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ภาพลักษณ์ตราสินค้า และ ความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ Apple Watch ของผู้บริโภคกลุ่มเพศ
หญิงวัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทคัดย่อ 
 

 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์
Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อเปรียบเทียบความ
จงรักภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ตามปัจจยัส่วนบคุคลที่แตกต่างกนัของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยั
ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณต์ราสินคา้ท่ีมตี่อความจงรักภกัดีต่อ
ผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น
การวจิยัในครั้ งน้ี คือ ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใช้
แบบสอบถามปลายปิดเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่า
ร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบ
พหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคลดา้นอาชีพท่ีแตกตา่งกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดี ดา้นความตั้งใจ
ซ้ือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และ ความจงรกัภกัดโีดยรวมแตกต่างกนั และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของ
ผลิตภณัฑ ์Apple Watch มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร โดย ภาพลกัษณ์ดา้นความมีช่ือเสียงในตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีมากที่สุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ดา้นแหล่งก าเนิดสินคา้ และดา้นคณุภาพสินคา้ท่ีมีต่อตรา
สินคา้ ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั: ภาพลกัษณต์ราสินคา้, ความจงรักภกัด ี
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ในปัจจุบนั Smart Watch เป็นทีนิ่ยมอย่างมากในผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขต

