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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาครั *งนี*มีว ัตถุประสงค์เพื:อศึกษา 1.ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการ
ผลิตภณัฑ์ดูแลเส้นผม 2.ความภกัดีของผู้ใช้บรกิารผลิตภณัฑ์ดูแลเส้นผม 3.ความภกัดีของผู้ใช้บรกิาร
ผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม จาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล และ 4.ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที:สง่ผลต่อความ
ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื:องมอืในการเกบ็ขอ้มลู จากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้
ผมของบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ใชว้ธิกีารสุ่มแบบ
สะดวก (Convenience sampling) สถิติที:ใช้วเิคราะห์ขอ้มูลเพื:ออธบิายผลการศกึษา ได้แก่ การแจกแจง
ความถี: ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี:ย และส่วนเบี:ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิt-test F-test (One 
way ANOVA) และการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ที:ระดบันัยสําคญัทาง
สถติ ิ0.05 

ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิม ีจํานวน 244 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.0 มี
อาย ุ31-40 ปีมจีาํนวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.2 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมจีาํนวน 221 คน คดิเป็น
ร้อยละ 55.3 มอีาชพีขา้ราชการ มจีํานวน 145 คน คดิเป็นร้อยละ 36.2 และมรีายได้ต่อเดอืน 15,000 – 
20,000 บาท มจีาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.0 ของกลุม่ตวัอยา่งทั *งหมด 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 1.ปัจจยัสว่นบุคคลในดา้นเพศต่างกนั จะมคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมไมแ่ตกต่างกนั สว่น อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั จะมคีวาม
ภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารผลติภณัฑ์ดูแลเสน้ผมแตกต่างกนั ที:ระดบันัยสําคญัที: 0.05 2.ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมส่ง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมของบรษิทั 
ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้าน
กระบวนการ สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมของบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง 
จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
คาํสาํคญั: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร, ความภกัด,ี ผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 

 
 



Abstract 
 

The purpose of this study was to study 1. The marketing mix of hair care products users 2. 
The loyalty of hair care products users 3. Customer loyalty of hair care products classified by personal 
factors and 4. Effect of marketing mix in loyalty of hair care products user. Questionnaire is a tool to 
collect data from a sample of 400, data were analyzed to explain the study results, frequency, 
percentage, mean and standard deviation. test hypothesis by analyzing with t-test, F-test (One way 
ANOVA) and multiple regression analysis at a significance level of 0.05. 

The study found that the majority of the sample were 244 females (61.0%), aged 31-40 years 
101 (25.2%), a bachelor's degree 221 (55.3%), a civil servant 145 (36.2%) and salary 15,000-20,000 
baht 152 (38.0%)  

The assumption test found that 1) Personal factors Influence on the loyalty of users of hair 
care products. the hypothesis testing revealed that different sexes had no difference in the loyalty of 
the hair care users, while the age, education level, occupation and monthly income were different, 
there will be a different loyalty of hair care users at a significance level of 0.05. 2) The marketing mix  
that affect the loyalty of hair care products users found that promotion factor does not affect loyalty 
of hair care products users of Paipanrat Marketing Co., Ltd. in Bangkok and the factors of product, 
price, place, people, physical evidence and process  affect loyalty of users of hair care products of 
Paipanrat Marketing Co., Ltd. in Bangkok 
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บทนํา 
 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัการสื:อสารออนไลน์ได้กลายมาเป็นช่องทางการสื:อสารที:นิยมและเป็นส่วนหนึ:งในการ
ตดัสนิใจเลอืกซื*อสนิคา้อุปโภคและบรโิภค โดยผลติภณัฑด์แูลความสวยงามถอืเป็นปัจจยัหนึ:งของหลายคน
เนื:องจากการดแูลความสวยงามของตนเองนั *นสง่ผลต่อบุคลกิภาพและทาํใหต้นเองมั :นใจมากขึ*นซึ:งการเลอืก
ซื*อสินค้าเกี:ยวกับความสวยงามพบว่าช่องทางการสื:อสารออนไลน์นั *นมีผลในการตัดสินใจเลือกซื*อ
เชน่เดยีวกบัสนิคา้อุปโภคและบรโิภคอื:นๆ ซึ:งชอ่งทางการสื:อสารออนไลน์ทาํใหผู้บ้รโิภคมตีวัเลอืกมากขึ*นใน
การซื*อสนิคา้เนื:องจากมสีะดวกเขา้ถงึไดง้่ายและสามารถเปรยีบเทยีบสนิคา้ไดอ้ย่างตรงไปตรงมาทั *งดา้น
ราคาและคุณสมบตัขิองสนิคา้ อกีทั *งยงัมขีอ้เสนอและโปรโมชั :นต่างๆ สง่ผลใหพ้ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลี:ยนไป
อย่างรวดเรว็ ส่งผลกระทบต่อความภกัดขีองลูกคา้ที:อาจเปลี:ยนแปลงไปได ้จากสถานการณ์ของโรคโควดิ-
19  ที:ทาํใหเ้กดิการชะงกัของเศรษฐกจิ แต่อุตสาหกรรมความสวยงามมทีศิทางเตบิโตและคลี:คลายขึ*น (สภา
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2564) ดงันั *นจงึถอืว่าตลาดความงามเป็นตลาดที:ยงัคงมคีวามสําคญัและ



