตา้นคู่แขง่ขนัที#ดีที#สุด ทาํใหบ้ริษทัไดผ้ลประโยชน์เพิ#ม
มากขึ�น 

5. เพิ#มพลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย และร้านคา้ปลีก บริษทัสามารถบอกกบัผู ้
จดัจาํหน่ายถึงฐานลูกคา้ที#มีอยู ่และการเพิ#มขึ�นของยอดขายอยา่งต่อเนื#อง ทาํใหส้ามารถเจรจา
ต่อรองได ้
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6. ทาํใหอ้อกสินคา้ใหมไ่ดง่้ายขึ�น การมีกลุ่มลูกคา้มี#จงรักภกัดีจะทาํใหบ้ริษทัมั#นใจไดว้า่
ลูกคา้จะซื�อสินคา้ใหมที่#จาํหน่าย เนื#องจากสินคา้มีความน่าเชื#อถือสูง 

7. ลูกคา้ที#มีความพึงพอใจจะมีการอา้งอิงต่อ ลูกคา้ที#จงรักภกัดีจะมีแนวโนม้ที#จะบอกต่อไป
ยงัคนอื#นๆที#อาจกลายเป็นลูกคา้ที#ดีมากต่อไปในอนาคตอีกดว้ย สิ#งนี� ช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้
ใหม ่บริษทัหลายแห่งประสบผลสาํเร็จจากการบอกต่อปากต่อปาก 

8. ลูกคา้ที#พึงพอใจมีความสมคัรใจที#จะจ่ายเงินเพิ#มขึ�น ลูกคา้ที#จงรักภกัดีมีแนวโนม้ที#ลด
ความสนใจในเรื#องราคาลงไป เพราะลูกคา้ยนิดีจ่ายแพงกวา่หากสัมพนัธภาพแขง็แกร่งขึ�นตามวนั
เวลา พวกเขายอ่มไมค่อ่ยหวั#นไหวไปกบัการจูงใจจากคู่แขง่ และเนื#องจากวา่พวกเขารู้ซึ# งถึงคุณคา่ที#
ไดรั้บจึงยอมจา่ยแพงกวา่ 
 การมีกลุ่มลูกคา้ที#มีความจงรักภกัดีจะทาํใหลู้กคา้ซื�อสินคา้ประเภทอื#นในตราสินคา้เดิม
เพราะมีความมั#นใจถึงคุณภาพตราสินคา้ 
 
ประวตัิความเป็นมาของธุรกิจ 

บริษทัแอปเปิ� ล (Apple Inc) ไดเ้กิดขึ�นจากการร่วมกนัก่อตั�งของ สตีฟ จอ็บส์ และ สตีฟ  
วอซเนียก ก่อตั�งเมื#อ 1 เมษายน 1976 ใน Cupertino ประเทศ California บริษทัแอปเปิ� ลไดต้ั�งชื#อไว้
ก่อนหนา้นี�วา่ Apple Computer Inc และมีการใชชื้#อนี�มากวา่ 30 ปี แต่ภายหลงัไดต้ดัคาํวา่"
Computer"ออกเมื#อวนัที# 9 มกราคม 2007 เพื#อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการขยายตวัอยา่งต่อเนื#องของ
บริษทั ที#กา้วเขา้สู่ตลาดอิเล็กทรอนิกส์เคลื#อนที#สาํหรับผูบ้ริโภคนอกเหนือจากการมุง่เนน้แบบ
ดั�งเดิมบนคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล โดยเมื#อวนัที# 25 กนัยายน 2010 บริษทัแอปเปิ� ลมีจาํนวนพนกังาน
เตม็เวลา 46,600 คน และพนกังานแบบชั#วคราว 2,800 คน และมียอดขายทั#วโลกประจาํปีมากถึง 
65,230,000,000 $ ดว้ยความเป็นผูอ้อกแบบที#ครบวงจรอยา่งสวยงามและโดดเด่นของแคมเปญการ
โฆษณา ทาํใหบ้ริษทัแอปเปิ� ลไดมี้ชื#อเสียงโดดเด่นในอุตสาหกรรมเครื#องใชไ้ฟฟ้า ซึ# งรวมถึงฐาน
ลูกคา้ที#อุทิศใหก้บับริษทั และตราสินคา้แอปเปิ� ล โดยเฉพาะอยา่งยิ#งกบัลูกคา้ในประเทศ
สหรัฐอเมริกา บริษทัแอปเปิ� ลทาํธุรกิจหลายแขนง ทั�งดา้นอุปกรณ์อิเลคโทรนิกส์, ซอฟตแ์วร์ของ
คอมพิวเตอร์ และเครื#องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล ภายใตชื้#อสินคา้ Mac book, iPhone, iPod และ iPad 
ซึ# งมีหลายรุ่นดว้ยกนั ส่วนซอฟตแ์วร์ที# Apple พฒันานั�น มี Mac OS X อนัเป็นซอฟตแ์วร์
ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที#มีความลํ�าสมยัเป็นลาํดบัตน้ๆ และยงัมีซอฟตแ์วร์ iTunes 
ที#ใชร้องรับสื#อต่างๆไมว่า่ จะเป็นเพลง, รายการทีวี, ภาพยนตร์ และล่าสุดไดมี้การเปิดตวั iOS อนั
เป็นระบบปฏิบติัการที#ยอ่ส่วนมาจาก MAC OS X เพื#อนาํมาใชก้บัผลิตภณัฑเ์คลื#อนที#ทั�งหลาย ไมว่า่
จะเป็น iPhone, iPod touch, iPad  บริษทั Apple พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ  ที#มีคุณภาพออกสู่ตลาด
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อยา่งต่อเนื#อง ล่าสุด Apple ออกเครื#อง iPad 2 ออกสู่ตลาด ซึ# งไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดี
เช่นเดียวกบัผลิตภณัฑอื์#นๆของ Apple (บริษทั แอปเปิ� ล จาํกดั (มหาชน), 2554) 

มีผลการศึกษาแบรนด์ระดบัโลกประจาํปี 2011 โดย เอเยนซี# Millward Brown ซึ# งรวบรวม
ขอ้มูลจากผูบ้ริโภคทั#วโลก รายงานวา่ Apple ไดแ้ซงหนา้ Google ขึ�นแทน่ครองตาํแหน่งแบรนดที์#มี
มูลคา่สูงสุดในโลก หลงัจากที# Google ไดค้รองตาํแหน่งนี�มานานกวา่ 4 ปี โดยมูลคา่แบรนด ์iPhone 
และ iPad มีมูลคา่ถึง 153,000 ลา้นเหรียญ ซึ# งเทียบเทา่เกือบครึ# งหนึ#งของมูลคา่ตลาดของ Apple 
นอกจากนี�  ดว้ยผลิตภณัฑต่์างๆ ของ Apple ทาํให ้Apple ไดแ้ซงหนา้ Microsoft กลายเป็นบริษทัที#มี
มูลคา่ทางเทคโนโลยมีากที#สุดในโลกไปเมื#อปีก่อน และนาย Peter Walshe ผูอ้าํนวยการดา้นแบรนด์
ระดบัโลก ของ Millward Brown กล่าววา่ผลิตภณัฑข์อง Apple นั�น ใส่ใจในรายละเอียดของ
ผลิตภณัฑข์องตน ทาํให้ Apple เองแตกต่างจากบริษทัผูผ้ลิตสินคา้อื#นๆ นอกจากนี�  Apple ไดแ้ห
กกฎการตั�งราคาสินคา้ โดยสินคา้ของ Apple เป็นสินคา้หรูหรา ที#ตั�งราคาสูงเทา่ที#แบรนด ์Apple 
เป็น และเมื#อเวลาผา่นไปมนัยงัคงรักษาและเสริมสร้างความตอ้งการของลูกคา้ต่อสินคา้ Apple 
เพิ#มขึ�นดว้ย (MoneyInsight,2011) 
 
ภาพที# 2: ภาพแสดงส่วนแบง่ตลาดสมาร์ทโฟน 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
ที#มา: สมาร์ทโฟนเติบโตทั#วโลก. (2554, 7 พฤษภาคม). Marketingoops. สืบคน้ วนัที# 22 มิถุนายน 
2554, จาก http://www.marketingoops.com/reports/smartphone-growth-2011/.  
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ภาพที# 3: ภาพแสดงการเปรียบเทียบการเติบโตของสมาร์ทโฟน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที#มา: Apple ขึ�นแทน่แซงหนา้ google เป็นแบรนดม์ูลคา่สูงสุด.(2554, 10 พฤษภาคม). 
MoneyInsight. สืบคน้ วนัที# 22 มิถุนายน 2554, จาก http://www.moneychannel.co.th/Menu6/ 
MoneyInsight/tabid/104/newsid553/142471/Default.aspx 

จากรูปภาพที# 2 และ 3 แสดงใหเ้ห็นวา่ Apple มีส่วนแบง่ตลาดสมาร์ทโฟนที#เติบโตสูงสุด 
ตอนนี� มีส่วนแบง่ตลาดสมาร์ทโฟนในไตรมาสแรกปี 2011 อยูที่# 18.7% เปรียบเทียบจากไตรมาส
แรกปี 2010 ที# 15.7% ส่วน RIM หรือ Research in Motion ผูผ้ลิตโทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน 

BlackBerry มีส่วนแบง่ตลาดอยูที่# 14% ซึ# งเติบโตไมม่าก กบัตวัเลขผลิตสมาร์ทโฟนจากไตรมาส
แรกปี 2010 ที# 10.6 ลา้นเครื#อง เป็น 13.9 ลา้นเครื#องในไตรมาสแรกปี 2011 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที#เกี#ยวขอ้งกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์และความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ รวมทั�งประวติัของบริษทัแอปเปิ� ลที#มีการขยายตวัอยา่งต่อเนื#องและเป็นที#นิยมในปัจจุบนั 

ดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจถึงปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที#ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความภกัดีในตรา
สินคา้ จึงไดศึ้กษาคน้ควา้งานวจิยัที#เกี#ยวขอ้งในอดีตที#ผา่นมา เพื#อเป็นแนวทางในการศึกษาต่อไป 

ดงันี�  
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งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง  
นวพร สุคมัภีรานนท ์(2550) ไดท้าํการวจิยัเรื#องการใชค้วามรู้ การรู้จกั และภาพลกัษณ์ตรา

สินคา้ในการสร้างคุณค่าตราสินคา้เครื#องสาํอางชั�นนาํในประเทศไทย ในการวจิยัไดใ้ช้
คุณประโยชน์ (Benefits) ของสินคา้เป็นตวัเชื#อมโยงใหเ้กิดภาพลกัษณ์สินคา้ ทั�งนี� เนื#องจากบางครั� ง
การเชื#อมโยงเพียงแต่คุณสมบติัยงัไมเ่พียงพอในการทาํใหผู้บ้ริโภคมีการเขา้ถึงคุณค่าของสินคา้ จึง
จาํเป็นตอ้งนาํส่วนของคุณประโยชน์มาใชก้ารเชื#อมโยง เพื#อใหผู้บ้ริโภคมีการรับรู้ถึงคุณประโยชน์
ที#ไดจ้ากตราสินคา้ ไม่วา่จะเป็นคุณประโยชน์จากตวัสินคา้โดยตรง จากประสบการณ์ หรือ
ประโยชน์ในเชิงสัญลกัษณ์ 

การเชื#อมโยงกบัคุณประโยชน์ดา้นการใชง้าน (Functional Benefits) นั�นถือเป็นพื�นฐาน
สาํคญัทาํใหผู้บ้ริโภคมีการรับรู้ถึงคุณประโยชน์ และความจาํเป็นในการบริโภคสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑน์ั�น จากผลการศึกษาพบวา่ ชิเซโดใ้ชคุ้ณประโยชน์ดา้นการใชง้านมาใชใ้นการเชื#อมโยง
ตราสินคา้เป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะผลิตภณัฑบ์าํรุงผวิ ซึ# งจะใหร้ายละเอียดในเรื#องของ
คุณประโยชน์ที#ไดจ้ากส่วนประกอบที#ผสมอยูใ่นผลิตภณัฑ ์ซึ# งมีประโยชน์ และสามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาผวิพรรณในแต่ละช่วงวยัตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชสิ้นคา้อีกดว้ย สาํหรับเครื#องสาํอาง
เอสเต ลอเดอร์ พบวา่มีการเชื#อมโยงคุณประโยชน์ตามหนา้ที# การใชง้านของผลิตภณัฑ์ต่างๆ รวมถึง
คุณประโยชน์ที#ไดจ้ากส่วนผสมหายาก และเครื#องสาํอางลงัโคมมีการใชคุ้ณประโยชน์ดา้นการใช้
งานของสินคา้เป็นตวัเชื#อมโยงกบัแต่ละผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัไปตามแต่ละหนา้ที#การใชง้านของแต่
ละสินคา้ สร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ที#มีประโยชน์ และมีคุณภาพ 

การเชื#อมโยงกบัคุณประโยชน์ดา้นประสบการณ์ (Experiential Benefits) นอกจาก
คุณประโยชน์ดา้นการใชง้านที#ผูบ้ริโภคจะไดรั้บโดยตรงจากสินคา้แลว้ การใชก้ารเชื#อมโยงในเรื#อง
คุณประโยชน์ดา้นประสบการณ์กเ็ป็นอีกวธีิหนึ#งในการเชื#อมโยงใหต้ราสินคา้นั�นมีภาพลกัษณ์ที#
แขง็แกร่งมากยิ#งขึ�น เนื#องจากคุณประโยชน์ที#ไดจ้ากประสบการณ์ตรงนั�นจะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
เชื#อมโยงความรู้สึกที#ไดรั้บเขา้ไปในความทรงจาํ จากผลการศึกษาพบวา่ เครื#องสาํอางชิเซโดไ้ดใ้ช้
คาํพดูของเหล่าผูมี้ชื#อเสียงที#เคยใชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นตวัเชื#อมโยงกระตุน้ใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึง
ประสบการณ์วา่ เมื#อใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้จะมีความรู้สึกและมีคุณประโยชน์ต่อผิวอยา่งไร นอกจากนี�
พนกังานขาย การบริการ และการส่งเสริมลูกคา้ ต่างกเ็ป็นส่วนหนึ#งในการเชื#อมโยงคุณประโยชน์
ดา้นประสบการณ์ให้แก่ผูบ้ริโภคดว้ย ในขณะที#ตราสินคา้เอสเต ลอเดอร์ แนะนาํสินคา้ใหมโ่ดยให้
ผูบ้ริโภคสัมผสัคุณประโยชน์ดา้นประสบการณ์ไดจ้ากการทดลองใชสิ้นคา้และรับคาํแนะนาํจาก
ผูเ้ชี#ยวชาญความงานที#เคาน์เตอร์สินคา้ นอกจากนี�ยงัมีส่วนของโปรแกรมที#จดัขึ�นเพื#อใหลู้กคา้ได้
เขา้มาสัมผสักบัประสบการณ์ตรง ซึ# งความรู้สึกที#ไดจ้ากประสบการณ์ตรงนี�ทาํใหเ้กิดการเชื#อมโยง
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ที#แขง็แกร่งในใจผูบ้ริโภคได ้และเครื#องสาํอางลงัโคมมีการใชก้ารเชื#อมโยงคุณประโยชน์ดา้น
ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ใหแ้ก่ผูที้#ใชสิ้นคา้ของลงัโคมวา่ไดรั้บความพึงพอใจ
หรือความรู้สึกที#ดีเมื#อไดส้ัมผสัผลิตภณัฑต่์างๆของลงัโคม 