กรุงเทพมหานครโดยเฉพาะอย่างยิ่ง Smart Watch ภายใตแ้บรนด์ Appleโดย Apple Watch ไม่เพียงแต่มี
ดีไซน์สวยงามแต่ยงัคงมีฟังคช์ัน่การใชง้านท่ีโดดเดน่และตอบสนองไลฟ์สไตลท์ั้งในดา้นการดูแลสุขภาพ
ส าหรับผูท้ี่รักสุขภาพหรือมีความช่ืนชอบดา้นการออกก าลงักาย ดา้นการออกแบบดีไซน์ที่สามารถก าหนด
รูปแบบหรือเปล่ียน Theme หนา้ปัดของผูใ้ชง้านให้ตรงตามไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้านหรือแมแ้ต่ดา้นความ
ปลอดภยัต่อผูใ้ชง้าน เช่น ฟังคช์ัน่ตรวจจบัการลม้ ระบบตรวจวดัคล่ืนไฟฟ้าหัวใจ (ECG) เป็นตน้ แต่ใน
ปัจจุบนัฟังคช์ัน่ต่างๆเหล่าน้ีเร่ิมเป็นท่ีแพร่หลายใน Smart Watch แบรนด์อ่ืนและการใชง้านท่ีโดดเด่นขึ้นมา
เทียบเท่า Apple Watch ในดา้นของการออกแบบดีไซน์ความเรียบหรูหรือการสร้างภาพลกัษณ์ให้ผูส้วมใส่ยงั
ท าออกมาตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดยีิ่งขึ้น เช่น แบรนด์ Garmin ที่มีการออกแบบดีไซน์ตาม
ไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้านมีการใชว้สัดุพรีเมี่ยมดีไซน์หรูหรือรุ่นส าหรับผูช่ื้นชอบกีฬากอลฟ์ เป็นตน้ อีกทั้ง
ส่วนใหญ่ยงัมีราคาถูกว่า Apple Watch ท าให้อตัราการเติบโตทางการตลาดของ  Apple Watch นอ้ยกว่าเมื่อ
เทียบกบัอตัราการเติบโตทางการตลาดของ Smart Watch แบรนด์อ่ืน 
 ปัญหาความนิยม Apple Watch ลดต ่าลงส่วนหน่ึงมาจากการที่ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานใน
เขตกรุงเทพมหานครมคีวามอ่อนไหวต่อราคาของ Smart Watch รวมถึงความตอ้งการทดลองใช ้Smart 
Watch แบรนด์อ่ืนท่ีในปัจจุบนัมีหลายแบรนด์เกิดขึ้นมา เช่น Garmin หรือ Galaxy Watch โดยในแต่ละแบ
รนด์ต่างมีเทคโนโลยีและคณุภาพใกลเ้คียงกบั Apple Watch ท าให้เมือ่มีโอกาสซ้ือ Smart Watch อีกครั้ ง
ผูบ้ริโภคที่เคยใชง้าน Apple Watch จึงเปิดใจและตดัสินใจใชง้าน Smart Watch แบรนด์อ่ืนมากยิ่งขึ้นรวมถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคกรณีพบขอ้ผิดพลาดในการใชง้านโดยผูบ้ริโภคไม่ท าการร้องเรียนเขา้มายงั Apple 
ตามกระบวนการท าให้ Apple ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาหรือชดเชยผูบ้ริโภคที่พบกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้
และน าไปสู่การบอกต่อปัญหาดงักล่าวแก่คนรอบตวัท าให้เกิดทศันคติเชิงลบต่อ Apple Watch แก่คนรอบ
ขา้งและสามารถขยายวงกวา้งไดอี้กในอนาคตปัญหาดงัท่ีกล่าวมาส่งผลให้ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างาน
ในเขตกรุงเทพมหานครมคีวามจงรักภกัดีต่อ Apple Watch ลดต ่าลงและเพ่ิมโอกาสท่ีจะหันไปใชง้าน Smart 
Watch แบรนด์อ่ืนมากยิ่งขึ้น 
 ปัจจุบนัผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครเปิดใจและหันไปใชง้าน Smart 
Watch แบรนด์อ่ืนมากยิ่งขึ้นโดยในปัจจุบนัเป็นยุคท่ีบริษทัผูผ้ลิต Smart Watch ต่างมนีโยบายและกลยุทธ์ใน
การสร้างและพฒันาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของตนเองมากยิง่ขึ้น เช่น การพยายามท าให้แบรนดข์องตวัเองเป็น
ที่ยอมรับและจดจ าว่ามีราคาถูกแตคุ่ณภาพสูงทดัเทียม Apple Watch กลยุทธ์ดงักล่าวนิยมใชอ้ย่างมากในแบ
รนด์ที่มีแหล่งก าเนิดจากประเทศจีน เช่น Mi Brand  จาก Xiaomi รวมถึงการพฒันาระบบบริการหลงัการขาย
หรือการช่วยเหลือเบ้ืองตน้กรณีเกิดปัญหาในการใชง้านจนลูกคา้เกดิความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ดงักล่าวส่งผล
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ให้เกิดการบอกต่อถือเป็นการสร้างช่ือเสียงและภาพลกัษณท์ี่ดีให้ตราสินคา้ในทางกลบักนัทางดา้น Apple ที่
ให้ความส าคญักบัสถานการณด์งักล่าวนอ้ยกว่าบริษทัอ่ืนเน่ืองจากมุ่งเนน้ดา้นการพฒันาตวัสินคา้แต่ยงัไม่
มุง่เนน้การพฒันาดา้นภาพลกัษณ์เท่าท่ีควรโดยเกดิจากความมัน่ใจว่าลูกคา้จะกลบัมาซ้ือ Apple Watch ซ ้าแต่
จากขอ้มูล Total Growth Q1’2019 เทียบกบั Q1’2020 Apple Watch มีอตัราการเติบโตอยู่ที่ 22.6% ในขณะที่ 
Garmin มีอตัราการเติบโตอยู่ที่ 37.5% (Gizmochina, 2020) จากตวัเลขสามารถสรุปไดว้่าการที่ Apple ไมใ่ห้
ความส าคญักบัปัญหาดา้นภาพลกัษณ์เท่าทีค่วรสามารถส่งผลให้แบรนด์อ่ืนเขา้มาแบ่ง Market Share ใน
ตลาด Smart Watch จาก Apple Watch ไดเ้สมอในอนาคต  
 จากสถานการณ์ตลาด Smart Watch ที่เปล่ียนไปการเขา้มาทา้ทายความเป็นผูน้ าตลาด Smart Watch 