สามารถต่อยอดธุรกจิได ้นอกจากนี*ผลติภณัฑค์วามงามของประเทศไทยไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมากใน
ตลาดอาเซยีน เช่นญี:ปุ่ น ออสเตรเลยี ฮ่องกง และจนี ส่งผลใหร้ะเทศไทยเป็นประเทศส่งออกเครื:องสาํอาง
อนัดบัที: 2 ของอาเซยีน และอนัดบัที: 10 ของโลก (กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 2564)   

บรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั เป็นผูผ้ลติ และจาํหน่ายผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมซึ:งเริ:มดาํเนิน 
การตั *งแต่ปี พ.ศ.���� ภายใต้แนวคดิที:ว่า “ผลติสนิค้าดมีมีาตฐาน เพื:อสงัคมไทยที:ยั :งยนื คอืหวัใจหลกั
สาํคญั ของโกแฮร”์โดยทางบรษิทัมกีารวางโพซชิั :นนิ:งที:ชดัของแบรนดแ์ละหาเอกลกัษณ์เฉพาะที:ถนัดและ
เชี:ยวชาญที:สุดของตนเองนั :นคือการวิจัยและพฒันาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพอยู่เสมอและปรับเปลี:ยน
Packaging ให้สอดคล้องกับเอกลักษณ์และโพซิชั :นของสินค้าตลอดเวลาเพื:อเป็นการตอบสนองความ
ตอ้งการของตลาด ควบคู่กบัการใชน้วตักรรมที:ทนัสมยัเพื:อใหไ้ดส้นิคา้ที:ดมีคีุณภาพระดบัสงู และเป็นการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการแก้ไขปัญหาเรื:องเส้นผมได้อย่างตรงจุด ซึ:งทางบริษัทได้มี
ช่องทางการจดัจําหน่ายที:หลากหลายเพื:ออํานวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ทั *งช่องทางออนไลน์ มหีน้ารา้น
สาํหรบัจาํหน่ายสนิคา้ใหก้บัลกูคา้โดยตรง และมกีารจาํหน่ายผา่นทางตวัแทนขาย โดยทางบรษิทัตอ้งการให้
ลกูคา้ไดส้นิคา้ที:มคีุณภาพมาตรฐานและไดร้บัการบรกิารที:ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุ ซึ:งจากการแขง่ขนั
ของอุตสาหกรรมความสวยงามที:มกีารแขง่ขนัสงูในปัจจุบนั ทางบรษิทัจงึตอ้งมกีารปรบัปรุงพฒันาคุณภาพ
สนิคา้และบรกิารเพื:อใหส้ามารถแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ได ้

จากที:ไดก้ล่าวมาทาํใหเ้หน็ว่าธุรกจิความสวยงามเป็นธุรกจิที:ยงัเตบิโตไดแ้ละมกีารแขง่ขนัที:สงูมาก
ขึ*นในปัจจุบนัในการวจิยัครั *งนี*ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที:ส่งผลต่อความ
ภกัดขีองผูใ้ช้บรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื:อเป็นขอ้มูลในการปรบัปรุงพฒันาสนิค้าและบรกิารของ
บรษิทัใหต้รงความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เพื:อรกัษาฐานลูกคา้เดมิและสรา้งฐานลูกคา้ใหม ่ใหเ้กดิการซื*อซํ*า
และเกดิความภกัดต่ีอบรษิทัต่อไป เพื:อใหบ้รษิทัมผีลประกอบการและกําไรเพิ:มมากขึ*นและเพื:อนําขอ้มลูมา
พฒันาบรษิทัใหเ้ตบิโตขึ*นอยา่งมั :นคง 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื:อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 
2. เพื:อศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 
3. เพื:อศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม จาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
4. เพื:อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที:สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูล

เสน้ผม 
 
สมมติฐานการวิจยั  

1. ปัจจยัสว่นบุคคลที:แตกต่างกนั จะมคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมแตกต่างกนั 
2. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 

 
 
 



ขอบเขตของการวิจยั 
เป็นการศึกษา“ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที:ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ

ผลติภณัฑด์ูแลเสน้ผม กรณีศกึษา บรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จํากดั”  ผูว้จิยัไดก้ําหนดขอบเขตการ
วจิยั ดงันี* 

ขอบเขตดา้นเนื*อหา  
�. ตวัแปรอสิระ (Independent variable)   

�.� ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน  
�.� ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นราคา  ปัจจยั

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ปัจจยัดา้นบุคลากร  ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

�. ตวัแปรตาม (Dependent  variable) ได้แก่ ความภกัดีของผู้ใช้บริการผลิตภณัฑ์ดูแลเส้นผม 
กรณีศกึษาบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มาร์เก็ตติ*ง จํากดั ประกอบด้วย การบอกต่อ การใช้บรกิารซํ*า  การซื*อ
ปรมิาณที:เพิ:มขึ*น และความไวว้างใจของลกูคา้ 

ขอบเขตดา้นประชากรและพื*นที: 
ประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมของบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั ในเขต

กรงุเทพมหานคร โดยใชก้ลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย 
ขอบเขตดา้นเวลา 

 ระยะเวลาในการศกึษาดาํเนินการวจิยัระหวา่งเดอืนเมษายนถงึเดอืนมถุินายน พ.ศ. 2565 ระยะเวลา 
3 เดอืน 

 
แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมที6เกี6ยวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี6ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