การเชื#อมโยงกบัคุณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์ (Symbolic Benefits) เป็นการเชื#อมโยงในการ
สร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ พบวา่คุณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์เป็นขอ้ไดเ้ปรียบภายนอกที#ไดรั้บจาก
การบริโภคสินคา้หรือบริการ กล่าวคือ นอกจากการที#ผูบ้ริโภคไดรั้บคุณประโยชน์ต่างๆจากตวั
สินคา้และบริการแลว้ ยงัไดรั้บประโยชน์หรือความรู้สึกบางอยา่งมาจากการเลือกใชสิ้นคา้จากตรา
สินคา้นั�นดว้ย ผลการวิจยัพบวา่ ตราสินคา้ชิเซโด ้ไดใ้ชคุ้ณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์นี� เชื#อมโยงและ
สร้างภาพลกัษณ์ของผูห้ญิงที#มีความงามในแบบธรรมชาติ มีผวิพรรณที#สะอาด เปล่งปลั#งสวยงาม
จากภายใน ใส่ใจและดูแลในเรื#องของสุขภาพทั�งอาหารการกิน การออกกาํลงักาย การทาํจิตใจให้
สงบและปรนนิบติัดูแลเรื#องผวิพรรณ ในขณะที#ตราสินคา้เอสเต ลอเดอร์ ไดใ้ชคุ้ณประโยชน์เชิง
สัญลกัษณ์นี� เชื#อมโยงและสร้างภาพลกัษณ์ของผูห้ญิงที#มีความหรูหรา สง่างาม มีรสนิยมที#ดีและ
ทนัสมยั ในส่วนของตราสินคา้ลงัโคม พบวา่มีการใชคุ้ณประโยชน์เชิงสัญลกัษณ์ในการเชื#อมโยง
ตราสินคา้ในเรื#องของความงาน ความอ่อนวยั ความทนัสมยั ความเปนผูห้ญิง โก ้และความหรูหรา 

พิบูรณ์ ถาวรโลหะ (2548) ไดท้าํการวจิยัเรื#องลกัษณะเชิงนวตักรรมที#มีผลต่อพฤติกรรม
การเลือกซื�อคอมพิวเตอร์แบบพกพา (Notebook) ของนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบวา่ การตดัสินใจซื�อคอมพิวเตอร์แบบพกพา มีความสัมพนัธ์กบัเพศ อาชีพ รายได ้
สถาบนัการศึกษา ประโยชน์การใชง้านในเชิงเปรียบเทียบ และประเภทของคอมพิวเตอร์ที#เป็น
เจา้ของอยู ่การวิจยัพบวา่ลกัษณะเชิงนวตักรรมที#มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซื�อคอมพิวเตอร์แบบ
พกพา (Notebook) ไดแ้ก่ ดา้นประโยชน์การใชง้านในเชิงเปรียบเทียบ ดา้นความสลบัซบัซอ้นของ
สิ#งประดิษฐ ์ดา้นการติดต่อสื#อสารของผลิตภณัฑใ์หม ่ดา้นความเขา้กนัไดก้บัรูปแบบการดาํเนิน
ชีวติ ดา้นการแบง่ผลิตภณัฑ์ออกเป็นขนาดเล็กๆ โดยใชด้า้นประโยชน์การใชง้านในเชิงเปรียบเทียบ
กบัสินคา้อื#น ในเรื#องของความสะดวกในการพกพา สามารถเขียนขอ้มูลลงแผน่ CD ไดเ้ลย สามารถ
ใช ้Internet โดยไมต่อ้งใชส้ายโทรศพัท ์มีขนาดเล็กลง นํ�าหนกัเบา มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในระดบั
ปานกลาง ในดา้นความสลบัซบัซอ้นของสิ#งประดิษฐ ์เรื#องฟังกช์ั#นการใชง้านต่างๆทาํไดง่้าย เช่น มี
ปุ่มเพิ#มลดเสียง สามารถเชื#อมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆไดง่้าย เช่น TVและ มือถือ มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค
ระดบัปานกลาง 

วเิศษพรรณ เลาหวนิช (2553) ไดท้าํการวจิยัเรื#อง ทศันคติและความพึงพอใจที#มีผลต่อ
ระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโทรศพัทมื์อถือไอโฟน (iPhone) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที#แตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความคิดเห็นทางดา้น
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ทศันคติ ดา้นความพึงพอใจ และความภกัดีในตราสินคา้ต่างๆที#แตกต่างกนั ขอ้มูลเกี#ยวกบั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นทศันคติและความพึงพอใจที#มีต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ พบวา่ 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นราคา มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีตราสินคา้ของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก รองลงมาจะเป็นปัจจยัดา้นทศันคติดา้นผลลพัธ์ที#ไดจ้าก
การใชง้าน ดา้นราคาและดา้นตราสินคา้ 

ศุภชาติ เกตุแค (2552) ไดท้าํการวจิยัเรื#อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความ
ภกัดีต่อตราสินคา้โทรศพัทมื์อถือ ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีความสัมพนัธ์เชิงบวกมากที#สุดกบัความภกัดีแบบคิดไตร่ตรองไวแ้ลว้ และความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกมากที#สุดกบัความภกัดีแบบพฤติกรรมซื�อซํ� า 

Barbara & Tomaz (2008) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) และตน้ทุน 
(Cost) ที#ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ 
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นตน้ทุน เรื#องราคาสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจดา้นลบ ในขณะที#
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ไดแ้ก่ คุณภาพของสินคา้, ความสามารถในการส่งงาน, ความรู้ของตวัแทน
การจดัจาํหน่าย และการสื#อสารแบบตวัต่อตวัส่งผลต่อกบัความพึงพอใจดา้นบวก และความพึง
พอใจทั�งหมดจะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ 

Chang และ Wang (2010) ไดท้าํการศึกษาเรื#องอิทธิพลของ คุณภาพของ E-service, คุณคา่ที#
ลูกคา้ไดรั้บ (Customer Perceived Value) และความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดีในการ
ซื�อขายสินคา้แบบออนไลน์ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพของ E-service และ คุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ 
(Customer Perceived Value) มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้ และมีผลกระทบลูกโซ่ไปถึง
ความภกัดี นอกจากนี�ยงัพบวา่ลูกคา้ที#มีคุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ (Customer Perceived Value) สูงจะทาํ
ใหค้วามสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดี มากกวา่ลูกคา้ที#มีคุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ 
(Customer Perceived Value) ตํ#า 

Nguyen, Barrett & Miller (2009) ไดศึ้กษาหาตวัแปรสาํคญัของความภกัดีต่อตราสินคา้ใน
ตลาดของประเทศไทยและเวียดนาม โดยมีตวัแปรหลกัของ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand 
Loyalty) ไดแ้ก่ คุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Quality), การรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness), 
ทศันคติต่อโฆษณา (Advertised Attitude) และ ระดบัของการกระจายสินคา้ (Distribution Intensity) 
ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรที#มีความสัมพนัธ์กนัทั�งตลาดในไทยเละตลาดในเวยีดนามไดแ้ก่ คุณคา่ที#
ลูกคา้ไดรั้บกบัการรู้จกัตราสินคา้ การรู้จกัตราสินคา้กบัคุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บ ทศันคติต่อโฆษณากบั
การรู้จกัตราสินคา้ และการกระจายสินคา้กบัการรู้จกัตราสินคา้ อยา่งไรกดี็ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การรู้จกัตราสินคา้กบัความความภกัดีต่อตราสินคา้พบเพียงในตลาดเวยีดนาม และความสัมพนัธ์



28 

ระหวา่งทศันคติต่อโฆษณากบัคุณคา่ที#ลูกคา้ไดรั้บพบเพียงตลาดในไทย และสุดทา้ยไมพ่บ
ความสัมพนัธ์กนัระหวา่งการกระจายสินคา้และคุณค่าที#ลูกคา้ไดรั้บ 

Yu & Dean (2001) ไดศึ้กษาเรื#องตวัแปรดา้นอารมณ์ของความพึงพอใจ (Emotional 
Satisfaction) มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีในตราสินคา้ เนื#องจากงานวจิยัในอดีตที#ผา่นมาเป็นการศึกษา
เกี#ยวกบัความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ โดยเนน้การใชต้วัแปรที#เป็นรูปธรรม ดนั
นั�น งานวิจยันี�จะทาํการศึกษาถึงผลกระทบของตวัแปรที#เป็นรูปธรรมและตวัแปรดา้นอารมณ์ 
(Emotional Satisfaction) ของความพึงพอใจที#ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ ผลการศึกษาพบวา่
ตวัแปรในดา้นอารมณ์ของความพึงพอใจ (Emotional Satisfaction) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้
มากกวา่ตวัแปรที#เป็นรูปธรรมของความพึงพอใจ 

ผลที#ไดจ้ากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวจิยัที#เกี#ยวขอ้งขา้งตน้สรุปไดว้า่ปัจจยั
ดา้นคุณประโยชน์ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้และนาํไปสู่การซื�อซํ� าจนเกิดเป็นความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ และจากงานวิจยัในอดีตที#ผา่นมา จะเห็นไดว้า่มีตวัแปรหลายตวัที#ส่งผลต่อความภกัดีใน
ตราสินคา้จึงเป็นที#น่าสนใจต่อการศึกษาเป็นอยา่งมาก ดงันั�นผูท้าํวจิยัจึงทาํการศึกษาเรื#องอิทธิพล
ของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ# งการ
สรุปดงักล่าวนาํไปสู่สมมุติฐานเกี#ยวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณประโยชน์กบัความภกัดี
ต่อตราสินคา้ Appleไดว้า่ 
สมมติฐานที#ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 

ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple โดยแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
พฤติกรรมและดา้นทศันคติ 

ตวัแปรอิสระ  คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ซึ# งประกอบดว้ย ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 
(Emotional Benefits) ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) ประโยชน์จากประสบการณ์ 
(Experiential Benefits) และประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 
โดยแบง่การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื#อทดสอบสมมุติฐาน ดงันี�  

สมมุติฐานที# 1.1 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple  
ดา้นพฤติกรรม 
 สมมุติฐานที# 1.2 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้านส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple  
ดา้นพฤติกรรม 
 สมมุติฐานที# 1.3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นพฤติกรรม 
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สมมุติฐานที# 1.4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นพฤติกรรม 

สมมุติฐานที# 2.1 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที# 2.2 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้านส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที# 2.3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที# 2.4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที# 3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple  
ดา้นพฤติกรรม 

สมมุติฐานที# 4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple  
ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที# 5 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
โดยรวม 
 
กรอบแนวคิด 
 
ภาพที# 4: ภาพแสดงผลกระทบระหวา่งปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที#มีต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจัยด้านคุณประโยชน์ 

• ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 

• ประโยชน์ทางการใชง้าน 

• ประโยชน์จากประสบการณ์ 

• ประโยชน์ทางการเงิน 

ความภักดีต่อตราสินค้า Apple 

• ดา้นพฤติกรรม 

• ดา้นทศันคติ 
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กรอบแนวคิดขา้งตน้แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณประโยชน์กบัความภกัดี
ในตราสินคา้ Apple ภายใตแ้นวความคิดงานวจิยัของ นวพร สุคมัภีรานนท ์(2550) ไดศึ้กษา
เกี#ยวกบัการใชคุ้ณประโยชน์ (Benefits) ของสินคา้เป็นตวัเชื#อมโยงใหเ้กิดภาพลกัษณ์สินคา้
เครื#องสาํอางชั�นนาํในประเทศไทย และวเิศษพรรณ เลาหวนิช (2553) ไดท้าํการวจิยัเรื#อง ทศันคติ
และความพึงพอใจที#มีผลต่อระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโทรศพัทมื์อถือไอโฟน (iPhone) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนี�ยงัมีงานวจิยัต่างชาติของ Barbara & Tomaz (2008) ไดศึ้กษาถึง
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) และตน้ทุน (Cost) ที#ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผล
ต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ และยงัมีการวจิยัของ Nguyen, Barrett & Miller 
(2009) ไดศึ้กษาหาตวัแปรสาํคญัของความภกัดีต่อตราสินคา้ในตลาดของประเทศไทยและ
เวยีดนาม โดยมีตวัแปรหลกัของ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ไดแ้ก่ คุณค่าที#ลูกคา้
ไดรั้บ (Perceived Quality), การรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness), ทศันคติตอ่โฆษณา 
(Advertised Attitude) และ ระดบัของการกระจายสินคา้ (Distribution Intensity) และจากการวจิยั
ของ Yu & Dean (2001) ไดศึ้กษาเรื#องตวัแปรดา้นอารมณ์ของความพึงพอใจ (Emotional 
Satisfaction) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
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วธีิดําเนินการวจัิย 

 
การวจิยัเรื�องอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ครั, งนี, ใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการ
วจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบบวดัผลครั, งเดียว (One-
shot Case Study) โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงันี,  (1) เพื�อศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์ ซึ� งประกอบดว้ย คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits), คุณประโยชน์
ทางการใชง้าน (Functional Benefits), คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และ
คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ที�มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในเขต
กรุงเทพมหานคร (2) เพื�อศึกษาระดบัอิทธิพลของแต่ละปัจจยัของคุณประโยชน์ อนัไดแ้ก่ 
คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits), คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional 
Benefits), คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน 
(Financial Benefits) ในปัจจยัเหล่านี, ปัจจยัใดส่งผลต่อความภกัดีสูงสุด 

โดยมีระเบียบวธีิการวจิยัที�ปฏิบติัสาํหรับการศึกษาดงัต่อไปนี,   
1. ประเภทของงานวจิยั 
2. กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3. เครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษา 
4. การทดสอบเครื�องมือ 
5. วธีิการเกบ็ขอ้มูล 
6. วธีิการทางสถิติ 

 
ประเภทของงานวิจัย 

การวจิยัในครั, งนี,  เป็นวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 
กลุ่ มประชากรและกลุ่ มตัวอย่าง 

กลุ่มประชากร 
กลุ่มประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั, งนี,  คือ บุคคลทั�วไปที�เขา้มาใชบ้ริการในร้าน iStudio ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และมีสินคา้ของ Apple เนื�องจากผูว้จิยัไมท่ราบถึงจาํนวนประชากรที�ใช้
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ผลิตภณัฑข์อง Appleที�แน่นอน จึงเลือกการสุ่มแบบไมอ่าศยัความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) 

กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัครั, งนี,  คือ บุคคลทั�วไปที�ใชสิ้นคา้ Apple ที�เขา้มาใชบ้ริการในร้าน 

iStudio ภายในเดือนกนัยายน พ.ศ 2554 ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ 2554  
วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั,นตอน ดงันี,   

 ขั,นตอนที� 1 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งสาขาของร้าน iStudio ที�จะเขา้ไปทาํการวจิยั ดว้ยการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ หรือการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้จิยัได้
เลือกสาขาของร้าน iStudio ที�ไดรั้บการรับรองมาตรฐานการขายจากบริษทัแอปเปิ, ล (iStudio 
Thailand, 2010) ทั,งหมด 21 สาขา แลว้จึงนาํมาสุ่มจบัฉลากเหลือเพียง 6 สาขาเพื�อใชเ้ป็นตวัแทน
ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํนวนสาขา ทาํตามความสะดวกเนื�องจากขอ้จาํกดัทางดา้นเวลา) ไดแ้ก่ สาขา 
Central Bangna, สาขา Central Plaza Pinklao สาขา Central Rama 3 สาขา Digital Gateway สาขา 
Future Park Rangsit และสาขา Paradise Park 
 ขั,นตอนที� 2 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภค จากร้าน iStudio 6 สาขา ดว้ยวธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจง ( Purposive Sampling )โดยแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์Apple ในแต่ละ
สาขาในจาํนวนที�เท่าๆกนั รวมทั,งสิ,น 408 ชุด  

กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัครั, งนี,  คือ บางส่วนของผูบ้ริโภคที�ใชผ้ลิตภณัฑ์ Apple ซึ� งอยูใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) เนื�องจากไมท่ราบจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�แน่นอน ดงันั,นผูว้จิยัจึงใชก้ารหาขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากการคาํนวณดว้ยสูตร W.G. Cochran (1953) ที�มีระดบัความเชื�อมั�น 95%  
 
สูตร  n = P(1-P)(Z)2 
         e2 
เมื�อ    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  P แทน คา่เปอร์เซ็นตที์�ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั,งหมด (ถา้ไมท่ราบให้
กาํหนด P = 0.50) 
  Z แทน ระดบัความเชื�อมั�นที�ผูว้ิจยักาํหนดไวที้� 95% (มีคา่เทา่กบั 1.96) 
  e แทน คา่เปอร์เซนตข์องความคลาดเคลื�อน (e = 0.05) จากการสุ่มตวัอยา่ง 
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 โดยคา่ P ตอ้งกาํหนดไม่ตํ�ากวา่ 50% ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจึงจะอยูใ่นระดบัที�เชื�อถือได ้
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) 
จากการแทนค่าสูตร 

n = (0.50)(1-0.50)(1.96)2 

              0.052 

 = (0.50)(0.50)(3.84) 
             (0.25) 
 = 0.9604 
   0.025 

 = 384.16 คน หรือ 384 คน 
กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคที�คาํนวณไดเ้ทา่กบั 384 คน ซึ� งผูว้จิยัขอกาํหนดเป็น 404 คน 
 
เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษา 

 การวจิยัในครั, งนี, ใชเ้ครื�องมือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกบ็ขอ้มูลแบบปฐมภูมิ 
(Primary Data) ซึ� งใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามเป็นรายบุคคลเพื�อใหท้ราบขอ้มูลทางดา้น
ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการเลือกซื,อผลิตภณัฑ์, ระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆ และ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple โดยรูปแบบของแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 ส่วน ดงันี,  

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปทางประชากรศาสตร์ใชค้าํถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) 
ประกอบดว้ย 

1. เพศ  เป็น นามบญัญติั (Nominal Scale) 
2. อาย ุ  เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
3. ระดบัการศึกษา เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
4. อาชีพ  เป็น นามบญัญติั (Nominal Scale) 
5. รายไดต่้อเดือน เป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 

 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการเลือกซื,อผลิตภณัฑข์อง Apple ใชล้กัษณะแบบสอบถามเป็น

แบบตรวจรายการ (Check List) ซึ� งเป็นคาํถามที�ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกเพียงคาํตอบเดียว 
1. ทา่นเลือกซื,อผลิตภณัฑข์อง Apple ชนิดใดบา้ง 
2. ทา่นเลือกซื,อผลิตภณัฑข์อง Appleจากแหล่งใด 
3. โดยเฉลี�ยทา่นใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ต่อเครื�องนานเทา่ไหร่ 



34 

4. งบประมาณที�ทา่นใชซื้,อผลิตภณัฑข์อง Apple 
5. เหตุผลหลกัที�ทาํใหท้า่นตดัสินใจเลือกซื,อผลิตภณัฑข์อง Apple  

ส่วนที� 3  เป็นแบบสอบถามที�เกี�ยวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆของ
ผูบ้ริโภคที�มีต่อผลิตภณัฑ์Apple ซึ� งมีปัจจยัที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี,  

1. ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
2. ประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) 
3. ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) 
4. ประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 

โดยใชแ้บบสอบถามที�เป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scales) 5 ลาํดบั ซึ� งจดัอยู่
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั,น (Interval Scale) มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัต่อไปนี,  

ระดบั 5   หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ยอยา่งยิ�ง 
ระดบั 4   หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ย 
ระดบั 3  หมายถึง  ระดบัความเห็นปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  ระดบัความไมเ่ห็นดว้ย 
ระดบั 1   หมายถึง  ระดบัความไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ�ง 

เมื�อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี�แลว้ จะใชค้ะแนนเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งแบง่ระดบั
ความคิดเห็นและความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั ซึ� งมีเกณฑใ์นการพิจารณา ดงันี,  
การหาคา่ โดยใชสู้ตร  หาพิสัย  =  ขอ้มูลที�มีคา่สูงสุด – ขอ้มูลที�มีคา่ตํ�าสุด  
 
                          =   5 – 1 
 
                          =   0.80 
 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี,  
 คา่เฉลี�ย ความหมาย 
 4.21 – 5.00 ใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบัมากที�สุด 
 3.41 – 4.20 ใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบัมาก 
 2.61 – 3.40 ใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบัปานกลาง 
 1.81 – 2.60 ใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบันอ้ย 
  1.00 – 1.80    ใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบันอ้ยที�สุด 

   5  

จาํนวนชั,น 
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ส่วนที� 4 เป็นแบบสอบถามที�เกี�ยวกบัระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ Apple 
ซึ� งมีปัจจยัที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี,  

1. ดา้นพฤติกรรม 
2. ดา้นทศันคติ 

 โดยใชแ้บบสอบถามที�เป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scales) 5 ลาํดบั ซึ� งจดัอยู่
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั,น (Interval Scale) มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเช่นเดียวกบัส่วน
ที� 3 
 

การทดสอบเครื� องมือ  

ผูว้จิยัไดท้าํการทดสอบความเที�ยงตรงของเนื,อหา (Content Validity) โดยนาํแบบสอบถาม
ที�ใชเ้ป็นเครื�องมือในการวดัผลใหผู้ท้รงคุณวฒิุ ไดแ้ก่ อาจารยที์�ปรึกษาเป็นผูพ้ิจารณาพร้อมทั,ง
ปรับปรุงแกไ้ขให้แบบสอบถามมีความชดัเจนและคลอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัในครั, งนี,  

ผูว้จิยัทาํการทดสอบความเชื�อมั�น (Reliability) ของเครื�องมือโดยการนาํผลจาก
แบบสอบถามที�ตอบแลว้จาํนวน 30 ชุดไปคาํนวณคา่ความเชื�อมั�นดว้ยการทดสอบความคงที�ของ
เครื�องมือ (Internal Consistency) โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิx แอลฟา ของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient Method) โดยคา่แอลฟา (α) ที�ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที�ของแบบสอบถามโดยจะมี
คา่ระหวา่ง 0 < α < 1 สาํหรับคา่ที�ใกลเ้คียง 1 มาก แสดงวา่มีความเชื�อมั�นสูง ซึ� งแบบสอบถามใน
การวจิยัครั, งนี, มีคา่ความเชื�อมั�นสูงเทา่กบั 0.96 โดยแต่ละตวัแปรมีคา่ความเชื�อมั�น ดงันี,  
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ตารางที� 1: ตารางการแสดงค่าสัมประสิทธิx แอลฟา ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
 

ตวัแปร คา่สัมประสิทธิx
แอลฟา ของครอ
นบาค(30 ชุด) 

คา่สัมประสิทธิx แอลฟา 
ของครอนบาค(404 

ชุด) 

ระดบัความ
เชื�อมั�น 

ดา้นคุณประโยชน์ต่างๆ    
ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 
(Emotional Benefits) 

0.91 0.82 ความเชื�อมั�น
สูง 

ประโยชน์ทางการใชง้าน 
(Functional Benefits) 

0.87 0.87 ความเชื�อมั�น
สูง 

ประโยชน์จากประสบการณ์
(Experiential Benefits) 

0.83 0.80 ความเชื�อมั�น
สูง 

ประโยชน์ทางการเงิน 
(Financial Benefits) 

0.89 0.86 ความเชื�อมั�น
สูง 

รวม 0.94 0.93 ความเชื�อมั�น
สูง 

ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 
Apple 

   

ดา้นพฤกติกรรม 0.94 0.91 ความเชื�อมั�น
สูง 

ดา้นทศันคติ 0.93 0.93 ความเชื�อมั�น
สูง 

รวม 0.96 0.95 ความเชื�อมั�น
สูง 

 
วิธีการเก็บข้อมูล 

การวจิยัครั, งนี,  ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) กบักลุ่มตวัอยา่งที�ใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ซึ� งวธีิการเกบ็ขอ้มูลนั,น มาจากขั,นตอน
ดงัต่อไปนี,  
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1. ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลต่างๆจากเอกสาร ตาํรา งานวจิยั รายงานการวจิยั บทความ 
สิ�งพิมพต่์างๆ เพื�อหาขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ 

2. สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงค ์
3. ทดสอบความเที�ยงตรงของแบบสอบถาม โดยปรึกษาอาจารยผ์ูท้รงคุณวฒิุและทาํการ

ตรวจสอบความถูกตอ้ง ก่อนนาํไปทดสอบใช ้
4. ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยมีขั,นตอนดงันี,  

4.1 ติดต่อไปยงัร้าน iStudio ตา่งๆที�ไดเ้ลือกไวแ้ลว้ 6 สาขา ดงันี,  สาขา Central 
Bangna สาขา Central Plaza Pinklao สาขา Central Rama3 สาขา Digital Gateway สาขา Future 
Park Rangsit และสาขา Paradise Park 

4.2 เดินทางไปยงัร้านiStudio และขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งรายบุคคลที�ใช้
ผลิตภณัฑข์อง Apple ในการทาํแบบสอบถาม โดยใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและทาํการวจิยั 
เป็นระยะเวลาทั,งสิ,น 3 เดือน (เดือนกนัยายน พ.ศ 2554 ถึงเดือนพฤศจิกายนพ.ศ554) 

โดยแต่ละสาขานั,น สามารถแจกและเกบ็รวบรวมแบบสอบถามที�ใชไ้ดจ้ริงตามจาํนวน ดงั
ตารางต่อไปนี,  

 
ตารางที� 2: ตารางการแสดงรายชื�อสาขา และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ลาํดบัที� ชื�อสาขา จาํนวนแบบสอบถาม 

ที�แจก (ชุด) 
จาํนวนแบบสอบถาม 
ที�ใชไ้ดจ้ริง (ชุด) 

คิดเป็นเปอร์เซ็นต ์
(%) 

1 Central Bangna 68 68 100 
2 Central Plaza Pinklao 68 68 100 
3 Central Rama 3 68 68 100 
4 Digital Gateway 68 68 100 
5 Future Park Rangsit 68 66 97.06 
6 Paradise Park 68 66 97.06 

รวม 408 404 99.02 
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วิธีการทางสถิติ  

หลงัจากทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเสร็จเรียบร้อยแลว้ผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบ
แบบสอบถาม (Editing) เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลที�ครบถว้นถูกตอ้งจากนั,นนาํผลที�ไดม้าทาํการลงรหสั 
(Coding) ใหค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแลว้นาํผลที�ไดไ้ปประมวลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูปเพื�อการวจิยัเพื�อทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและนาํไปสรุปผลต่อไป 

ขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถาม จาํนวน 404 ชุด ผูว้จิยัไดน้าํมาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูปเพื�อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ และใชส้ถิติดงัต่อไปนี,  

1. การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถิติ ดงันี,   
  -  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือน ใชก้ารแจกแจงความถี� (Frequency) เป็นการแสดงค่าความถี�ของขอ้มูล และ
คา่ร้อยละ (Percentage) คาํนวณหาสัดส่วนของขอ้มูลในแต่ละตวัเทียบกบัขอ้มูลรวมทั,งหมด 

  -  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเลือกซื,อผลิตภณัฑ ์Apple ในเรื�องชนิด
ผลิตภณัฑ์, แหล่งที�ซื,อ, ระยะเวลาเฉลี�ยที�ใชผ้ลิตภณัฑ,์ งบประมาณในการซื,อผลิตภณัฑ์ และเหตุผล
หลกัที�ทาํใหต้ดัสินใจซื,อผลิตภณัฑ ์Apple โดยการแจกแจงความถี� (Frequency) เป็นการแสดง
คา่ความถี�ของขอ้มูล และคา่ร้อยละ (Percentage) คาํนวณหาสัดส่วนของขอ้มูลในแต่ละตวัเทียบกบั
ขอ้มูลรวมทั,งหมด 

  -  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆ และระดบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ Apple โดยใชส้ถิติค่าเฉลี�ยเลขคณิต (Arithmetic หรือ X̄) และ ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

2. การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื�อทดสอบสมมติฐาน ดงันี,   
  -  ศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ซึ� งประกอบดว้ย คุณประโยชน์ทางดา้น

อารมณ์ (Emotional Benefits), คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits), คุณประโยชน์
จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple โดยใช ้สถิติ Regression Analysis วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Simple Regression) 

  -  ศึกษาระดบัอิทธิพลของแต่ละปัจจยัของคุณประโยชน์ อนัไดแ้ก่ คุณประโยชน์ทางดา้น
อารมณ์ (Emotional Benefits), คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits), คุณประโยชน์
จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Appleที�ระดบัต่างกนั โดยใชส้ถิติ Regression Analysis วเิคราะห์ถดถอย
เชิงพหุคูณ (Simple Regression Analysis) 
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การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัเรื�องอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มี
ผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานครในครั, งนี,  เพื�อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนั
ในการนาํเสนอ และการแปลความหมาย จึงกาํหนดตวัสัญลกัษณ์ และอกัษรยอ่ทางสถิติที�ใชด้งันี,  
สัญลกัษณ์ และอกัษรยอ่ทางสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  n   หมายถึง  จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 
  X̄   หมายถึง  คา่เฉลี�ย 
  Sig  หมายถึง  ความมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
  S.D.  หมายถึง  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 