ของ Apple Watch ทั้งจาก Galaxy Watch และ Garmin รวมถึงปัญหาการใชง้านของ Apple Watch อนัส่งผล
กระทบต่อยอดขายอีกทั้งปัญหาดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นปัญหาอนัเกิดมาจากการเปล่ียนแปลงทีม
บริหารที่ท างานร่วมกบั Apple Inc. มาอย่างยาวนานกลายเป็นปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์และความ
จงรักภกัดขีองผูบ้ริโภคที่มีต่อ Apple Watch ลดต ่าลงและเร่ิมหันไปใช ้Smart Watch แบรนด์อ่ืนมากยิ่งขึ้น
ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงมคีวามสนใจศกึษาดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความจงรกัภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple 
Watch ของกลุ่มผูบ้ริโภคเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครเน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีสามารถเพ่ิมส่วน
แบ่งทางการตลาดไดอี้กทั้งยงัคงรักษา Market Share ในปัจจุบนัไดโ้ดยผูว้ิจยัมีความเห็นว่าผลลพัธ์ที่ไดจ้าก
การศึกษาในครั้ งน้ีสามารถน าไปพฒันากลยุทธ์ดา้นการสรา้งภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีดีและการสร้างความ
จงรักภกัดตี่อแบรนด์โดยจะส่งผลให้เกิดการขายสินคา้ไดอ้ย่างยัง่ยืนต่อกลุ่มลูกคา้ท าให้ Apple หรือบริษทั
อ่ืนๆสามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปพฒันากลยุทธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีดีและสร้างความ
จงรักภกัดตี่อสินคา้ในกลุ่มผูบ้ริโภคเพศหญิงวยัท างานต่อไป  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่ม
เพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.เพื่อเปรียบเทียบความจงรกัภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั
ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.ปัจจยัส่วนบคุคลที่แตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ที่แตกต่างกนัของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่ม
เพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
แอปเปิลวอตช์ (Apple Watch) หมายถึง สมาร์ตวอตชข์องบริษทัแอปเปิลเป็นที่นิยมในผูบ้ริโภคกลุ่มเพศ
หญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครทีมี่ความช่ืนชอบดา้นการออกก าลงักายในดา้นของการออกแบบ
ดีไซน์ที่สามารถก าหนดหรือเปล่ียน Theme หนา้ปัดของผูใ้ชง้านให้ตรงตามไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้าน 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) หมายถึง หมายถึงภาพลกัษณ์เชิงบวกท่ีถูกสร้างขึ้นโดยกลยุทธ์ของ
นกัการตลาดสามารถสร้างขึ้นไดห้ลายวิธีเช่นจากการพูดแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) จาก
ประสบการณต์รงของผูบ้ริโภคหรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์จาก Apple เองท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยั
ท างานในเขตกรุงเทพมหานครมตี่อ Apple Watch 
ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) หมายถึง ความเช่ือมัน่ เช่ือถือ ไวว้างใจ และความภาคภูมิใจที่
จะเลือกใช ้Apple Watch โดยไม่เลือกซ้ือ Smart Watch แบรนด์อื่นเพราะยอมรับในคุณค่าและคุณภาพของ 
Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตเนื้อหา: การศึกษาครั้ งน้ี ใชแ้นวคิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของ Devendra (2013) และความ
จงรักภกัดขีองลูกคา้ของ Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) 
 ตวัแปรตน้ (Independent Variable) ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบดว้ย สถานภาพ อายุ รายได้
และระดบัการศกึษาของประชากรกลุ่มผูบ้ริโภคเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร (2) แนวคดิ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย แหล่งก าเนิดของสินคา้ คุณภาพสินคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ความเช่ือมัน่ใน
ตราสินคา้และความมีช่ือเสียงของตราสินคา้ 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ทฤษฏีความจงรกัภกัดี ประกอบดว้ย พฤตกิรรมการบอก
ต่อ ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤตกิรรมรอ้งเรียน 
 ขอบเขตด้านประชากร: ประชากรที่ใชศ้ึกษา คือ กลุ่มผูบ้ริโภคเพศหญิงวยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 2,516,980 คน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2562) 