สว่นประสมทางการตลาด �Ps จากแนวความคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษติานนท ์และศุภร 
เสรรีตัน์ (����) หมายถงึ ตวัแปรหรอืเครื:องมอืทางการตลาดที:สามารถควบคุมได ้นกัการตลาดสามารถใช้
เป็นเครื:องมอืในการวางกลยุทธ์ในการดําเนินธุรกจิได ้สําหรบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบรกิาร 
ประกอบด้วยปัจจยั � ตวั คอื ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

Kotler (1997, p. ¡�) ไดก้ล่าววา่ สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึ ตวัแปรหรอื
เครื:องมอืทางการตลาดที:สามารถควบคุมได ้บรษิทัมกัจะนํามาใชร้่วมกนัเพื:อตอบสนองความพงึพอใจและ
ความตอ้งการของลกูคา้กลุม่เป้าหมาย 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี6ยวกบัความภกัดี  

Aaker, (1991) ไดอ้ธบิายวา่ความภกัดใีนตราสนิคา้เป็นการแสดงออกของผูบ้รโิภคที:ยนืยนัวา่เขาจะ
ซื*อสนิคา้นั *นไปเรื:อยๆ โดยไมเ่ปลี:ยนใจไปซื*อตราสนิคา้ใหม ่



Hawkins, Best, Coney, and K.A. (2001) กล่าวว่า ความภกัดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) คือ 
การซื*อตราสนิคา้ใดตราสนิคา้หนึ:งอย่างสมํ:าเสมอ และมคีวามรูส้กึทางอารมณ์ต่อตราสนิคา้ กล่าวคอื เมื:อ
ลูกคา้ได้รบัรูมู้ลค่าจรงิจากสนิคา้หรอืบรกิารและรูส้กึพงึพอใจ จะมผีลต่อการซื*อซํ*าและความภกัดใีนตรา
สนิคา้ ซึ:งลูกคา้ที:มคีวามภกัดไีม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ:มเตมิเพื:อใชป้ระกอบการตดัสนิใจซื*อ นอกจากนั *นแลว้กล
ยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขนั แม้จะดึงดูดใจให้กลุ่มลูกค้าผู้ภกัดีไปจากสนิค้าเดิม แต่จะเป็นเพยีงเพราะ
ผลประโยชน์ที:จะไดร้บัจากการส่งเสรมิการขาย ซึ:งจะกลบัมาซื*อตราสนิคา้เดมิเมื:อการส่งเสรมิการขายนั *น
สิ*นสุดลง รวมถงึจะใหอ้ภยัได ้หากตราสนิคา้ที:ภกัดนีั *นเกดิความบกพร่องเกี:ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิารอกีดว้ย 
และลกูคา้ที:มคีวามภกัดใีนตราสนิคา้จะเป็นแหล่งที:ใหข้อ้มลูดว้ยคาํบอกเล่าต่อบุคคลอื:นโดยการสื:อสารแบบ
ปากต่อปากในเชงิบวกของลกูคา้ที:มคีวามภกัดจีะสามารถทาํใหป้รมิาณลกูคา้ในอนาคตเพิ:มขึ*น ดงันั *น ลกูคา้
ที:มคีวามภกัดใีนตราสนิคา้จะชว่ยสรา้งผลกาํไรใหก้บัองคก์รไดม้ากกวา่ลกูคา้ที:มกีารซื*อซํ*า 
 
งานวิจยัที6เกี6ยวข้อง 

อํานาจ บรพินธ์มงคล (2562) ได้ศกึษาเรื:อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารและคุณภาพการ
บรกิารหลงัการขายที:มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของสนิคา้ประเภทเครื:องดูดฝุ่ นอุตสาหกรรม: กรณีศกึษา 
บรษิทั นีโอแมค อนิเตอร ์แอดวานซ์ จํากดั ผลการศกึษาพบว่า 1. ปัจจยัส่วนประสมการตลาด พบว่า ผล
การทดสอบสมมตุฐิาน พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ 
และดา้นกายภาพ มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าเครื:องดูดฝุ่ นอุตสาหกรรมของลูกคา้ 2.  คุณภาพการบรกิาร
หลงัการขาย พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย ดา้นความเชื:อถอืได ้ดา้นการประกนั และดา้น
ความเขา้อกเขา้ใจ มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าเครื:องดดูฝุ่ นอุตสาหกรรมของลกูคา้ 

บุญไทย แสงสุพรรณ (����) ไดศ้กึษาเรื:อง คุณค่าของตราสนิคา้และปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บรกิาร ที:มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภคกาแฟรา้นคาเฟ่อเมซอน �) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุและ
ดา้นอาชพีที:แตกต่างกนัมผีลต่อการ ตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภคกาแฟรา้นคาเฟ่อเมซอน �) ปัจจยัคุณค่า
ของตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้นความภกัด ีต่อตราสนิคา้ ดา้นการรบัรูต้ราสนิคา้ และดา้นความเชื:อมโยงต่อตรา
สนิคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*า ของผูบ้รโิภค ตามลาํดบั ¦) สว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพมผีลต่อการตดัสนิใจ 