บทที�4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ในการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ใน
เขตกรุงเทพมหานครในครั- งนี- เกบ็รวบรวมขอ้มูลและแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชข้อ้มูลจาก
การเกบ็แบบสอบถามที3มีคาํตอบครบถว้นสมบูรณ์ จาํนวนทั-งสิ-น 404 ชุด คิดเป็นร้อยละ 99.02 ของ
จาํนวนแบบสอบถามทั-งหมด 408 ชุด และนาํขอ้มูลที3ไดม้าวเิคราะห์และแปลผล สามารถนาํเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบง่การศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนที3 1 การสรุปขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
  นาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที3 2 ขอ้มูลเกี3ยวกบัพฤติกรรมการเลือกซื-อผลิตภณัฑ์ของ Apple 
  นาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที3 3 ขอ้มูลเกี3ยวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆ 
  นาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่เฉลี3ย (Arithmetic หรือ  
X̄) และ ส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

ส่วนที3 4 ขอ้มูลเกี3ยวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 
  นาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่เฉลี3ย (Arithmetic หรือ  
X̄) และ ส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

ส่วนที3 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานเกี3ยวกบัอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 
  นาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถี3 ร้อยละ ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐาน 
และศึกษาผลกระทบโดยใช ้สถิติ Regression Analysis วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Simple 
Regression) 
 
ส่วนที�  1  การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การนาํเสนอในส่วนนี- เป็นผลการศึกษาเกี3ยวกบัขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉลี3ยต่อเดือน โดยใชก้าร
วเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการแจกแจงความถี3 (Frequency) โดยแสดงเป็น
จาํนวนและค่าร้อยละ (Percentage) ในรูปแบบตารางและคาํอธิบายตอ่ไปนี-  
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ตารางที3 3: ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 162 40.10 
หญิง 242 59.90 
รวม 201 100 

 
จากตาราง 3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 242 คน คิดเป็นร้อย

ละ 59.90 และเป็นเพศชายจาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.10 
 
ตารางที3  4:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

      อายุ  
 

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ตํ3ากวา่ 21 ปี 4 1.00 
21 - 30 ปี 272 67.30 
31 - 40 ปี 112 27.70 
41 - 50ปี 16 4.00 
รวม 404 100 

 
 จากตาราง 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ21 - 30 ปี จาํนวน 272 คน คิดเป็นร้อย
ละ 67.30 รองลงมาคือ 31 - 40 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 27.70 และรองลงมาคืออายุ 41 - 50
ปี จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามลาํดบั และลาํดบัสุดทา้ยคืออายตุ ํ3ากวา่ 21 ปี จาํนวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1 
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ตารางที3  5:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

       ระดับการศึกษาสูงสุด 
 

 

 ตารางที3 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี 
จาํนวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.50 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ตํ3ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 
ตารางที3  6:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

      อาชีพ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากตาราง 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 

280 คน คิดเป็นร้อยละ 69.30 รองลงมาเป็นประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.40 และรองลงมาเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 52 คนคิดเป็นร้อยละ 12.90 และอนัดบัสุดทา้ย
คือพนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  

ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ตํ3ากวา่ปริญญาตรี 6 1.50 
ปริญญาตรี 303 75.00 
ปริญญาโท 95 23.50 

รวม 404 100 

อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 52 12.90 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 6 1.50 
พนกังานบริษทัเอกชน 280 69.30 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 54 13.40 
อื3นๆ 12 3.00 

รวม 404 100 
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ตารางที3  7:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

      รายรับต่อเ ดือน 
 

รายไดต่้อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ไมเ่กิน 10,000 บาท 12 3.00 
10,001 - 20,000 บาท 151 37.40 
20,001 - 30,000 บาท 125 30.90 
30,001 - 40,000 บาท 58 14.40 
40,001 - 50,000 บาท 15 3.70 
มากกวา่ 50,000 บาท 43 10.60 

รวม 404 100 

 
 จากตาราง 7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายรับต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.40 รองลงมารายรับเดือนละ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 125 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.90 และรายรับเดือนละ30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40 
และรายรับต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.60 และ รายรับเดือนละ 
40,001-50,000 บาท จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.70 ตามลาํดบั และอนัดบัสุดทา้ยคือ ไมเ่กิน 
10,000 บาท จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 
 
ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเลอืกซื+อผลติภัณฑ์ของ Apple 
 การนาํเสนอในส่วนนี- เป็นผลการศึกษาเกี3ยวกบัขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการเลือกซื-อของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการแจกแจงความถี3 
(Frequency) โดยแสดงเป็นจาํนวนและคา่ร้อยละ (Percentage) ในรูปแบบตารางและคาํอธิบาย
ต่อไปนี-  
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ตารางที3  8:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 
      ชนิดของผลิตภัณฑ์  

 

 

จากตารางที3 8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใชผ้ลิตภณัฑข์องAppleที3มากที3สุดคือ iPhone 
จาํนวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77 รองลงมาคือ iPad จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 และ
รองลงมาคือ  
Mac book จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.40 และรองลงมาคือ iPod จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.20 และอนัดบัสุดทา้ยคืออื3นๆ อีกจาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 
 
ตารางที3 9: ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามแหล่งที3ซื-อ 
 

แหล่งที3ซื-อ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ร้าน iStudio 227 56.20 
ร้านคา้ทั3วไปในหา้งสรรพสินคา้ 126 31.20 
นาํเขา้จากต่างประเทศ 26 6.40 
อื3นๆ 25 6.20 

รวม 404 100 

 
จากตารางที3 9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื-อผลิตภณัฑข์อง Apple จากร้าน 

iStudio จาํนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.20 รองลงมาคือร้านคา้ทั3วไปในหา้งสรรพสินคา้ จาํนวน 

ชนิดของผลิตภณัฑ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
Mac book 26 6.40 
iPhone 311 77.00 
iPod 25 6.20 
iPad 33 8.20 
อื3นๆ 9 2.20 

รวม 404 100 



45 

126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 และรองลงมาคือนาํเขา้จากต่างประเทศ จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.40 และอนัดบัสุดทา้ยคืออื3นๆ จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ6.20 
 
ตารางที3  10:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

         ระยะเวลาการใช้งานโดยเฉลี3 ยต่อเครื3 อง  
 

 

จากตารางที3 10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านผลิตภณัฑเ์ป็นระยะเวลา 1-2 ปี 
จาํนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ62.60 รองลงมาคือ3-4 ปี จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และ
รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 1 ปี จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 และรองลงมาคือมากกวา่ 6 ปี จาํนวน 
17 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และลาํดบัสุดทา้ยคือ 5-6 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.20 
 
ตารางที3 11: ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามงบประมาณ 

      การซื-อ 
 

งบประมาณการซื-อ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 15,001 บาท 20 5.00 
15,001-25,000 บาท 240 59.40 
25,001-35,000 บาท 110 27.20 
35,001-45,000 บาท 23 5.70 
มากกวา่ 45,000 บาท 11 2.70 

รวม 404 100 

ระยะเวลาการใชง้าน จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ปี 28 6.90 
1-2 ปี 253 62.60 
3-4 ปี 101 25.00 
5-6 ปี 5 1.20 
มากกวา่ 6 ปี 17 4.20 

รวม 404 100 
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จากตารางที3 11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้บประมาณในการซื-อผลิตภณัฑ์
ของ Apple อยูที่3 15,001-25,000 บาท จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 59.40 รองลงมาคือ 25,001-
35,000 บาท จาํนวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.20 และรองลงมาคือ 35,001-45,000 บาท จาํนวน 23 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.70 และรองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 15,001 บาท จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ มากกวา่ 45,000 บาท จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 
 
ตารางที3  12:  ตารางการแสดงจาํนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

         เหตุผลหลักในการตัดสินใจซื- อ  
 

เหตุผล จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ตราสินคา้ 41 10.10 
ตามกระแสนิยม 45 11.10 
สินคา้มีความคุม้คา่กบัราคา 92 22.80 
ความสามารถของสินคา้ 214 53.00 
เพื3อน 6 1.50 
อื3นๆ 6 1.50 

รวม 404 100 

 
จากตารางที3 12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจซื-อผลิตภณัฑข์อง Apple โดย

มีเหตุผลหลกัคือ ความสามารถของสินคา้ จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53 รองลงมาคือ สินคา้มี
ความคุม้คา่กบัราคา จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 และรองลงมาคือ ตามกระแสนิยม จาํนวน 
45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 และรองลงมาคือ ตราสินคา้ จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 และ
อนัดบัสุดทา้ยคือเพื3อนและเหตุผลอื3นๆเป็นจาํนวนอยา่งละ 6 คน คิดเป็นร้อยละ1.50 เทา่กนั 
 
ส่วนที� 3 ข้อมูลเกี�ยวกบัระดับความคิดเห็นด้านคุณประโยชน์ต่างๆ 

การนาํเสนอในส่วนนี- เป็นผลการศึกษาเกี3ยวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆ 
ซึ3 งประกอบดว้ย ประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ประโยชน์ทางการใชง้าน 
(Functional Benefits) ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และประโยชน์ทาง
การเงิน (Financial Benefits) โดยใชก้ารวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในรูปตาราง
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แจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่เฉลี3ย (Arithmetic หรือ X̄) และ ส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation หรือ S.D.) ซึ3 งกาํหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายของคะแนนแต่ละตวัแปรที3
วดัๆได ้ดงันี-  
 

คา่เฉลี3ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 
  คา่เฉลี3ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย 
  คา่เฉลี3ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ปานกลาง 
  คา่เฉลี3ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไมเ่ห็นดว้ย 
  คา่เฉลี3ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 
 
ตารางที3 13: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ยและส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 

      คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
 

คุณประโยชน์ทางด้านอารมณ์ 

(Emotional Benefits) 

X̄  S.D. ระดับความคิดเห็น ลาํดับ 

ตราสินคา้มีชื3อเสียงและมีความน่าเชื3อถือ
เป็นอยา่งมาก 

4.31 0.77 เห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 1 

ตราสินคา้มีความสวยงามและแตกต่าง
จากตราสินคา้อื3น 

3.98 0.83 เห็นดว้ย 3 

ผลิตภณัฑมี์ภาพลกัษณ์ที3โดดเด่นจากตรา
สินคา้อื3น 

4.29 0.74 เห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 2 

ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ์ Apple เป็นผูมี้ฐานะดี 3.40 1.10 ปานกลาง 5 
การใชผ้ลิตภณัฑ์ Apple ทาํใหค้นใน
สังคมยอมรับ 

3.23 1.09 ปานกลาง 6 

ผูใ้ชมี้ความภูมิใจอยา่งมากเมื3อใช้
ผลิตภณัฑ์ 

3.60 1.07 เห็นดว้ย 4 

รวม 3.81 0.67 เห็นดว้ย  
 
จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นดว้ยอยา่งยิ3งวา่ตรา

สินคา้ของAppleมีชื3อเสียงและมีความน่าเชื3อถือเป็นอยา่งมากที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.31 รองลงมาคือ
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เห็นดว้ยอยา่งยิ3งวา่ผลิตภณัฑ์ของ Apple มีภาพลกัษณ์ที3โดดเด่นจากตราสินคา้อื3นที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 
4.29 และกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ยวา่ตราสินคา้ Apple มีความสวยงามและแตกต่างจากตรา
สินคา้อื3นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.98 รองลงมาคือมีความคิดเห็นดว้ยวา่ผูใ้ชจ้ะเกิดความภูมิใจอยา่งมาก
เมื3อใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.60 และกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลาง
เกี3ยวกบัการใชผ้ลิตภณัฑ์ Apple จะเป็นผูมี้ฐานะดีที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.40 รองลงมาคือเห็นดว้ยปาน
กลางเกี3ยวกบัการใชผ้ลิตภณัฑ ์Apple จะทาํใหค้นในสังคมยอมรับที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.23 ตามลาํดบั 

 
ตารางที3 14: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 

       คุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) 
 

คุณประโยชน์การใช้งาน (Functional Benefits) X̄  S.D. ระดับความคิดเห็น ลาํดับ 

ผลิตภณัฑข์อง Apple ใชง้านง่ายกวา่ตราสินคา้อื3น 3.76 0.93 เห็นดว้ย 6 
ผลิตภณัฑข์อง Apple มีคุณภาพเสียงและมีหนา้จอ
ทชัสกรีนที3ดีที3สุด 

4.15 0.76 เห็นดว้ย 1 

ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ3มความสามารถใน
การทาํงานต่างๆของผูใ้ชไ้ดเ้ร็วขึ-น 

3.95 0.75 เห็นดว้ย 3 

ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการใชง้านของผูใ้ชไ้ดดี้มาก 

4.13 0.80 เห็นดว้ย 2 

ผลิตภณัฑข์อง Apple มีความหลากหลายและ
สามารถนาํมาประกอบร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.94 0.87 เห็นดว้ย 4 

ผลิตภณัฑข์อง Apple ตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็ว
กวา่ตราสินคา้อื3น 

3.87 0.90 เห็นดว้ย 5 

รวม 3.97 0.65 เห็นดว้ย  
  

จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 14 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยวา่
ผลิตภณัฑข์องAppleมีคุณภาพเสียงและมีหนา้จอทชัสกรีนที3ดีที3สุดที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.15 รองลงมา
คือ เห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถตอบสนองความตอ้งการใชง้านของผูใ้ชไ้ดดี้มากที3
คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.13และเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ3มความสามารถในการทาํงาน
ต่างๆไดเ้ร็วขึ-นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.95 และเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีความหลากหลาย
รวมถึงสามารถนาํมาประกอบร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดีที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.94 และเห็นดว้ยวา่
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ผลิตภณัฑข์อง Apple มีการตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็วกวา่ตราสินคา้อื3นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.87 และ
เห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple ใชง้านง่ายกวา่ตราสินคา้อื3นที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.76 ตามลาํดบั 
 
ตารางที3 15: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 

     คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) 
 

คุณประโยชน์จากประสบการณ์ 

(Experiential Benefits) 

X̄  S.D. ระดับความคิดเห็น ลาํดับ 

ประทบัใจคุณภาพดา้นเทคโนโลยขีอง Apple ที3พิเศษ
กวา่ตราสินคา้อื3น 

4.16 0.83 เห็นดว้ย 1 

ไมเ่คยผดิหวงัจากการไดซื้-อผลิตภณัฑข์อง Apple 3.85 0.93 เห็นดว้ย 4 
ประทบัใจในวสัดุที3นาํมาประกอบผลิตภณัฑที์3
แตกต่างจากตราสินคา้อื3น 

4.00 0.82 เห็นดว้ย 2 

ประทบัใจในสินคา้นวตักรรมใหม่ที3หลากหลายของ 
Apple ภายในร้าน iStudio 

3.99 0.81 เห็นดว้ย 3 

พนกังานในร้านiStudioมีความรู้และสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดีและมีบริการหลงัการขายที3ดี 