5 
 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา: ระยะเวลาในการวิจยัเร่ิมตั้งแต่ เดอืนสิงหาคม 2563 ถึงเดือนตุลาคม 2563 
รวมระยะเวลา 3เดือน 
 
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 Philip Kotler (2000) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง องคร์วมของความเช่ือ ความคิด และ
ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความ
เกี่ยวพนัอย่างสูงกบัภาพลกัษณข์องส่ิงนั้น 
 Devendra (2013) กล่าวว่า การวดัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกัไดแ้ก่ (1) 
แหล่งก าเนิดสินคา้  (Country of origin) คือ แหล่งประเทศตน้ก าเนิดดั้งเดิมของตราสินคา้องคป์ระกอบน้ีจะ
สามารถการวดัการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ระหว่างตราสินคา้และผลิตภณัฑจ์ากตราสินคา้ (2) คณุภาพ
สินคา้ท่ีมีผลต่อตราสินคา้ (Product quality) เป็นองคป์ระกอบ ที่เช่ือมโยงการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ระหว่างผลิตภณัฑจ์ากตราสินคา้น้นักบัทศันคติในเชิงบวกท่ีเกิดขึ้นกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย (3) ความ
เช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand trust) องคป์ระกอบน้ีเกดิขึ้นไดท้ั้งจากตราสินคา้ ดา้นส่งเสริมกิจกรรมทางการ
ตลาดให้เกิดภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการของตราสินคา้เอง และความเช่ือมัน่ อาจเกิดจากประสบการณข์องผูบ้ริโภค
ที่เป็นผูใ้ชสิ้นคา้เอง หรือจากการบอกเล่าของคนรอบขา้ง (4) ความมีช่ือเสียงของตราสินคา้ (Brand 
reputation) เกดิจากตราสินคา้เป็นเคร่ืองมือในการสร้างให้เกิดกระแสในกลุ่มผูบ้ริโภค การบอกต่อ หรือจาก
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์การใชด้ารานกัแสดง และผูม้ีช่ือเสียงในสังคมและ ผูบ้ริโภคเป็นผูต้อบสนองให้
เกิดขึ้น 
 Skogland and Siguaw (2004) ความภกัดี หมายถึง พนัธสัญญาหรือขอ้ผูกพนัระหว่างผูท้ี่ให้บริการ
กบัผูบ้ริการท่ีมีพฤติกรรม การซ้ือหรือใชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอดว้ยความยนิดีจนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิง
บวกและผูร้ับบริการเกดิความตั้งใจกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้าในครั้ งต่อไป 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) ไดท้ าการศกึษา ปัจจยัที่ใชว้ดัความจงรักภกัดีดา้นผสม
ของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้โดยใชเ้กณฑพ์ฤตกิรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นเกณฑใ์นการวดั
ประกอบดว้ยปัจจยั 4 ประการ ประกอบดว้ย (1) พฤติกรรมการบอกต่อ เป็นการกล่าวถึงการแสดงออกของ
ลูกคา้หลงัจากใชบ้ริการแลว้ จนเกิดความประทบัใจ ท าให้เกิดการบอกต่อหรือแนะน าเพื่อให้บุคคลอ่ืนสนใจ
หันมาใชบ้ริการดว้ย (2) ความตั้งใจซ้ือ มีจุดเร่ิมตน้จากความคิดของลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการผ่านการรับรู้ดา้นตา่งๆ แมย้งัไม่ลงมือกระท าอย่างไรก็ตาม ความรู้สึกน้ีแสดงพฤติกรรมการซ้ือ
ล่วงหนา้ของลูกคา้ได ้(3) ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การจูงใจดา้นราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อลูกคา้ท่ี
มีความภกัดีสูง ต่างจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต ่าท่ีจะให้ความสนใจเร่ืองราคาเป็นส าคญั เน่ืองจากลูกคา้เต็มใจ
จ่ายโดยไม่สนใจราคาคู่แข่ง (4) พฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการหรือคณุภาพ
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การใชง้าน ลูกคา้อาจร้องเรียนกบัธุรกิจโยตรงหรือด าเนินการดว้ยวิธีการอ่ืน เช่น การบอกต่อบุคคลอ่ืน การ
ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์หรือการใชส่ื้อออนไลน์ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรณีศกึษางานวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และ ความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดก้ าหนดแนวคิดในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

ตวัแปรตน้            ตวัแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวธิีวิจัย 
 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคือ กลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2,516,980 
คน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2562) ก าหนดขนาดตวัอย่างจาก Yamane (1973) ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่ม 
ร้อยละ 5 ท าการเก็บตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง ท าการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน  (Multistage 
Sampling) โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งกลุ่มท่ีเกาะกนั (Cluster Sampling) โดยแบ่งเขตใน

ทฤษฏีภาพลักษณ์ตราสินค้า 

-แหล่งก าเนิดสินคา้ 
-คุณภาพสินคา้ท่ีมีต่อราคา 
-ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ 
-ความมีช่ือเสียงในตราสินคา้ 

(Devendra, 2013) 

 

 