รุ่งนภา บรพิรมงคล และ กฤษฎา เจยีรวฒันสุข (���¦) ได้ศกึษาเรื:อง การรบัรู้ถึงคุณภาพของ
ผลติภณัฑแ์ละคุณภาพการบรกิารที:ส่งผลต่อการซื*อผลติภณัฑท์าํความสะอาดในอุตสาหกรรมกลบัมาใชซ้ํ*า
ผลการศึกษาพบว่า �) การรับรู้ปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ซึ:งประกอบด้วย ความน่าเชื:อถือและ
ประสิทธิภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื*อคืนของลูกค้าผลิตภัณฑ์ทําความสะอาดอุตสาหกรรม ขณะที:
คุณสมบตั ิความทนทาน ความพอด ีและการตกแต่งไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื*อผลติภณัฑท์ําความสะอาด
อุตสาหกรรม ลูกคา้ �) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ซึ:งประกอบดว้ย จบัตอ้งได ้เอาใจใส่ และตอบสนอง 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซื*อคนืของลูกคา้ผลติภณัฑท์าํความสะอาดอุตสาหกรรม ในขณะที:ความน่าเชื:อถอืและ
การรบัประกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื*อคนืของลูกคา้ผลติภณัฑท์ําความสะอาดอุตสาหกรรมในระดบัที:มี
นยัสาํคญัทางสถติ ิณ วนัที: ¨.¨�. 



จกัรพงศ์ มหพนัธุ์ทพิย ์(����) ไดศ้กึษาเรื:อง ส่วนประสมทางการตลาดที:ส่งผลต่อความภกัดขีอง
ลกูคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์�. ปัจจยัของสว่นประสมทางการตลาดที:สง่ผลต่อความภกัดขีองลกูคา้พบวา่ตวั
แปรดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย สง่ผลต่อความ
ภกัดขีองลูกคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์จงัหวดัระนอง และสามารถร่วมกนัอธบิายความแปรปรวนของความ
ภกัดขีองลกูคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้สส์ว่นดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร 
ไม่ส่งผลต่อการความภกัดขีองลูกคา้รา้นอาหารฟาร์มเฮ้าส์ �. ความคดิเหน็เกี:ยวกบัความจงรกัภกัดขีอง
ลูกค้าร้านอาหารฟาร์มเฮ้าส์ ระนอง โดยภาพรวม พบว่าอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี:ยเท่ากบั �.�� ขอ้ที:มี
คา่เฉลี:ยมากที:สดุ คอื ทา่นจะพดูถงึความประทบัใจและเรื:องราวด ีๆ ของผลติภณัฑอ์าหารและบรกิารต่าง ๆ 
ของทางรา้น 

 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

ประชากรคอื ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์ูแลเสน้ผมของบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จํากดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร แต่เนื:องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที:แน่นอนจงึคํานวณหาขนาดตวัอย่าง โดยใชส้ตูร 
W.G. Cochran (1953) จากการคํานวณประมาณกลุ่มตัวอย่างที:ได้คือ 385 ราย แต่เพื:อป้องกันความ
ผดิพลาดของขอ้มลูผูว้จิยัจงึใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั *งสิ*น 400 ราย  ดว้ยวธิกีารสุม่โดยไมอ่าศยัความน่าจะเป็น โดย
การสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) 
2. เครื:องมอืที:ใชใ้นการวจิยั 
 สว่นที: 1 : แบบสอบถามเกี:ยวกบัขอ้มลูทั :วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และ รายไดต่้อเดอืน จาํนวน � ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นคาํถามแบบสาํรวจรายการ (Check List) 

ส่วนที: 2 : แบบสอบถามเกี:ยวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 
ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ จํานวน ¦� ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมา
ตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) เป็นการสอบถามระดบัความคดิเหน็ โดยกําหนดค่าที:เลอืกตอบเป็น � 
ระดบั 
 สว่นที: 3 : แบบสอบถามเกี:ยวกบัความภกัด ีประกอบดว้ย การบอกต่อ การใชบ้รกิารซํ*า การซื*อปรมิาณ
ที:เพิ:มขึ*น และความไวว้างใจของลูกคา้ จํานวน �¨ ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) เป็นการสอบถามระดบัความคดิเหน็ โดยกาํหนดคา่ที:เลอืกตอบเป็น � ระดบั 
 
การตรวจสอบคณุภาพของเครื6องมือ 
 1.นําแบบสอบถามที:ไดร้บัการปรบัปรงุเสนอต่อผูเ้ชี:ยวชาญ จาํนวน 3 ทา่น เพื:อเป็นการทดสอบ
ความเที:ยงตรง (Validity) ความสอดคลอ้งของแบบสอบถามกบัเนื*อหา ซึ:งขอ้คําถามที:ใชไ้ด้จะต้องมคี่า 

IOC > 0.5 หลงัจากผูเ้ชี:ยวชาญไดพ้จิารณาแลว้ แบบสอบถามมคี่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ:งมคี่า
มากกวา่ 0.5 จงึนําแบบสอบถามฉบบันี*ไปใชก้บักลุม่ตวัอยา่งได ้



 2.หาค่าความเชื:อมั :น (Reliability) โดยการนําแบบสอบถามที:ไดม้กีารตรวจสอบความถูกตอ้งจาก
ผูว้จิยัและอาจารย์ที:ปรกึษาเรยีบรอ้ยแล้ว ไปทดลองใช ้(Try Out) กบัประชากรที:ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง แต่มี
คุณลกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างในการวจิยันี* จํานวน 30 คน เพื:อทดสอบความน่าเชื:อถอืของคาํถาม 
โดยพิจารณาจากค่าสมัประสทิธิ ¬อลัฟาของครอนบาค (Cronbachs’ alpha Coefficient) ที:มากกว่า ¨.�¨ 
พบว่าค่าสมัประสิทธิ ¬อัลฟาของครอนบาค (Cronbachs’ alpha Coefficient) ของแบบสอบถามโดยรวม
เทา่กบั 0.959 ซึ:งมคีา่มากกวา่ 0.70 จงึนําแบบสอบถามฉบบันี*ไปใชก้บักลุม่ตวัอยา่งได ้
 