3.37 0.76 ปานกลาง 6 

ร้านจาํหน่ายสินคา้ของ Apple มีจาํนวนมากและ
เดินทางสะดวก 

3.63 0.86 เห็นดว้ย 5 

รวม 3.83 0.59 เห็นดว้ย  
 

จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 15 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นดว้ยเกี3ยวกบัความ
ประทบัใจในคุณภาพดา้นเทคโนโลยขีอง Apple ที3พิเศษกวา่ตราสินคา้อื3นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.16 
และเห็นดว้ยเกี3ยวกบัความประทบัใจในวสัดุที3นาํมาประกอบผลิตภณัฑซึ์3งแตกต่างจากตราสินคา้อื3น
ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.00 และเห็นดว้ยเกี3ยวกบัความประทบัใจในสินคา้นวตักรรมใหมที่3หลากหลาย
ของ Apple ภายในร้าน iStudio ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.99 และเห็นดว้ยเกี3ยวกบัการไมเ่คยผิดหวงัจาก
การไดซื้-อผลิตภณัฑข์อง Apple ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.85 และเห็นดว้ยเกี3ยวกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย
สินคา้ของ Apple ที3มีจาํนวนมากและเดินทางสะดวกที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.63 ตามลาํดบั และกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลางเกี3ยวกบัความรู้และสามารถของพนกังานในร้าน iStudio ในการ
แกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดีและมีบริการหลงัการขายที3ดีที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.37 
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ตารางที3 16: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 

      คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 
 

คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial 

Benefits) 

X̄  S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

สินคา้ของ Apple เป็นสินคา้ที3มีคุณภาพและ
คุณสมบติัคุม้คา่กบัราคา 

3.89 0.84 เห็นดว้ย 3 

สินคา้ของ Apple มีความคุม้คา่ในการใชง้าน
คุณสมบติัที3หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ 

3.93 0.81 เห็นดว้ย 1 

ยนิดีจ่ายเงินเพื3อซื-อสินคา้ของ Apple เพราะมี
การรับประกนั และบริการหลงัการขายที3ดี 

3.79 0.84 เห็นดว้ย 4 

สินคา้ของ Apple มีโปรโมชั3นการผอ่นชาํระที3
ดึงดูดใหซื้-อสินคา้ไดง่้ายมากยิ3งขึ-น 

3.65 0.92 เห็นดว้ย 5 

ระดบัราคาของสินคา้ Apple ไมใ่ช่อุปสรรค
ต่อการเลือกซื-อ 

3.35 1.00 ปานกลาง 6 

วสัดุที3นาํมาประกอบผลิตภณัฑข์อง Apple มี
ความคงทน สวยงามคุม้คา่ต่อราคา 

3.91 0.82 เห็นดว้ย 2 

รวม 3.76 0.67 เห็นดว้ย  
 
จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 16 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่สินคา้

ของ Apple มีความคุม้คา่ในการใชง้านคุณสมบติัที3หลากหลายอยา่งมีคุณภาพที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.93 
และเห็นดว้ยวา่วสัดุที3นาํมาประกอบผลิตภณัฑข์อง Apple มีความคงทน สวยงามคุม้คา่ต่อราคาที3
คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.91 และเห็นดว้ยวา่สินคา้ของ Apple เป็นสินคา้ที3มีคุณภาพและคุณสมบติัคุม้คา่กบั
ราคาที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.89 และเห็นดว้ยวา่ผูซื้-อยนิดีจ่ายเงินเพื3อซื-อสินคา้ของ Apple เพราะมีการ
รับประกนั และบริการหลงัการขายที3ดีที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.79 และเห็นดว้ยวา่สินคา้ของ Apple มี
โปรโมชั3นการผอ่นชาํระที3ดึงดูดใหซื้-อสินคา้ไดง่้ายมากยิ3งขึ-นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.65 ตามลาํดบั และ
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลางเกี3ยวกบัเรื3องระดบัราคาของสินคา้ Apple ไมใ่ช่อุปสรรคต่อ
การเลือกซื-อที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.35 
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ส่วนที� 4 ข้อมูลเกี�ยวกบัความภักดีต่อตราสินค้า Apple 
การนาํเสนอในส่วนนี- เป็นผลการศึกษาเกี3ยวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นความภกัดีต่อตรา

สินคา้Apple ซึ3 งประกอบดว้ย ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ โดยใชก้ารวเิคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ในรูปตารางแจกแจงความถี3 (Frequency) และคา่เฉลี3ยเลขคณิต (Arithmetic 
หรือ X̄) และ ส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)สามารถสรุปไดต้ามตาราง
และคาํอธิบายต่อไปนี-  ซึ3 งกาํหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายของคะแนนแต่ละตวัแปรที3วดัๆได ้
ดงันี-  
  คา่เฉลี3ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 
  คา่เฉลี3ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย 
  คา่เฉลี3ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ปานกลาง 
  คา่เฉลี3ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไมเ่ห็นดว้ย 
  คา่เฉลี3ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ3ง 
 
ตารางที3 17: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 

      ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นพฤติกรรม 
 
ปัจจัยด้านพฤติกรรม X̄  S.D. ระดับความคิดเห็น ลาํดับ 

การติดตามขา่วสารของ Apple เป็น
ประจาํ 

3.50 0.99 เห็นดว้ย 5 

ซื-อผลิตภณัฑข์อง Apple เป็นประจาํ 3.15 1.01 ปานกลาง 7 
เมื3อมีผูอื้3นพดูถึง Apple ในทางที3ไมดี่ จะ
โตแ้ยง้ทนัที 

2.87 0.97 ปานกลาง 8 

ทราบขอ้มูลเกี3ยวกบัผลิตภณัฑข์อง 
Apple เป็นอยา่งดี 

3.22 0.95 ปานกลาง 6 

หากตอ้งซื-อเครื3องใหม ่จะซื-อของ Apple 
เช่นเดิม 

3.71 1.04 เห็นดว้ย 3 

ทราบขอ้ดี ขอ้เสียของผลิตภณัฑ ์Apple 
พร้อมทั-งสามารถแกไ้ขปัญหาได ้

3.52 0.93 เห็นดว้ย 4 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที3 17 (ต่อ): ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยั 
 ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นพฤติกรรม 

 
ปัจจัยด้านพฤติกรรม X̄  S.D. ระดับความคิดเห็น ลาํดับ 

แนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง 
Apple 

3.72 1.03 เห็นดว้ย 2 

แมว้า่จะมีผูอื้3นแนะนาํใหใ้ชต้ราสินคา้อื3น 
กย็งัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple เช่นเดิม 

3.75 0.97 เห็นดว้ย 1 

รวม 3.43 0.78 เห็นดว้ย  
 
จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 17 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่หากมี

ผูอื้3นแนะนาํใหใ้ชต้ราสินคา้อื3น กย็งัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple เช่นเดิมที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.75 และ
เห็นดว้ยวา่จะแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.72 และเห็นดว้ยวา่
หากตอ้งซื-อเครื3องใหม ่จะซื-อของ Apple เช่นเดิมที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.71 และเห็นดว้ยวา่ตวัเองได้
ทราบขอ้ดี ขอ้เสียของผลิตภณัฑ ์Apple พร้อมทั-งสามารถแกไ้ขปัญหาไดที้3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.52 และ
เห็นดว้ยวา่ตวัเองมีการติดตามขา่วสารของ Apple เป็นประจาํที3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.50 ตามลาํดบั และ
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลางเกี3ยวกบัการทราบขอ้มูลเกี3ยวกบัผลิตภณัฑข์อง Apple เป็น
อยา่งดีที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.22 และมีความคิดเห็นปานกลางเกี3ยวกบัการซื-อผลิตภณัฑข์อง Apple เป็น
ประจาํที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.15 และมีความคิดเห็นปานกลางเกี3ยวกบัสถานการณ์ที3มีผูพ้ดูถึง Apple 
ในทางที3ไมดี่จะพดูโตแ้ยง้ทนัทีที3คา่เฉลี3ยเทา่กบั 2.87 ตามลาํดบั 
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ตารางที3 18: ตารางการแสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี3ย และส่วนเบี3ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้น 
      ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นทศันคติ 
 

ปัจจัยด้านทศันคติ X̄  S.D. ระดับ

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

รู้สึกผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple 3.58 1.09 เห็นดว้ย 6 
ยอมจ่ายเงินซื-อผลิตภณัฑข์อง Apple ที3มีราคาที3สูงกวา่
ยี3หอ้อื3น 

3.72 1.07 เห็นดว้ย 4 

มีความภูมิใจที3ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple 3.66 1.06 เห็นดว้ย 5 
ผลิตภณัฑข์อง Apple ดีกวา่ตราสินคา้อื3น 3.77 1.02 เห็นดว้ย 3 
ผลิตภณัฑข์องตราสินคา้อื3นไม่สามารถแทนตราสินคา้ 
Apple ได ้

3.57 1.09 เห็นดว้ย 7 

การลด แลก แจก แถม ของตราสินคา้อื3นนั-นไมส่ามารถ
เบี3ยงเบนความสนใจไปจากตราสินคา้ Apple ได ้

3.52 1.03 เห็นดว้ย 8 

มีความเชื3อมั3นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ 
Apple 

4.00 0.74 เห็นดว้ย 2 

ผลิตภณัฑข์อง Apple มีรูปลกัษณ์การออกแบบของ
ผลิตภณัฑที์3ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื3น 

4.19 0.76 เห็นดว้ย 1 

รวม 3.75 0.81 เห็นดว้ย  
 
จากผลการวเิคราะห์ในตารางที3 18 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่

ผลิตภณัฑข์อง Apple มีรูปลกัษณ์การออกแบบของผลิตภณัฑที์3ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื3นที3
คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.19 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ตวัเองมีความเชื3อมั3นในคุณภาพและความปลอดภยัจาก
สินคา้ Apple ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 4.00 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple ดีกวา่ตราสินคา้
อื3นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.77 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่มีความยินยอมจ่ายเงินเพื3อซื-อผลิตภณัฑข์อง 
Apple ซึ3 งมีราคาสูงกวา่ยี3หอ้อื3นที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.72 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่เกิดความภูมิใจที3ไดใ้ช้
ผลิตภณัฑข์อง Apple ที3คา่เฉลี3ย เทา่กบั 3.66 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่รู้สึกผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple 
ที3คา่เฉลี3ยเทา่กบั 3.58 รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์องตราสินคา้อื3นไมส่ามารถแทนตราสินคา้ 
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Apple ไดที้3คา่เฉลี3ย3.57 และอนัดบัสุดทา้ยคือเห็นดว้ยวา่การลด แลก แจก แถม ของตราสินคา้อื3น
นั-นไมส่ามารถเบี3ยงเบนความสนใจไปจากตราสินคา้ Apple ไดที้3ค่าเฉลี3ย เทา่กบั 3.52 
 
ส่วนที� 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานในการวจิยัเรื3องอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มี
ผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Simple 
Regression) สามารถสรุปผลทดสอบสมมุติฐานออกเป็น 5 ส่วน ดงันี-   
 ส่วนที3 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที3มีผลตอ่ความ
ภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม โดยการศึกษาเอกสารทางวชิาการที3เกี3ยวขอ้งมีตวัแปรอิสระดา้น
คุณประโยชน์จาํนวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1. คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
2. คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) 
3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) 
4. คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 

 
ตารางที3 19: ตารางการแสดง Model Summary ของผลกระทบที3ตวัแปรอิสระมีต่อความภกัดีในตราสินคา้  

      Apple ดา้นพฤติกรรม 
 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 

คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 0.51 0.45 11.15 0.00* 

คุณประโยชน์ทางการใชง้าน 0.38 0.32 6.96 0.00* 

คุณประโยชน์จากประสบการณ์ 0.32 0.25 5.24 0.00* 

คุณประโยชน์ทางการเงิน -0.13 -0.11 -2.23 0.03* 

 Adjusted R2 = 0.61, F = 160.76, *p < 0.05 
 
 จากตารางที3 19 พบวา่ คา่สัมประสิทธิq การพยากรณ์ (R2) เทา่กบั 0.61 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวั
แปรอิสระดา้นคุณประโยชน์ทั-ง 4 ตวัแปร ส่งผลต่อตวัแปรตามดา้นความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
พฤติกรรม ร้อยละ 61 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที3ระดบั 0.05 นอกจากนั-นเกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอื3นๆ 
 เมื3อพิจารณาเป็นรายประเด็นของขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัที3มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
พฤติกรรมมากที3สุดคือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ที3คา่ Beta เทา่กบั 0.45 รองลงมาคือปัจจยั
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ดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้านที3ค่า Beta เทา่กบั 0.32 และรองลงมาคือปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ที3คา่ Beta เทา่กบั 0.25 และอบัดบัสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินที3คา่ Beta 
เทา่กบั -0.11 
 ส่วนที3 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานเรื3องปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที3มีผลตอ่ความ
ภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ โดยการศึกษาเอกสารทางวชิาการที3เกี3ยวขอ้งมีตวัแปรอิสระดา้น
คุณประโยชน์จาํนวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1. คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
2. คุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) 
3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) 
4. คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 

 
ตารางที3 20: ตารางการแสดง Model Summary ของผลกระทบที3ตวัแปรอิสระมีต่อความภกัดีในตราสินคา้  

      Apple ดา้นทศันคติ 
 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 

คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 0.46 0.38 10.71 0.00* 

คุณประโยชน์ทางการใชง้าน 0.30 0.25 5.92 0.00* 

คุณประโยชน์จากประสบการณ์ 0.44 0.32 7.56 0.00* 

คุณประโยชน์ทางการเงิน 0.04 0.03 0.70 0.48 

 Adjusted R2 = 0.69, F = 226.46, *p < 0.05 
 
 จากตารางที3 20 พบวา่ คา่สัมประสิทธิq การพยากรณ์ (R2) เทา่กบั 0.69 แสดงใหเ้ห็นวา่ชุดของตวั
แปรอิสระดา้นคุณประโยชน์ส่งผลต่อตวัแปรตามดา้นความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ ร้อยละ 
69 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที3ระดบั 0.05 นอกจากนั-นเกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอื3นๆ 
 เมื3อพิจารณาเป็นรายประเด็นของขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัที3มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
ทศันคติมากที3สุดคือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ที3คา่ Beta เทา่กบั 0.38 รองลงมาคือ ปัจจยั
ดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที3ค่า Beta เทา่กบั 0.32 และอนัดบัสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นคุณประโยชน์
ทางการใชง้านที3ค่า Beta เทา่กบั 0.25 ส่วนปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินไม่ส่งผลต่อความภกัดีใน
ตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 
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 ส่วนที3 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 
 
ตารางที3 21: ตารางการแสดงผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีต่อความภกัดีในตราสินคา้  

      Apple ดา้นพฤติกรรม 
 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 

คุณประโยชน์โดยรวม 1.06 0.74 22.42 0.00* 

 Adjusted R2 = 0.55, F = 502.54, *p < 0.05 
 
 จากตารางที3 21 พบวา่ คา่สัมประสิทธิq การพยากรณ์ (R2) เทา่กบั 0.55 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระ
ดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อตวัแปรตามดา้นความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม ร้อยละ 
55อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที3ระดบั 0.05 นอกจากนั-นเกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอื3นๆ 
 ส่วนที3 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีผลตอ่
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 
 