ทฤษฏีความจงรักภักด ี

-พฤติกรรมการบอกต่อ 
-ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้า 
-ความอ่อนไหวต่อราคา 
-พฤติกรรมรอ้งเรียน 

(Zeithaml, Berry and 

Parasuraman, 1996) 

 

ทฤษฏีปัจจัยส่วนบุคคล 

-สถานภาพ 
-อาย ุ

-รายได ้
-อาชีพ 
-ระดบัการศึกษา 

(Schiffman and Wisenblit, 2015) 
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กรุงเทพมหานครออกเป็น 6 เขตพ้ืนท่ี จากนั้นสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้
วิธีการจบัฉลาก จากนั้นท าการสุ่มแบบสัดส่วน (Proportional Sampling)  โดยการก าหนดขนาดของตวัอย่าง
จากเขตที่เป็นตวัแทนของกลุ่ม และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) รวมทั้งหมด 
400 ตวัอย่าง 
 แบบสอบถามมี 3 ส่วน ประกอบดว้ย (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจ
รายการ (2) แบบสอบถามปลายปิดเกี่ยวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภค
กลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert (3) 
แบบสอบถามปลายปิดเกี่ยวกบัความจงรกัภกัดขีองผูบ้ริโภคที่มีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภค
กลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert  
 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบแบบสอบถาม ดงัน้ี (1) ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของขอ้ค าถาม โดย
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เท่ากบั 0.91 สามารถสรุปไดว้่าขอ้ค  าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ และ 
(2) ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบั
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 40 คน โดยค่าค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอยู่ที่ 0.92 แสดงว่าแบบสอบถามน้ีมีค่าความ
เช่ือมัน่สูง 
 
ผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของ ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 35-44 ปี  มีสถานภาพโสด รายได ้20,000-35,000 
บาทต่อเดือน 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นที่ผูบ้ริโภคประเมินภาพลกัษณ์ตราสินคา้มากที่สุดไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพ
สินคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ดา้นความมีช่ือเสียงในตราสินคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และดา้นแหล่งก าเนิด
สินคา้ ตามล าดบั 
 ความจงรกัภกัดี ดา้นที่ผูบ้ริโภคมีพฤตกิรรมความจงรักภกัดีมากที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคา ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมบอกต่อ และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ทางสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple 
Watch ที่แตกต่างกนัของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคล
ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความจงรกัภกัดี ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และความ
จงรักภกัดโีดยรวม แตกต่างกนั จากนั้นผูว้ิจยัจึงไดท้ าการทดสอบความแตกต่างกนัของคะแนนเฉล่ียเป็นราย
คู่โดยใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความจงรักภกัดีที่มีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภค
กลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบว่า เพศหญิงวยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ประกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความจงรกัภกัดดีา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้น
พฤติกรรมการร้องเรียน และความจงรกัภกัดโีดยรวม นอ้ยกว่า พนกังานเอกชน ผูป้ระกอบการ/อาชีพอิสระ 
นกัเรียน/นกัศกึษา และแม่บา้น/เกษียณ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  

ตวัพยากรณ ์ B Beta t Sig 
ค่าคงท่ี 2.779  27.998 0.000* 
ดา้นแหล่งก าเนิดสินคา้   0.249 0.017 14.723 0.000* 
ดา้นคณุภาพสินคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้   0.168 0.018 9.516 0.000* 
ดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ 0.281 0.019 1.510 0.013* 
ดา้นความมีช่ือเสียงในตราสินคา้ 0.562 0.22 2.582 0.010* 