สถิติที6ใช้ในการวิจยั 
 �. การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื:ออธบิายถงึลกัษณะกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นปัจจยัส่วนบุคคล สถติทิี:ใชค้อื ค่าแจกแจงความถี: (frequency) และค่า
รอ้ยละ (percentage) 
 �. การวเิคราะห์โดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื:อทดสอบสมมตฐิาน และทดสอบ
ทางสถติ ิ
 สมมตฐิานที: � ปัจจยัส่วนบุคคลที:แตกต่างกนั จะมคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม
แตกต่างกนั ใชส้ถติ ิIndependent sample t-test ทดสอบความแตกต่างระหวา่ง 2 กลุ่มตวัอยา่ง ที:เป็นอสิระ
ต่อกนั คอืเพศ และใชส้ถติ ิF-test (One way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างของกลุม่ตวัอยา่งตั *งแต่ 3 กลุม่
ตวัอยา่งขึ*นไป  โดยปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ มรีายไดเ้ฉลี:ยต่อเดอืน และใช้
สถติเิปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี:ยแบบรายคู่ (Multiple comparison) ดว้ยวธิ ีLeast Significance 
Diferences (LSD) 
 สมมตฐิานที: 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์ูแล
เสน้ผม ทดสอบสมมตฐิานความสมัพนัธ์ของ 2 ตวัแปรเชงิปรมิาณ ด้วยการวเิคราะห์สมการถดถอยเชงิ
พหุคณู (Multiple Regression Analysis) สาํหรบัคา่นยัสาํคญัทางสถติทิี:ใชใ้นการวเิคราะหค์รั *งนี*กาํหนดไวท้ี: 
0.05 

 
ผลการวิจยั 

 
  ปัจจยัสว่นบุคคลของกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ¦�-�¨ ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญา
ตร ี มอีาชพีขา้ราชการ และมรีายไดต่้อเดอืน ��,¨¨¨ – �¨,¨¨¨ บาท  

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั 3.95 เมื:อพจิารณาแต่ละดา้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในดา้น
ผลติภณัฑม์ากที:สดุ มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั �.¨5 รองลงมา คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั �.¨1 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั �.¨0 ดา้นบุคคล มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั 3.96 ดา้นราคา มคีา่เฉลี:ย
เทา่กบั 3.90  ดา้นกระบวนการ มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั 3.88 และดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั 
3.82 ตามลาํดบั 



  ผลการวเิคราะหค์วามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม กรณีศกึษาบรษิทั ไพพรรณรตัน์ 
มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั ทั *ง � ดา้น สรปุไดด้งันี* ดา้นการบอกต่อโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั ¦.®¡ 
ดา้นการใชบ้รกิารซํ*าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั ¦.®¡ ดา้นการซื*อปรมิาณที:เพิ:มขึ*นโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั ¦.¡¨ และดา้นความไวว้างใจของลกูคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก มคีา่เฉลี:ยเทา่กบั ¦.®� 
  ผลการทดสอบสมมตฐิานที:� ปัจจยัสว่นบุคคลที:แตกต่างกนัสง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมแตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศต่างกนัสง่ผลต่อความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมไมแ่ตกต่างกนั สว่น อาย ุ  ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืนที:
ต่างกนั สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมแตกต่างกนั ที:ระดบันยัสาํคญัที: ¨.¨�  
ตารางแสดงการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที:ส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑ์
ดแูลเสน้ผม (F-test)  

ปัจจยัสว่นบุคคล (�̅�) F Sig. 

อาย ุ น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 
มากกวา่ 60 ปี 

3.912 
4.034 
3.716 
3.932 
3.844 
3.883 

2.978 0.012 

ระดบัการศกึษา ตํ:ากวา่ปรญิญาตร ี
ปรญิญาตร ี
สงูกวา่ปรญิญาตร ี

3.732 
3.917 
4.047 

6.971 0.001 

อาชพี นกัเรยีน/นกัศกึษา 
ขา้ราชการ 
พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
พนกังานบรษิทัเอกชน/
หา้งรา้น 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั 
อื:นๆ 

3.975 
3.889 
3.895 
3.655 
4.039 
3.884 

3.109 0.009 

รายไดต่้อเดอืน น้อยกวา่ 10,000 บาท 
10,000 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,000 - 40,000 บาท 
มากกวา่ 40,000 บาท 

3.672 
3.843 
4.193 
4.035 
4.103 

10.914 0.000 

 



 จากผลการวเิคราะหท์างสถติพิบวา่ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมแตกต่างกนัเมื:อ
จาํแนกตามอาย ุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน มคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี:
ระดบั ¨.¨� จงึทาํการทดสอบเปรยีบเทยีบพหคุณูเป็นรายคูต่่อโดยวธิขีอง LSD พบความแตกต่างในรายคู่
ดงันี* 