ตารางที3 22: ตารางการแสดงผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีต่อความภกัดีในตราสินคา้  

      Apple ดา้นทศันคติ 
 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 

คุณประโยชน์โดยรวม 1.20 0.82 28.37 0.00* 

 Adjusted R2 = 0.67, F = 804.96, *p < 0.05 
 
 จากตารางที3 22 พบวา่ คา่สัมประสิทธิq การพยากรณ์ (R2) เทา่กบั 0.67 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวั
แปรอิสระดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อตวัแปรตามดา้นความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
ทศันคติ ร้อยละ 67 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที3ระดบั 0.05 นอกจากนั-นเกิดจากอิทธิพลของตวัแปร
อื3นๆ 
 เมื3อพิจารณาจากตารางที3 21และ22 พบวา่ พบวา่ คา่ Beta ของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3
ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม มีค่าเทา่กบั 0.74 และ คา่ Beta ของปัจจยัดา้น
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คุณประโยชน์โดยรวมที3ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ มีค่าเทา่กบั 0.82 แสดงให้
เห็นวา่ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติมากกวา่ความ
ภกัดีดา้นพฤติกรรม 
 ส่วนที3 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื3อทดสอบสมมุติฐานของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple โดยรวม 
 
ตารางที3 23: ตารางการแสดงผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมที3มีต่อความภกัดีในตราสินคา้  

      Apple โดยรวม 
 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 

คุณประโยชน์โดยรวม 1.13 0.82 28.84 0.00* 

 Adjusted R2 = 0.67, F = 831.49, *p < 0.05 
 
 จากตารางที3 23 พบวา่ คา่สัมประสิทธิq การพยากรณ์ (R2) เทา่กบั 0.67 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวั
แปรอิสระดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อตวัแปรตามดา้นความภกัดีโดยรวม ร้อยละ 67.30 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที3ระดบั 0.05 นอกจากนั-นเกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอื3นๆ 
 
ตารางที3 24: ตารางการแสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานที3 1.1 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 1.2 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้านส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 1.3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 

สอดคลอ้ง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที3 24 (ต่อ): ตารางการแสดงสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานที3 1.4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นพฤติกรรม 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 2.1 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 2.2 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้านส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 2.3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีใน 
ตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 2.4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงินส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติ 

ไมส่อดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 3 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
ดา้นพฤติกรรม 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 4 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
ดา้นทศันคติ 

สอดคลอ้ง 

สมมุติฐานที3 5 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
โดยรวม 

สอดคลอ้ง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางที3 24 สรุปไดว้า่ 
 สมมุติฐานที3 1.1 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้น
อารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 
 สมมุติฐานที3 1.2 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้าน
ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 
 สมมุติฐานที3 1.3 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 

สมมุติฐานที3 1.4 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทาง
การเงินส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 
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สมมุติฐานที3 2.1 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้น
อารมณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที3 2.2 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการ
ใชง้านส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที3 2.3 การศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที3 2.4 การศึกษาไมส่อดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทาง
การเงินไมส่่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที3 3 การศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม
ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม 

สมมุติฐานที3 4 การศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม
ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 

สมมุติฐานที3 5 การศึกษาสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน คือ 5 ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม
ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple โดยรวม 
 



บทที� 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
บทนี� เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัที&เกี&ยวขอ้งที&ผูว้ิจยัไดท้าํการสืบคน้และนาํเสนอไวใ้นบท
ที& 2 การนาํผลการศึกษาไปใชใ้นทางปฏิบติัและขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัครั� งต่อไป 

 
สรุปผลการศึกษา 

คุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถามทั�งหมดจาํนวน 404 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี ระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรีมากที&สุด และมีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-
20,000 บาท มากที&สุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกซื�อผลิตภณัฑ ์iPhone จากร้าน iStudio และโดย
เฉลี&ยกลุ่มตวัอยา่งมีการใชผ้ลิตภณัฑ์ Apple ต่อเครื&องเป็นระยะเวลา 1-2 ปี โดยจะใชง้บประมาณใน
การซื�อครั� งละ 15,001-25,000 บาท มากที&สุด และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ์
ของ Apple เพราะความสามารถของสินคา้  
ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที&มีต่อตราสินคา้Apple 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที&มีต่อตราสินคา้ Apple 
จาํแนกตามประเภทของคุณประโยชน์ดา้นต่างๆ ดงันี�  

1. คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น
ดว้ยกบัคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ในตราสินคา้ Apple เมื&อพิจารณา
รายละเอียดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยอยา่งยิ&งวา่ตราสินคา้ของ Apple มี
ชื&อเสียงและมีความน่าเชื&อถือเป็นอยา่งมาก และผลิตภณัฑ์ของ Apple มีภาพลกัษณ์ที&โดดเด่นจาก
ตราสินคา้อื&น กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ยวา่ตราสินคา้ Apple มีความสวยงามและแตกต่างจาก
ตราสินคา้อื&น และเห็นดว้ยวา่ผูใ้ชจ้ะเกิดความภูมิใจอยา่งมากเมื&อใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple นอกจากนี�
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลางเกี&ยวกบัการใชผ้ลิตภณัฑ ์Apple จะเป็นผูมี้ฐานะดี และการใช้
ผลิตภณัฑ์ Apple จะทาํใหค้นในสังคมยอมรับ 
 2. คุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ย
กบัคุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) ในตราสินคา้ Apple เมื&อพิจารณารายละเอียด
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑ์ของ Apple มีคุณภาพเสียงและมีหนา้จอ
ทชัสกรีนที&ดีที&สุด มากที&สุด รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการใชง้านของผูใ้ชไ้ดดี้มาก รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ&ม
ความสามารถในการทาํงานต่างๆไดเ้ร็วขึ�น รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีความ
หลากหลายรวมถึงสามารถนาํมาประกอบร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่
ผลิตภณัฑข์อง Apple มีการตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็วกวา่ตราสินคา้อื&น และผลิตภณัฑข์อง Apple 
ใชง้านง่ายกวา่ตราสินคา้อื&น ตามลาํดบั 
 3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นดว้ยกบัคุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) ในตราสินคา้ Apple เมื&อ
พิจารณารายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัความประทบัใจในคุณภาพดา้น
เทคโนโลยขีอง Apple ที&พิเศษกวา่ตราสินคา้อื&น และเห็นดว้ยเกี&ยวกบัความประทบัใจในวสัดุที&
นาํมาประกอบผลิตภณัฑซึ์&งแตกต่างจากตราสินคา้อื&น และเห็นดว้ยเกี&ยวกบัความประทบัใจใน
สินคา้นวตักรรมใหมที่&หลากหลายของAppleภายในร้าน iStudio และเห็นดว้ยเกี&ยวกบัการไมเ่คย
ผดิหวงัจากการไดซื้�อผลิตภณัฑข์อง Apple และเห็นดว้ยเกี&ยวกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้ของ 
Apple ที&มีจาํนวนมากและเดินทางสะดวก ตามลาํดบั นอกจากนี�กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปาน
กลางเกี&ยวกบัความรู้และสามารถของพนกังานในร้าน iStudio ในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดีและ
มีบริการหลงัการขายที&ดี 
 4. คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ยกบั
คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในตราสินคา้ Apple เมื&อพิจารณารายละเอียดพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่สินคา้ของ Apple มีความคุม้คา่ในการใชง้านคุณสมบติั
ที&หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ และเห็นดว้ยวา่วสัดุที&นาํมาประกอบผลิตภณัฑข์อง Apple มีความ
คงทน สวยงามคุม้คา่ต่อราคา และเห็นดว้ยวา่สินคา้ของ Apple เป็นสินคา้ที&มีคุณภาพและคุณสมบติั
คุม้คา่กบัราคา และเห็นดว้ยวา่ผูซื้�อยนิดีจ่ายเงินเพื&อซื�อสินคา้ของ Apple เพราะมีการรับประกนั และ
บริการหลงัการขายที&ดี และเห็นดว้ยวา่สินคา้ของ Apple มีโปรโมชั&นการผอ่นชาํระที&ดึงดูดใหซื้�อ
สินคา้ไดง่้ายมากยิ&งขึ�น ตามลาํดบั นอกจากนี�กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นปานกลางเกี&ยวกบัเรื&อง
ระดบัราคาของสินคา้ Apple ไมใ่ช่อุปสรรคต่อการเลือกซื�อ 
ระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple  

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple จาํแนกตามปัจจยัที&
ส่งผลต่อความภกัดี ดงันี�  

1. ดา้นพฤติกรรม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่หากมีผูอื้&นแนะนาํให้
ใชต้ราสินคา้อื&น กย็งัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple เช่นเดิม และเห็นดว้ยวา่จะแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ช้
ผลิตภณัฑข์อง Apple และเห็นดว้ยวา่หากตอ้งซื�อเครื&องใหม ่จะซื�อของ Apple เช่นเดิม และเห็นดว้ย
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วา่ตวัเองไดท้ราบขอ้ดี ขอ้เสียของผลิตภณัฑ ์Apple พร้อมทั�งสามารถแกไ้ขปัญหาได ้และเห็นดว้ย
วา่ตวัเองมีการติดตามข่าวสารของ Apple เป็นประจาํ ตามลาํดบั นอกจากนี�กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นปานกลางเกี&ยวกบัการทราบขอ้มูลเกี&ยวกบัผลิตภณัฑข์อง Apple เป็นอยา่งดี และมีความ
คิดเห็นปานกลางเกี&ยวกบัการซื�อผลิตภณัฑข์อง Apple เป็นประจาํ และมีความคิดเห็นปานกลาง
เกี&ยวกบัสถานการณ์ที&มีผูพ้ดูถึง Apple ในทางที&ไมดี่จะพดูโตแ้ยง้ทนัที ตามลาํดบั 

2. ดา้นทศันคติ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มี
รูปลกัษณ์การออกแบบของผลิตภณัฑที์&ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่
ตวัเองมีความเชื&อมั&นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ Apple รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่
ผลิตภณัฑข์อง Apple ดีกวา่ตราสินคา้อื&น รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่มีความยนิยอมจ่ายเงินเพื&อซื�อ
ผลิตภณัฑข์อง Apple ซึ& งมีราคาสูงกวา่ยี&หอ้อื&น รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่เกิดความภูมิใจที&ไดใ้ช้
ผลิตภณัฑข์อง Apple รองลงมาคือเห็นดว้ยวา่รู้สึกผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple รองลงมาคือเห็นดว้ย
วา่ผลิตภณัฑข์องตราสินคา้อื&นไม่สามารถแทนตราสินคา้ Apple ได ้และอนัดบัสุดทา้ยคือเห็นดว้ยวา่
การลด แลก แจก แถม ของตราสินคา้อื&นนั�นไมส่ามารถเบี&ยงเบนความสนใจไปจากตราสินคา้ 
Apple ได ้
ผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที&มีต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์(Benefits) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple 
ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที&ระดบั 0.05 เมื&อพิจารณาคุณประโยชน์จาํแนกตามประเภท 
พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) มีอิทธิพลมากที&สุด รองลงมาคือ 
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการใชง้าน (Functional Benefits) และรองลงมาคือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์
จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) มี
อิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรมนอ้ยที&สุด 

ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที&ระดบั 0.05 เมื&อพิจารณาคุณประโยชน์จาํแนกตามประเภท พบวา่ ปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) มีอิทธิพลมากที&สุด รองลงมาคือปัจจยัดา้น
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณประโยชน์ทางการใช้
งาน (Functional Benefits) ส่วนปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ไมส่่งผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที&ระดบั 0.05 
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การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลในการวจิยัเรื&องอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณประโยชน์มีผลต่อความภกัดีในตรา
สินคา้ Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแบง่ออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที& 1 เกี&ยวกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที&ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
พฤติกรรม ดงันี�  

ปัจจยัที&ส่งผลกระทบต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม มากที&สุด คือปัจจยั
ดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ในดา้นของการมีชื&อเสียงและความ
น่าเชื&อถือในตราสินคา้ Apple การมีภาพลกัษณ์ที&โดดเด่น สวยงามและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น ทาํ
ใหเ้กิดการซื�อทุกครั� งที&มีผลิตภณัฑใ์หมอ่อกมา การแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ช ้และมีการติดตาม
ขา่วสารเป็นประจาํ ผลสรุปดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี Means-end ของ Parry 
(2001) ที&กล่าวไวว้า่ความพอใจหรือไมพ่อใจนี� คือ ประโยชน์ดา้นจิตใจ (Psychosocial Benefits) 
ส่วนคุณประโยชน์อื&นๆที&เหลือเป็นเพียงส่วนประกอบ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องตวัแปรดา้น
อารมณ์ของความพึงพอใจ (Emotional satisfaction) มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีในตราสินคา้ของ Yu & 
Dean (2001)  
 รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) ในดา้นคุณภาพ
เสียงและประสิทธิภาพของหนา้จอทชัสกรีนที&ดีที&สุด รวมถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการใชง้านของผูใ้ชไ้ดดี้มาก นอกจากนี�ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ&มความสามารถในการ
ทาํงานต่างๆไดเ้ร็วขึ�น มีความหลากหลายรวมถึงสามารถนาํมาประกอบร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 
และมีการตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็วกวา่ตราสินคา้อื&น ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 
ในดา้นพฤติกรรม เช่น การซื�อทุกครั� งที&มีผลิตภณัฑใ์หมอ่อกมา การแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ช ้และ
การติดตามขา่วสารเป็นประจาํ เป็นตน้ ผลสรุปดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื&อง
คุณประโยชน์จากการใชง้าน (Functional Benefits) ของ Aaker (2005) และสอดคลอ้งกบังานวจิยั
เรื&องลกัษณะเชิงนวตักรรมที&มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซื�อคอมพิวเตอร์แบบพกพา (Notebook) 
ของพิบูรณ์ ถาวรโลหะ (2548) 
 รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) ในดา้น
ความประทบัใจในคุณภาพดา้นเทคโนโลยขีอง Apple ที&พิเศษกวา่ตราสินคา้อื&น ความประทบัใจใน
วสัดุที&นาํมาประกอบผลิตภณัฑซึ์&งแตกต่างจากตราสินคา้อื&น ความประทบัใจในสินคา้นวตักรรม
ใหมที่&หลากหลายของ Apple ภายในร้าน iStudio ผูใ้ชจึ้งไมเ่คยผดิหวงัจากการไดซื้�อผลิตภณัฑข์อง 
Apple และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้ของ Apple มีจาํนวนมากและเดินทางสะดวกดว้ย 
ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นพฤติกรรม เช่น การซื�อทุกครั� งที&มีผลิตภณัฑใ์หม่
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ออกมา การแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ช ้และการติดตามขา่วสารเป็นประจาํ เป็นตน้ ผลสรุปดงักล่าวมี
ความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื&องการเชื&อมโยงตราสินคา้ดว้ยคุณประโยชน์ (Benefits) ของ Kotler & 
Keller (2009) และงานวจิยัเรื&องการใชค้วามรู้ การรู้จกั และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในการสร้างคุณค่า
ตราสินคา้เครื&องสาํอางชั�นนาํในประเทศไทย ของนวพร สุคมัภีรานนท ์(2550)  