R2 = 0.598, F = 177.139, Sig = 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 17 ตวัแปรการภาพลกัษณ์ตราสินคา้สามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ตวัแปร
ความจงรกัภกัดีไดเ้ท่ากบั ร้อยละ 57.3 และมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 แปลความว่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้อย่าง
นอ้ย 1 ตวัแปร มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิภาพลกัษณ์ตราสินคคา้ทั้ง 4 
ดา้น พบว่า มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สามารถน าไปเขียนสมการถดถถอยได ้ดงัต่อไปน้ี 
 ŶT = 2.779 + 0.249X1+ 0.168X2 + 0.281X3+ 0.562X4 
 จากสมการ ŶT  สามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความความ
จงรักภกัดขีองผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแหล่งก าเนิดสินคา้ ดา้นคุณภาพ
สินคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ดานความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และดา้นความมีช่ือเสียงในตราสินคา้ เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย
จะส่งผลให้ความจงรักภกัดีเพ่ิมขึ้น 0.249, 0.168, 0.281, และ 0.562 ตามล าดบั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยตวัแปรดา้นอ่ืนคงท่ี 
 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาความจงรกัภกัดีที่มีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามช่วงอายุ สถานภาพ รายไดต้่อเดือน และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มี
ความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ไมแ่ตกต่างกนั อาจเป็นเพราะ ผลิตภณัฑ ์Apple Watch สามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการสูงสุดของกลุ่มผูใ้ชง้านไดห้ลายดา้น เช่น ฟังคช์ัน่การนบักา้ว ฟังคช์ัน่ตรวจจบัอตัรา
การเตน้ของหัวใจ ฟังคช์ัน่การตรวจวดัระดบัออกซิเจนในเลือดท่ีเหมาะสมกบัผูท่ี้มีช่วงวยั 35-44 ปี ท่ีเร่ิมหัน
มาใส่ใจสุขภาพมากยิ่งขึ้น หรือฟังคช์ัน่ท่ีมีความจ าเป็นในเพศหญิงอย่างฟังคช์ัน่การตรวจนบัรอบเดือนก็ยงัมี
ความจ าเป็นแมผู้ใ้ชง้านมีสถานภาพแตกต่างกนั อีกทั้งผลิตภณัฑ ์Apple Watch ยงัมีหลากหลายรุ่นให้
เลือกใช ้โดยมีราคาท่ีแตกต่างกนัไปตามฟังคช์ัน่การใชง้าน ส่งผลให้ผูท่ี้มีรายไดแ้ตกต่างกนัสามารถเลือกใช้
งานรุ่นท่ีมีก าลงัในการซ้ือได ้รวมถึงการท่ีผลิตภณัฑ ์Apple Watch ถูกออกแบบมาให้ใชง้านง่ายมีวิธีการใช้
งานที่ชดัเจนไม่ซับซ้อนส่งผลให้ผูท้ี่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัหรือมคีวามรู้ดา้นเทคโนโลยีแตกต่างกนั 
สามารถใชง้าน Apple Watch ไดอ้ย่างสะดวกคล่องตวั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองค า 
(2547) กล่าวว่า ความภกัดขีองลูกคา้ หมายถึง ความเกี่ยวขอ้ง การนึกถึง ความเช่ือมโยงท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตรา
สินคา้ ผูผ้ลิต หรือการใชง้านผลิตภณัฑข์ั้นพ้ืนฐาน รวมถึงทศันคติที่ชอบพอ จนเกิดความพึงพอใจ หรือการ
สนองตอบดว้ยพฤติกรรม ดงันั้นแมผู้บ้ริโภคจะมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั แต่หากผลิตภณัฑส์ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการสูงสุดของผูบ้ริโภคไดย้่อมเกดิความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑเ์ป็นวงกวา้ง สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ภาณุพงศ ์พ่วงพนัธ์ (2562) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ OPPO อธิบายว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ 
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ OPPO เพียงบางส่วน ไดแ้ก่ เพศ และอาชีพ โดย ดา้นชว่งอายุ สถานภาพ และรายได ้ท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะค านึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการสูงสุดดา้นการใชง้านของผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั หากผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งสูงสุดการของคนหลายกลุ่มไดปั้จจยัส่วนบคุลที่แตกต่างกนักจ็ะไม่เป็นผลต่อความจงรกัภกัดี
ต่อผลิตภณัฑ ์
 จากการศึกษาความจงรกัภกัดีที่มตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างาน