1.อาย ุพบวา่ อายนุ้อยกวา่หรอืเทา่กบั �¨ ปี กบั 31-40 ปี, 21-30 ปี กบั ¦�-�¨ ปี และ ¦�-�¨ ปี กบั 
41-50 ปี จะมคีวามภกัดต่ีางกนั 

2.ระดบัการศกึษา พบว่า ระดบัการศกึษาตํ:ากว่าปรญิญาตรกีบัระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ 
ระดบัการศกึษาตํ:ากวา่ปรญิญาตรกีบัระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีจะมคีวามภกัดต่ีางกนั 

3.อาชีพ พบว่า นักเรียน/ นักศึกษากับพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน, อาชีพข้าราชการกับ
พนักงานบรษิทัเอกชน/หา้งรา้น, อาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิกบัพนักงานบรษิทัเอกชน/หา้งรา้น และ อาชพี 
บรษิทัเอกชน/หา้งรา้นกบัอาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั จะมคีวามภกัดต่ีางกนั 

4.รายไดต่้อเดอืน พบว่า รายไดต่้อเดอืนน้อยกว่า 10,000 บาทกบั 10,000 – 20,000 บาท, รายได้
ต่อเดอืนน้อยกวา่ 10,000 บาทกบั 20,001 – 30,000 บาท, รายไดต่้อเดอืนน้อยกวา่ 10,000 บาทกบั 30,001 
– 40,000 บาท, รายไดต่้อเดอืน 10,000 – 20,000 บาทกบัมากกว่า 40,000 บาท, รายไดต่้อเดอืน10,000 – 
20,000 บาทกบั 20,001 – 30,000 บาท, รายได้ต่อเดอืนน้อยกว่า 10,000 บาทกบั10,000 – 20,000 บาท 
และรายไดต่้อเดอืนน้อยกวา่ 10,000 บาท กบัมากกวา่ 40,000 บาท จะมคีวามภกัดต่ีางกนั 
 
ผลการทดสอบสมมตฐิานที: � ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑ์
ดแูลเสน้ผม ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ตวัแปรตน้ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด � ปัจจยั อธบิาย
ความแปรปรวนของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมไดเ้ทา่กบัรอ้ยละ 99.8 (ADJUSTED R2 
= .998 ) และมนียัสาํคญัทางสถติ ิ(F =27809 , P= .000) สว่นที:เหลอืรอ้ยละ 0.2 เกดิจากอทิธพิลของปัจจยั
อื:น โดยปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที:สง่ผลต่อความภกัดมีากที:สดุ คอื ดา้นราคา รองลงมาคอื ดา้น
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลติภณัฑ ์ และดา้นกระบวนการ 
ตามลาํดบั สว่นปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมส่ง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม
ของบรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางแสดงผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพห ุ (Multiple Regression Analysis) ปัจจยัสว่นประสมทาง
การตลาดกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม 
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
Constant 0.008 0.009  0.816 0.415 
ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.077 0.010 0.085 7.691 0.000 
ดา้นราคา 0.530 0.009 0.568 60.252 0.000 



ดา้นชอ่งทางการจดั
จาํหน่าย 

0.485 0.003 0.564 170.725 0.000 

ดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด 

-0.008 0.012 -0.008 -0.640 0.522 

ดา้นบุคลากร -0.130 0.012 -0.139 -11.061 0.000 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.099 0.009 0.113 11.635 0.000 

ดา้นกระบวนการ -0.056 0.009 -0.063 -6.112 0.000 

R2=0.998, Adjusted R2=0.998, F-test= 27809.001, Sig=0.000 
 

อภิปรายผล 
 

 ปัจจยัสว่นบุคคลที:แตกต่างกนัสง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผมแตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า เพศต่างกนัส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑ์ดูแลเสน้ผมไม่
แตกต่างกนั ส่วน อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที:ต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์ูแลเสน้ผมแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวจิติรา โพธสิาร (����) ไดศ้กึษา
เรื:อง ส่วนประสมทางการตลาดและการกลบัมาซื*อซํ*าของลูกค้าร้านกุนเชียง � ดาว ในจงัหวดัสุรินทร์ 
ผลการวจิยัพบว่า อายุ อาชพี และรายไดท้ี:แตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดและการ
กลบัมาซื*อซํ*าแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี:ระดบั ¨.¨� ในขณะที:เพศที:แตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็
ต่อสว่นประสมทางการตลาดและการกลบัมาซื*อซํ*าไมแ่ตกต่างกนั  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑ์ดูแลเสน้ผม ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมส่ง่ผลต่อความภกัด ีสว่นปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แลดา้นกระบวนการ สง่ผล
ต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารผลติภณัฑ์ดูแลเส้นผมของบรษิัท ไพพรรณรตัน์ มาร์เก็ตติ*ง จํากดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของบุญไทย แสงสุพรรณ (����) เรื:อง คุณค่าของตราสนิคา้และ
ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร ที:มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภคกาแฟรา้นคาเฟ่อเมซอน ศกึษา
เฉพาะสาขาในห้างสรรพสนิค้าในเขตจงัหวดัปทุมธานี ในเรื:องของปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคาและดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที:มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภค
กาแฟร้านคาเฟ่อเมซอนสาขาในห้างสรรพสนิค้า แต่ไม่สอดคล้องในเรื:องของปัจจยัด้านส่งเสรมิทางการ
ตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ เนื:องจากงานวจิยัของบุญไทย แสงสุพรรณ (����) พบว่าปัจจยั
ดา้นสง่เสรมิทางการตลาดมผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภค แต่ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการไม่
มผีลต่อการตดัสนิใจซื*อซํ*าของผูบ้รโิภค ทั *งนี*อาจเนื:องจากผลติภณัฑด์ูแลเสน้ผมเป็นสนิคา้เกี:ยวกบัความ
สวยงามและเป็นสนิคา้ที:ใชก้บัรา่งกายปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาดจงึอาจไมม่ผีลต่อการซื*อซํ*าหรอืความ
ภกัดขีองลกูคา้เนื:องจากสว่นใหญ่จะใหค้วามสาํคญัในดา้นคณุภาพของตวัสนิคา้มากกวา่  
 