อบัดบัสุดทา้ย คือ คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในดา้นสินคา้ของ Apple 
มีความคุม้คา่ในการใชง้านมีคุณสมบติัที&หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ วสัดุที&นาํมาประกอบมีความ
คงทน สวยงามคุม้คา่ต่อราคา และผูบ้ริโภคมีความยนิดีจ่ายเงินเพื&อซื�อสินคา้ของ Apple เพราะมีการ
รับประกนั และบริการหลงัการขายที&ดี ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้น
พฤติกรรม เช่น การซื�อทุกครั� งที&มีผลิตภณัฑใ์หมอ่อกมา การแนะนาํคนรอบขา้งใหใ้ช ้และการ
ติดตามขา่วสารเป็นประจาํ เป็นตน้ ผลสรุปดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องตวัแปรสาํคญั
ที&ก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ในตลาดของประเทศไทยและเวยีดนาม ของ Nguyen, Barrett & 
Miller (2009) 

ส่วนที& 2 เกี&ยวกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ที&ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้น
ทศันคติ ดงันี�  

ปัจจยัที&ส่งผลกระทบต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ มากที&สุด คือ ปัจจยั
ดา้นคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) ในดา้นของการมีชื&อเสียงและความ
น่าเชื&อถือในตราสินคา้ Apple การมีภาพลกัษณ์ที&โดดเด่น สวยงามและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น 
ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ ในการคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีการ
ออกแบบที&ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น มีความเชื&อมั&นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ 
ผูบ้ริโภคยอมจา่ยเงินซื�อถึงแมว้า่จะมีราคาที&สูงกวา่ยี&หอ้อื&น มีความภูมิใจในผลิตภณัฑ ์รวมทั�งรู้สึก
ผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple จนไม่มีตราสินคา้อื&นสามารถทดแทนได ้ผลสรุปดงักล่าวมีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื&องการแสวงหาคุณประโยชน์ทางจิตวทิยาของ อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) 
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องทศันคติและความพึงพอใจที&มีผลต่อระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้
ของโทรศพัทมื์อถือไอโฟน (iPhone) ในเขตกรุงเทพมหานคร ของวเิศษพรรณ เลาหวนิช (2553) 
 รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) ในดา้น
ความประทบัใจในคุณภาพดา้นเทคโนโลยขีอง Apple ที&พิเศษกวา่ตราสินคา้อื&น ความประทบัใจใน
วสัดุที&นาํมาประกอบผลิตภณัฑซึ์&งแตกต่างจากตราสินคา้อื&น ความประทบัใจในสินคา้นวตักรรม
ใหมที่&หลากหลายของ Apple ภายในร้าน iStudio ผูใ้ชจึ้งไมเ่คยผดิหวงัจากการไดซื้�อผลิตภณัฑข์อง 
Apple และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้ของ Apple มีจาํนวนมากและเดินทางสะดวกดว้ย 
ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ ในการคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีการ
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ออกแบบที&ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น มีความเชื&อมั&นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ 
ผูบ้ริโภคยอมจา่ยเงินซื�อถึงแมว้า่จะมีราคาที&สูงกวา่ยี&หอ้อื&น มีความภูมิใจในผลิตภณัฑ ์รวมทั�งรู้สึก
ผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple จนไม่มีตราสินคา้อื&นสามารถทดแทนได ้ผลสรุปดงักล่าวมีความ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องการใชค้วามรู้ การรู้จกั และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในการสร้างคุณค่าตรา
สินคา้เครื&องสาํอางชั�นนาํในประเทศไทย ของนวพร สุคมัภีรานนท ์(2550) 
 อนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) ในดา้น
คุณภาพเสียงและประสิทธิภาพของหนา้จอทชัสกรีนที&ดีที&สุด รวมถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการใชง้านของผูใ้ชไ้ดดี้มาก นอกจากนี�ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ&ม
ความสามารถในการทาํงานต่างๆไดเ้ร็วขึ�น มีความหลากหลายรวมถึงสามารถนาํมาประกอบ
ร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี และมีการตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็วกวา่ตราสินคา้อื&น ส่งผลใหเ้กิด
ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ ในการคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีการออกแบบที&ดี
และแตกต่างจากตราสินคา้อื&น มีความเชื&อมั&นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ ผูบ้ริโภคยอม
จ่ายเงินซื�อถึงแมว้า่จะมีราคาที&สูงกวา่ยี&หอ้อื&น มีความภูมิใจในผลิตภณัฑ ์รวมทั�งรู้สึกผกูพนัต่อตรา
สินคา้ Apple จนไมมี่ตราสินคา้อื&นสามารถทดแทนได ้ผลสรุปดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยั
เรื&องความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีต่อตราสินคา้โทรศพัทมื์อถือ ของศุภชาติ 
เกตุแค (2552) 

คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในดา้นสินคา้ของAppleมีความคุม้คา่ในการ
ใชง้านมีคุณสมบติัที&หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ วสัดุที&นาํมาประกอบมีความคงทน สวยงามคุม้คา่ต่อ
ราคา และผูบ้ริโภคมีความยนิดีจ่ายเงินเพื&อซื�อสินคา้ของ Apple เพราะมีการรับประกนั และบริการ
หลงัการขายที&ดี ไมส่่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นทศันคติ เมื&อพิจารณาจาก
ตารางการแสดงผลกระทบของตวัแปรอิสระที&มีต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) นอ้ยที&สุด 
เนื&องจากมีค่าทางสถิติ(Beta)ในการวจิยันอ้ยที&สุด และจากการคน้ควา้ทฤษฎีที&เกี&ยวกบัคุณคา่ที&ลูกคา้
ไดรั้บ (Customer Perceived Value) พบวา่เรื&องคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) 
บางครั� งอยูใ่นเรื&องของตน้ทุน (Cost) ซึ& งสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ 
(Benefits) และตน้ทุน (Cost) ที&ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความภกัดีในดา้น
พฤติกรรมและดา้นทศันคติ และการวจิยัของ Barbara & Tomaz (2008) พบวา่เรื&องราคาสินคา้ส่งผล
ต่อความพึงพอใจดา้นลบ นอกจากนี�ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช ้iPhone ซึ& งมีการออกรุ่น
ใหมเ่กือบทุกปี ในราคาที&ค่อนขา้งสูง แต่กลบัไดรั้บการตอบรับจากผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี เนื&องจาก
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ผูบ้ริโภคอาจไมไ่ดใ้หค้วามสําคญักบัคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ในการซื�อ
ผลิตภณัฑม์ากนกั  

ส่วนที& 3 เกี&ยวกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม ไดแ้ก่ คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 
(Emotional Benefits) คุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) คุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นพฤติกรรม เช่น ถึงเมว้า่จะมีผูอื้&นแนะนาํใหใ้ชต้ราสินคา้อื&น ก็
ยงัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple หรือหากตอ้งซื�อเครื&องใหม ่จะซื�อของ Apple เช่นเดิม และแนะนาํคน
รอบขา้งใหใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple และมีการติดตามข่าวสารของ Apple เป็นประจาํ เป็นตน้ 
ผลสรุปดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องอิทธิพลของ คุณภาพของ E-service, คุณคา่ที&
ลูกคา้ไดรั้บ (Customer Perceived Value) และความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีในการซื�อ
ขายสินคา้แบบออนไลน์ของ Chang & Wang (2010) 

ส่วนที& 4 เกี&ยวกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม ไดแ้ก่ คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 
(Emotional Benefits) คุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) คุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ เนื&องจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่
ผลิตภณัฑข์อง Apple มีรูปลกัษณ์การออกแบบของผลิตภณัฑที์&ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น, มี
ความเชื&อมั&นในคุณภาพและความปลอดภยั พร้อมทั�งยนิยอมจ่ายเงินเพื&อซื�อผลิตภณัฑข์อง Apple ซึ& ง
มีราคาสูงกวา่ยี&หอ้อื&น เพราะมีความภูมิใจที&ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple เป็นตน้ ผลสรุปดงักล่าวมี
ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัเรื&องตวัแปรสาํคญัที&ก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ในตลาดของ
ประเทศไทยและเวยีดนาม ของ Nguyen, Barrett & Miller (2009) 

ส่วนที& 5 เกี&ยวกบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวม ไดแ้ก่ คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ 
(Emotional Benefits) คุณประโยชน์การใชง้าน (Functional Benefits) คุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ (Experiential Benefits) และคุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ Apple ทั�งดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ ผลสรุปดงักล่าวมีความ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื&องปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) และตน้ทุน (Cost) ที&ทาํใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจและส่งผลต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ ของ Barbara & Tomaz 
(2008) 

นอกจากนี�  ยงัพบวา่ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
Apple ดา้นทศันคติมากกวา่ความภกัดีดา้นพฤติกรรม เนื&องจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความเห็นดว้ยกบัปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple ในดา้นทศันคติมากกวา่ดา้นพฤติกรรม 
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เช่น มีความคิดเห็นวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีรูปลกัษณ์การออกแบบที&ดีมีความแตกต่างจากตรา
สินคา้อื&น และรู้สึกเชื&อมั&นในคุณภาพสินคา้ รวมทั�งคิดวา่ตราสินคา้ Apple ดีกวา่ตราสินคา้อื&น ซึ& ง
เป็นความคิดเห็นต่อความภกัดีดา้นทศันคติที&มีมากกวา่ความคิดเห็นต่อความภกัดีในดา้นพฤติกรรม 
ยกตงัอยา่ง เช่น การที&ยงัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ถึงแมว้า่จะมีผูอื้&นแนะนาํใหใ้ชต้ราสินคา้อื&น 
และการแนะนาํชกัจูงคนรอบขา้งใหใ้ช ้ซึ& งแสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นความรู้สึกมากกวา่ดา้นการกระทาํ 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช้ 

ธุรกิจที&ดาํเนินการเกี&ยวขอ้งกบั Apple เช่น ร้าน iStudio ในประเทศไทย และร้านสาขาของ 
Apple ในประเทศไทยและต่างประเทศ รวมถึงธุรกิจดา้นอิเล็คทรอนิคอื&นๆ สามารถนาํผลการศึกษา
ไปใชไ้ดด้งันี�   

1. ธุรกิจ Apple ควรนาํผลการวจิยัทางดา้นประชากรศาสตร์ มาเป็นขอ้มูลในการกาํหนด
กลุ่มเป้าหมาย โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 – 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ที&มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท เนื&องจากการกาํหนด
กลุ่มเป้าหมายไดถู้กตอ้งจะเป็นประโยชน์ต่อการออกผลิตภณัฑใ์หมที่&ตรงตามความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ซึ& งจะเป็นผลใหมี้ยอดขายเพิ&มขึ�นดว้ย 

2. ธุรกิจ Apple ควรใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) เพราะสามารถ
ช่วยใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ไดม้ากยิ&งขึ�น และยงัช่วยใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อตรา
สินคา้ในดา้นทศันคติไดเ้ป็นอยา่งดี เนื&องจากผลการวิจยัครั� ง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่
ปัจจยัดา้นคุณประโยชน์ ไดแ้ก่ คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) คุณประโยชน์
การใชง้าน (Functional Benefits) คุณประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits) และ
คุณประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits) ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple ดา้นทศันคติ
มากกวา่ความภกัดีดา้นพฤติกรรม ดงันั�น นกัการตลาดของบริษทัจึงตอ้งทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงการ
ไดรั้บคุณประโยชน์ (Benefit) มากกวา่ตน้ทุน (Cost) ที&ลูกคา้เสียไป เช่น การจดัตั�ง ชมรมคนรัก 
Apple บนเครือขา่ยสังคมบนอินเทอร์เน็ต (Social Network) เพื&อใหลู้กคา้ไดพ้ดูคุยแลกเปลี&ยน
ความรู้ ประสบการณ์ และสามารถติดตามข่าวสารไดต้ลอดเวลา เนื&องจากพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี
พฤติกรรมที&แสดงออกถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple เป็นอยา่งมาก ดงัจะเห็นไดจ้ากการแนะนาํ
ใหค้นรอบขา้งใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple หรือหากมีผูอื้&นพดูถึง Apple ในทางที&ไมดี่ กจ็ะโตแ้ยง้ทนัที 
ซึ& งผูใ้ชจ้ะทราบถึงขอ้ดี ขอ้เสียของผลิตภณัฑ์ พร้อมทั�งสามารถแกไ้ขปัญหาได ้และมีการติดตาม
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ขา่วสารของ Apple เป็นประจาํ ดงันั�น เมื&อมีการจดัตั�งชมรมคนรัก Apple แลว้ทางบริษทัจาํเป็นตอ้ง
มีผูดู้แลระบบใหมี้ความถูกตอ้งอยูเ่สมอ  

นอกจากนี�  บริษทัควรเพิ&มหลกัสูตรการฝึกอบรมพนกังานในร้าน iStudio ใหมี้ความรู้
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเกี&ยวกบัผลิตภณัฑข์อง Apple ใหดี้ยิ&งขึ�น เพื&อสร้างความประทบัใจ
ในคุณประโยชน์ดา้นประสบการณ์แก่ลูกคา้ เนื&องจากผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น
ปานกลางเกี&ยวกบัความรู้ความสามารถของพนกังานร้าน iStudio และควรเพิ&มช่องทางการจาํหน่าย
สินคา้ที&เดินทางไดส้ะดวก หรือเพิ&มช่องทางการจาํหน่ายสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ที&เชื&อถือไดใ้ห้
มากขึ�น 

3. ธุรกิจ Apple ควรใหค้วามสาํคญักบัคุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
เป็นอยา่งมาก เนื&องจากผลการวจิยัครั� งนี�พบวา่คุณประโยชน์ทางดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) 
ในดา้นของการมีชื&อเสียงและความน่าเชื&อถือในตราสินคา้ Apple และการมีภาพลกัษณ์ที&โดดเด่น 
สวยงามและแตกต่างจากตราสินคา้อื&น มีอิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้ Apple มากที&สุด 
เนื&องจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดว้ยวา่ ผลิตภณัฑข์อง Apple ดีกวา่ตราสินคา้อื&น และ
ยอมจ่ายเงินซื�อผลิตภณัฑข์อง Apple ที&มีราคาสูงกวา่ยี&หอ้อื&น เพราะมีความภูมิใจที&ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์
ดงันั�น บริษทัควรมีการประชาสัมพนัธ์ในดา้นภาพลกัษณ์การออกแบบที&มีสไตลแ์ละดูเรียบหรู 
พร้อมทั�งมีบริการหลงัการขายที&เป็นมาตรฐานทั&วโลก เพื&อเพิ&มความเชื&อมั&นในคุณภาพของสินคา้ 
และสนบัสนุนกิจกรรมที&ส่งเสริมภาพลกัษณ์ใหก้บัตราสินคา้ Apple อยา่งเช่น โครงการแมคใน
โรงเรียน จดัตั�งขึ�นเพื&อใหน้กัเรียน นกัศึกษาไดซื้�อสินคา้ในราคาพิเศษ และการจดัฝึกอบรม 
(Workshop) การใชผ้ลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้ เพื&อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในคุณประโยชน์ของ
ผลิตภณัฑ ์Apple จนเกิดเป็นความภกัดี ซึ& งเป็นผลดีต่อการส่งเสริมผลิตภณัฑใ์นระยะเวลาต่อมา 
และยงัสามารถป้องกนัไมใ่หเ้กิดการบุกรุกของคู่แขง่ขนัไดด้ว้ย 
 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยครั%งต่อไป 