ข้อเสนอแนะ 
ในด้านบุคลากร จากผลการวเิคราะห์พบว่าส่งผลในด้านลบต่อความภกัด ี ทั *งนี*อาจเนื:องมาจาก

พนักงานขายขาดความรูใ้นเชงิลกึต่อผลติภณัฑไ์ม่สามารถตอบคําถามของลูกคา้ไดค้รบถ้วนตรงประเดน็ 
หรอืการใหบ้รกิารที:ยงัไมท่าํใหล้กูคา้ประทบัใจและพงึพอใจ บรษิทัจงึควรมกีารฝึกอบรมพนกังานอยูเ่สมอใน
เรื:องรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ให้สามารถตอบคําถามและให้คําแนะนําแก่ลูกค้าได้ รวมถึงการอบรม
เกี:ยวกบั service mind การใหบ้รกิารของพนักงานที:จะทําใหลู้กคา้ประทบัใจและเกดิความพงึพอใจต่อการ
บรกิารที:ไดร้บั เพื:อใหปั้จจยัดา้นบุคลากรส่งผลในเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ซึ:งจะเป็นประโยชน์และ
เป็นการเพิ:มยอดขายรวมไปถงึกาํไรของบรษิทัได ้

ในดา้นกระบวนการ จากผลการวเิคราะหพ์บวา่สง่ผลในดา้นลบต่อความภกัด ี ทั *งนี*อาจเนื:องมาจาก
พนักงานไม่ทราบขั *นตอนการดําเนินงานที:ชดัเจนในแต่ละส่วนงานของบรษิทัหรอืทราบแค่ส่วนงานของ
ตวัเองทาํใหเ้กดิปัญหาในการทาํงาน การตดิต่อประสานงาน หรอืเกดิความล่าชา้ในการดาํเนินงานรวมไปถงึ
การอาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ ทางบรษิทัจงึตอ้งทาํขั *นตอนการทาํงานที:ถกูตอ้งชดัเจนแจง้แก่พนกังานทุก
คนในบรษิทัใหท้ราบ ซึ:งจะตอ้งสามารถปฏบิตังิานไดจ้รงิ มคีวามคล่องตวั และสามารถปรบัเปลี:ยนไดต้าม
สถานการณ์ รวมถงึต้องมกีารฝึกอบรมใหค้วามรูแ้ละทกัษะในการปฏบิตังิานใหพ้นักงานทํางานอย่างมอื
อาชพี มกีารจดบนัทกึขอ้มลู รวมทั *งการตรวจสอบการปฏบิตังิานวา่เป็นไปตามที:ระบุไวใ้นระบบหรอืไม ่และ
มกีารแกไ้ขขอ้ผดิพลาดรวมทั *งมแีนวทางในการป้องกนัขอ้ผดิพลาดเดมิ จะชว่ยใหด้า้นกระบวนการมรีะบบที:
ดขีึ*น เพื:อรองรบัลูกค้าได้อย่างมปีระสทิธภิาพ เกดิความรวดเรว็ในขั *นตอนการดําเนินงาน และลดความ
ผดิพลาดในการปฏบิตังิาน นอกจากนี*อาจตอ้งปรบัปรุงในสว่นของการเลอืกสนิคา้ สั :งสนิคา้และขนสง่สนิคา้
โดยใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวกสบายมากขึ*น โดยอาจมกีารพฒันาแอปพลเิคชั :นของบรษิทัที:ใหล้กูคา้สามารถ
เลอืกสนิคา้ สั :งสนิคา้ รวมถงึตดิตามสถานะการสง่สนิคา้ได ้ซึ:งจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้และสง่ผล
ต่อความภกัดทีี:มากขึ*นซึ:งจะเป็นผลดต่ีอบรษิทัต่อไป  