เพื&อใหผ้ลการศึกษาในครั� งนี�สามารถขยายต่อไปในทศันะที&กวา้งมากขึ�นอนัจะเป็น
ประโยชน์ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางดา้นเวลา หรือปัญหาอื&นที&มีความเกี&ยวขอ้งกนั 
ผูท้าํวจิยัจึงขอเสนอแนะประเด็นสาํหรับการทาํวจิยัครั� งต่อไป ดงันี�  

1. นอกจากปัจจยัที&ไดจ้ากการศึกษาวจิยันี�  ควรมีการศึกษาปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้
ในดา้นอื&น เช่น ดา้นคุณคา่ตราสินคา้ ดา้นทศันคติและดา้นความพึงพอใจ เป็นตน้ เพื&อนาํปัจจยัต่างๆ
เหล่านั�นมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาสินคา้ เพื&อสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ต่อไป 
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2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัตราสินคา้อื&นๆ เพื&อทราบถึงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคที&มี
ต่อตราสินคา้นั�นๆ อยา่งเช่น เปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ ์Blackberry ของคา่ย RIM หรือเปรียบเทียบ
กบัผลิตภณัฑที์&ใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์(Android) เช่น Samsung Sony และHTC เป็นตน้ 

3. แนะนาํใหท้าํแบบสอบถามผา่นทางเครือขา่ยทางสังคม ไดแ้ก่ Facebook Twitter และ 
Myspace เป็นตน้ เนื&องจากปัจจุบนัเครือข่ายสังคมกาํลงัเป็นที&นิยมในหมูม่าก ซึ& งอาจจะทาํใหไ้ด้
กลุ่มตวัอยา่งคลอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากขึ�น ซึ& งการเกบ็ขอ้มูลไดถู้กกลุ่มเป้าหมาย นบัวา่เป็น
ผลดีกบัการนาํผลการวจิยัไปใชก้บัธุรกิจไดม้าก 
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แบบสอบถามเพื�อการวจัิยเรื�องอทิธิพลของปัจจัยด้านคุณประโยชน์มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 

Apple ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คาํชี
แจงในการทาํแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี
จดัทาํขึ
นเพื�อประโยชน์ในการศึกษา ซึ� งเป็นส่วนหนึ�งของการคน้ควา้อิสระ 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยักรุงเทพ  ดงันั
น จึงขอความกรุณาจากทา่น โปรดตอบ
แบบสอบถามตามสภาพความเป็นจริง ซึ� งผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถามไวเ้ป็นความลบั ผูว้จิยั
ขอขอบพระคุณทา่นที�กรุณาสละเวลาอนัมีคา่ในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี
   
แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน 
ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2 พฤติกรรมการเลือกซื
อผลิตภณัฑข์อง Apple 
ส่วนที� 3 ระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์ต่างๆที�มีต่อผลิตภณัฑข์อง Apple 
ส่วนที� 4 ความภกัดีต่อตราสินคา้ Apple 

 
ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี3แจง โปรดทาํเครื�องหมาย √ หน้าคําตอบที�ตรงกบัความเป็นจริง 
1. เพศ 
( )  ชาย   ( )  หญิง 
2. อาย ุ
( )  ตํ�ากวา่ 21 ปี  ( )  21 – 30 ปี  ( )  31 - 40 ปี 
( )  41-50 ปี  ( )  51 ปีขึ
นไป 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
( )  ตํ�ากวา่ปริญญาตรี  ( )  ปริญญาตรี  
( )  ปริญญาโท    ( )  ปริญญาเอก 
4.อาชีพ 
( )  นกัเรียน/นกัศึกษา  ( )  พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
( )  ขา้ราชการ   ( )  พนกังานบริษทัเอกชน 
( )  ประกอบธุรกิจส่วนตวั  ( )  แมบ่า้น  ( )  ไมร่ะบุ 
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5. รายไดต่้อเดือน 
( )  ไมเ่กิน 10,000 บาท  ( )  10,001 – 20,000 บาท 
( )  20,001 – 30,000 บาท  ( )  30,001 – 40,000 บาท 
( )  40,001 – 50,000 บาท  ( )  มากกวา่ 50,000 บาท 
 
ส่วนที� 2 พฤติกรรมการเลอืกซื3อผลติภัณฑ์ของ Apple 

คาํชี
แจง โปรดทาํเครื�องหมาย √ หนา้คาํตอบที�ตรงกบัความเป็นจริง 
1.ทา่นเลือกซื
อผลิตภณัฑข์อง Apple ชนิดใดบา้ง 
( )   Mac book   ( )   iPhone 
( )   iPod    ( )   iPad 
( )   อื�นๆ (โปรดระบุ).............................. 
2.ทา่นเลือกซื
อผลิตภณัฑข์อง Appleจากแหล่งใด 
( )   ร้าน iStudio   ( )   ร้านคา้ทั�วไปในหา้งสรรพสินคา้ 
( )   นาํเขา้จากต่างปประเทศ ( )   อื�นๆ (โปรดระบุ).............................. 
3. โดยเฉลี�ยทา่นใชผ้ลิตภณัฑ์ของ Apple ต่อเครื�องนานเทา่ไหร่ 
( )   นอ้ยกวา่ 1 ปี   ( )   1-2 ปี 
( )   3-4ปี    ( )   5-6 ปี 
( )   มากกวา่ 6 ปี 
4. งบประมาณที�ทา่นใชซื้
อผลิตภณัฑข์อง Apple 
( )   นอ้ยกวา่ 15,001 บาท  ( )   15,001-25,000 บาท 
( )   25,001-35,000 บาท  ( )   35,001-45,000 บาท 
( )   มากกวา่ 45,000 บาท  
5. เหตุผลหลกัที�ทาํใหท้า่นตดัสินใจเลือกซื
อผลิตภณัฑข์อง Apple 
( )   ตราสินคา้   ( )   ตามกระแสนิยม 
( )   สินคา้มีความคุม้คา่กบัราคา ( )   ความสามารถของสินคา้  
( )   เพื�อน    ( )   อื�นๆ(โปรดระบุ) ............................. 
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ส่วนที� 3 ระดับความคิดเห็นด้านคุณประโยชน์ต่างๆที�มีต่อผลติภัณฑ์ของ Apple  

คาํชี
แจง ทา่นเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปนี
มากนอ้ยเพียงใด กรุณาทาํเครื�องหมาย √ ในช่องที�ตรง
กบัความคิดเห็นของทา่นมากที�สุด โดยใหเ้ลือกคาํตอบที�ท่านตอ้งการไดเ้พียงคาํตอบเดียวในแต่ละ
ขอ้ 
 

ขอ้ความ ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
มาก
ที�สุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิ�ง 

ประโยชน์ทางด้านอารมณ์ (Emotional Benefits)           
1. ทา่นคิดวา่ตราสินคา้ Apple มีชื�อเสียงและมีความน่าเชื�อถือ
เป็นอยา่งมาก           
2. ทา่นคิดวา่สินคา้ Apple มีตราสัญลกัษณ์ที�สวยงามแตกต่างจาก
ตราสินคา้อื�น           
3. ทา่นคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีภาพลกัษณ์ที�โดดเด่น
แตกต่างจากตราสินคา้อื�น           

4. ทา่นคิดวา่ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple เป็นผูมี้ฐานะดี           
5. ทา่นคิดวา่การใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple ทาํใหค้นในสังคม
ยอมรับ           

6. ทา่นมีความภูมิใจเป็นอยา่งมากเมื�อใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple           
(ตารางมีต่อ) 
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ส่วนที� 3 (ต่อ) ระดับความคิดเห็นด้านคุณประโยชน์ต่างๆที�มีต่อผลติภัณฑ์ของ Apple  
 

ขอ้ความ ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
มาก
ที�สุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิ�ง 

ประโยชน์ทางการใช้งาน (Functional Benefits)           

1. ผลิตภณัฑข์อง Apple ใชง้านง่ายกวา่ตราสินคา้อื�น           
2. ผลิตภณัฑข์อง Apple มีคุณภาพเสียงและมีหนา้จอทชัสกรีนที�ดี
ที�สุด           
3. ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถเพิ�มความสามารถในการทาํงาน
ต่างๆของทา่นไดเ้ร็วขึ
น           
4. ผลิตภณัฑข์อง Apple สามารถตอบสนองความตอ้งการใชง้าน
ของทา่นไดดี้มาก           
5. ผลิตภณัฑข์อง Apple มีความหลากหลายและสามารถนาํมา
ประกอบร่วมกนัใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี           
6. ผลิตภณัฑข์อง Apple ตอบสนองการใชง้านไดเ้ร็วกวา่ตราสินคา้
อื�น           

ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits)           
1. ทา่นประทบัใจคุณภาพดา้นเทคโนโลยขีอง Apple ที�พิเศษกวา่
ตราสินคา้อื�น      
2. ทา่นไมเ่คยผดิหวงัจากการไดซื้
อผลิตภณัฑข์อง Apple      
3. ทา่นประทบัใจในวสัดุที�นาํมาประกอบผลิตภณัฑที์�แตกต่างจาก
ตราสินคา้อื�น      
4. ทา่นประทบัใจในสินคา้นวตักรรมใหมที่�หลากหลายของ Apple 
ภายในร้าน iStudio      

(ตารางมีต่อ) 
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ส่วนที� 3 (ต่อ)ระดับความคิดเห็นด้านคุณประโยชน์ต่างๆที�มีต่อผลติภัณฑ์ของ Apple 
 

ขอ้ความ ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
มาก
ที�สุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิ�ง 

ประโยชน์จากประสบการณ์ (Experiential Benefits)           
5. พนกังานในร้านiStudioมีความรู้และสามารถแกไ้ขปัญหาใหท้า่น
ไดเ้ป็นอยา่งดีและมีบริการหลงัการขายที�ดี           

6. ร้านจาํหน่ายสินคา้ของ Apple มีจาํนวนมากและเดินทางสะดวก           

ประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefits)           
1. สินคา้ของ Apple เป็นสินคา้ที�มีคุณภาพและคุณสมบติัคุม้คา่กบั
ราคา           
2. สินคา้ของ Apple มีความคุม้คา่ในการใชง้านคุณสมบติัที�
หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ           
3. ทา่นยนิดีจ่ายเงินเพื�อซื
อสินคา้ของ Apple เพราะมีการรับประกนั 
และบริการหลงัการขายที�ดี           
4. สินคา้ของ Apple มีโปรโมชั�นการผอ่นชาํระที�ดึงดูดให้ซื
อสินคา้
ไดง่้ายมากยิ�งขึ
น           

5. ระดบัราคาของสินคา้ Apple ไมใ่ช่อุปสรรคต่อการเลือกซื
อ           
6. วสัดุที�นาํมาประกอบผลิตภณัฑข์อง Apple มีความคงทน 
สวยงามคุม้คา่ต่อราคา           
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ส่วนที� 4 ความภักดีต่อตราสินค้า Apple  

คาํชี
แจง ทา่นเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปนี
มากนอ้ยเพียงใด กรุณาทาํเครื�องหมาย √ ในช่องที�ตรง
กบัความคิดเห็นของทา่นมากที�สุด โดยใหเ้ลือกคาํตอบที�ท่านตอ้งการไดเ้พียงคาํตอบเดียวในแต่ละ
ขอ้ 
 

ขอ้ความ ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
มาก
ที�สุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิ�ง 

ด้านพฤติกรรม           

1. ทา่นติดตามขา่วสารของ Apple เป็นประจาํ           

2. ทา่นซื
อผลิตภณัฑข์อง Apple เป็นประจาํ           

3. เมื�อมีผูอื้�นพดูถึง Apple ในทางที�ไมดี่ ทา่นจะโตแ้ยง้ทนัที           

4. ทา่นทราบขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑข์อง Apple เป็นอยา่งดี           

5. หากตอ้งซื
อเครื�องใหม ่ทา่นจะซื
อของ Apple เช่นเดิม           
6. ทา่นทราบขอ้ดี ขอ้เสียของผลิตภณัฑ ์Apple พร้อมทั
งสามารถ
แกไ้ขปัญหาได ้           

7. ทา่นแนะนาํคนรอบขา้งให้ใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple           
8. ทา่นยงัคงใชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple แมว้า่จะมีผูอื้�นแนะนาํใหท้า่น
ใชต้ราสินคา้อื�น           

(ตารางมีต่อ) 
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ส่วนที� 4 ความภักดีต่อตราสินค้า Apple (ต่อ) 
 

ขอ้ความ ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
มาก
ที�สุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิ�ง 

ด้านทศันคติ           

1. ทา่นรู้สึกผกูพนัต่อตราสินคา้ Apple           

2. ทา่นยอมจ่ายเงินซื
อผลิตภณัฑข์อง Apple ที�มีราคาที�สูงกวา่ยี�หอ้อื�น           

3. ทา่นภูมิใจที�ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อง Apple           

4. ทา่นคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple ดีกวา่ตราสินคา้อื�น           

5. ผลิตภณัฑข์องตราสินคา้อื�นไมส่ามารถแทนตราสินคา่ Apple ได ้           
6. การลด แลก แจก แถม ของตราสินคา้อื�นนั
นไมส่ามารถทาํใหท้า่น
เบี�ยงเบนความสนใจไปจากตราสินคา้ Apple ได ้           

7. ทา่นมีความเชื�อมั�นในคุณภาพและความปลอดภยัจากสินคา้ Apple           
8. ทา่นคิดวา่ผลิตภณัฑข์อง Apple มีรูปลกัษณ์การออกแบบของ
ผลิตภณัฑที์�ดีและแตกต่างจากตราสินคา้อื�น           

 
*********************ขอบคุณสาํหรับการทาํแบบสอบถามคะ่********************** 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ชื�อ – นามสกุล  สมฤดี  สุขีวงศ ์

 

วนั เดือน ปี เกิด  3 พฤษภาคม 2529  

 

สถานที�เกิด  นครปฐม 

 

สถานที�อยูปั่จจุบนั 318/40-41 ถนน สุขมุวทิ 22 แขวงคลองเตย 

   เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 10110  
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