ผลการวจิยัทําใหท้ราบถงึปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที:ส่งผลต่อความ
ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์แูลเสน้ผม กรณีศกึษา บรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั เหน็ไดช้ดัวา่
ปัจจยัสว่นบุคคล ดา้นอายุ,ดา้นระดบัการศกึษา,ดา้นอาชพี,ดา้นรายไดต่้อเดอืน ต่างกนั จะมคีวามภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑด์ูแลเสน้ผมแตกต่างกนั เนื:องความต้องการของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ทางบรษิทั
จะต้องให้ความสําคญัของกระบวนการตลาดและบรกิาร  เป็นกระบวนการที:เราต้องปรบัปรุงให้ทนัสมยั
สอดคลอ้งกบัโลกแห่งการเปลี:ยนแปลงและแข่งขนัอยู่ตลอดเวลานอกจากนี*พฤตกิรรมของลูกคา้ปัจจุบนันี*
ลว้นแต่เกี:ยวขอ้งกบัโซเชยีลมเีดยีทั *งสิ*น เป็นเหตุใหก้ารรบัรูข้องลกูคา้สว่นใหญ่มารวมตวักนัอยูท่ี:นี:มากกว่า 
Traditional Marketing โดยช่องทางสาํหรบัการทาํการตลาดออนไลน์ในปัจจุบนัมอียู่หลายช่องทาง ไม่ว่าจะ
เป็น Facebook Google YouTube Email และ LINE@ บรษิทัตอ้งปรบัใหร้วดเรว็เขา้ถงึ เขา้ใจธรรมชาตขิอง
ลูกคา้ในแต่ละยุค แต่ละสมยั ดว้ย เพราะพฤตกิรรมของลูกคา้เปลี:ยนแปลงไปตามยุคสมยัเสมอในขณะที:
ผูบ้รโิภคเองชอบทดลองสนิคา้ใหม่ๆอยู่เสมอตรงนี*สามารถช่วยใหม้คีวามหลากหลายของสนิคา้ที:สามารถ
รองรบัผูบ้รโิภคไดเ้พิ:มขึ*น 

นอกจากนี*ดว้ยสนิคา้และบรกิาร กรณีศกึษา บรษิทั ไพพรรณรตัน์ มารเ์กต็ติ*ง จาํกดั  พบวา่จากตวั
แปรดา้นผลติภณัฑ,์ ดา้นราคา, ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นบุคลากร, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ



ดา้นกระบวนการ เป็นปัจจยัที:ส่งผลต่อความภกัด ีทําใหบ้รษิทัมองเหน็ถงึการพฒันากลยุทธท์างการตลาด 
ใหถู้กทางจากขอ้งมลูทั *งหมด  เพราะในปัจจุบนันี* กลยุทธ ์�P นั *นไม่เพยีงพอสาํหรบัธุรกจิบรกิารอกีต่อไป 
ซึ:งจะเหน็ได้ว่า P ทั *ง ¦ ตวัที:เพิ:มเขา้มา ทั *งหมด คอื ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการมคีวามสําคญักบัธุรกจิบรกิาร สรุปได้ว่าแบรนด์ที:กําลงัแข่งขนัในตลาดของกลุ่มธุรกจิสนิคา้
อุปโภคบรโิภค จะตอ้งพฒันาผลติภณัฑใ์หต้อบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้รโิภคใหไ้ด ้ในเรื:องขอเทรนดด์า้น
สขุภาพและความปลอดภยั ยงัคงเป็นเทรนดห์ลกัในการช่วยดงึดดูผูบ้รโิภคทั *งในและนอกประเทศรวมไปถงึ
การส่งเสรมิดา้นความยั :งยนืต่อสิ:งแวดลอ้ม ในฐานะผูผ้ลติอกีดว้ย สุดทา้ยคอืการใชป้ระโยชน์จาก “ขอ้มลู” 
เพื:อใหท้ราบถงึความตอ้งการที:แทจ้รงิของผูบ้รโิภค และออกแบบสนิคา้หรอืแนวทางการบรโิภคใหม ่ๆ ที:จะ
แกปั้ญหาของผูบ้รโิภคใหไ้ด ้การหากลุม่เป้าหมายใหม ่โดยใชข้อ้มลูเชงิลกึของผูบ้รโิภคที:ถกูตอ้งและแมน่ยาํ 
เพื:อมาสรา้งความตอ้งการในสนิคา้, สรา้งหมวดสนิคา้ใหม่ๆ  รวมไปถงึขยายช่องการการจาํหน่าย ใหเ้ขา้กบั
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที:เปลี:ยนแปลงไปทุกวนั รวมถงึการสรา้งโอกาสจาก ¦ เครื:องมอืสื:อสาร �. ซอฟทแ์วร์
ดกัจบัสญัญาณ (Geo-targeted) การที:แบรนด์ต่างๆ นําสมาร์ทโฟนมาป็นเครื:องมือใช้สื:อสารในการทํา
โปรโมชั :นตามพื*นที:ต่างๆ เพื:อดงึดดูลกูคา้และผูบ้รโิภคที:อยูใ่นบรเิวณพื*นที:ที:ตอ้งการได ้เชน่ หา้งสรรพสนิคา้
สามารถทาํโปรโมชั :นในพื*นที:ที:ตอ้งการไดเ้มื:อมเีครื:องมอืที:เขา้ถงึผูบ้รโิภคแบบเฉพาะเจาะจงได ้จะทาํใหก้าร
ทําตลาดแบบแมสในอดตีจะลดประสทิธภิาพลง �. Chat bots ใชต้อบคาํถามใหก้บัผูบ้รโิภคที:มคีาํถามซํ*าๆ 
กัน ซึ:งในไทยอยู่ในช่วงเริ:มต้นการพฒันาและนํามาใช้ ¦. Available sales assistant ช่วยให้งานขายมี
ประสทิธภิาพมากยิ:งขึ*น ซึ:งมาในรปูแบบเรื:องราวที:มาจากชวีติจรงิของผูบ้รโิภค หรอือาจเป็นรปูแบบในเชงิ
การพฒันาคณุภาพชวีติในสงัคมและประเทศชาตใินภาพรวม 
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