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบว่า  ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีอาชีพแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดี ดา้นความตั้งใจซ้ือ พฤติกรรมการร้องเรียน และ ความจงรกัภกัดี
โดยรวม ต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อ 
สภาพแวดลอ้มทางสังคม และวฒันธรรม ที่แตกต่างกนั เช่น การที่หน่วยงาน ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มกีาร
สนบัสนุนให้ใชง้านผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์ภายใตแ้บรนด์ Apple อย่างเคร่ือง iMac ภายในหน่วยงานนอ้ย
กว่า องคก์รเอกชนที่มีการน า iMac มาใชง้านในหน่วยงานมากกว่าเน่ืองจากมกีารประมวลผลที่รวดเร็ว และ
มีสถานะความเป็นผูน้ าในตลาดเทคโนโลยีมากกว่า ส่งผลให้ผูป้ระกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
ทศันคติ และพฤติกรรมความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑภ์ายใตแ้บรนด์ Apple อย่าง Apple Watch นอ้ยกว่าผู ้
ประกอบอาชีพอ่ืน สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Assael (1998) กล่าวว่า สภาพแวดลอ้มทางสังคมส่งผล
ต่อพฤติกรรมความจงรกัภกัดตี่อตราสินคา้ และส่งผลต่อทศันคติท่ีดตี่อตราสินคา้ ดงันั้นการประกอบอาชีพ
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ที่แตกต่างกนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีสภาพสังคมท่ีแตกต่างกนั เช่น การสนนัสนุนการใชง้านผลิตภณัฑภ์ายใต้
แบรนด์ Apple อย่าง iMac ภายในองคก์ร หรือการเลือกใชสิ้นคา้ภายใตแ้บรนด์ Apple ของเพื่อนร่วมงาน 
ทั้งหมดลว้นผลต่อทศันคติในการเลือกใชสิ้นคา้ และส่งผลต่อพฤติกรรมความจงรกัภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple 
Watch ที่แตกต่างกนัในแต่ละอาชีพ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สันติพงศ ์จิโรจนก์ุลกิจ, องครักษ ์ธรรมวิหาร 
และกฤษณ์ วิทวสัส าราญกุล (2563) ศึกษาเร่ือง ทศันคติต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของ 
ผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย อธิบายว่า ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็น
ทางดา้นความจงรกัภกัดีต่อสายการบินแตกต่างกนั เน่ืองจากอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อสังคม และการใช้
ชีวิตแตกต่างกนั ส่งผลให้ความตอ้งการดา้นการใชง้าน และทศันคติที่มตี่อสายการบินแตกต่างกนั น าไปสู่
ความจงรกัภกัดีในสายการบินที่แตกต่างกนั 
 จากการศึกษา พบว่าภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch 
ของผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร อาจเป็นเพราะว่า การที่ Apple Watch มุ่งเนน้
ในการพฒันาเทคโนโลยขีองผลิตภณัฑส่์งผลให้แบรนด์กลายเป็นเป็นผูน้ าของตลาด Smart Watch ภายในใจ
ของผูบ้ริโภค รวมถึงการดูแลลูกคา้หรือบริการหลงัการขายยงัส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ และเช่ือมัน่
ในตราสินคา้ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤตกิรรมความจงรักภกัดตี่อผลิตภณัฑ ์Apple Watch ทั้งในส่วนของการไม่
คิดเปล่ียนไปใช ้Smart Watch แบรนด์อ่ืน เม่ือมีความตอ้งการซ้ือ Smart Watch เรือนใหม่ รวมถึงการบอกต่อ
ถึงประสบการณก์ารใชง้านที่ดขีอง Apple Watch ต่อคนรอบขา้ง และปกป้องผลิตภณัฑ ์Apple Watch เสมอ
เมื่อถูกคนรอบขา้งโจมตี สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Keller (2003) ที่กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่ดี
สามารถเกิดขึ้นไดจ้ากหลายปัจจยัดว้ยกนั เช่น การสร้างประสบการณ์ดา้นการใชง้านที่ดีให้ผูบ้ริโภคมี และ
สร้างความทรงจ าท่ีดีต่อผลิตภณัฑ ์หรือการอา้งอิงจากตวัของแบรนด์เอง ไดแ้ก่ ช่ือสินคา้หรือโลโกร้วมทั้ง
จากการก าหนดตวัตนของแบรนด์ผ่านบริษทัประเทศผูผ้ลิต ตวับุคคล และตวับริษทั ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือ 
หรือเลือกส่งต่อขอ้มูลส าหรับผลิตภณัฑท์ี่มีภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในเชิงบวกแสดงให้เห็นถึงความจงรักภกัดี
ทีผู่บ้ริโภคมตี่อแบรนด์ ดงันั้นผลิตภณัฑต์่างๆ จึงจ าเป็นท่ีจะพฒันากลยุทธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบั
ตราสินคา้ของตน เพ่ือสร้างความจงรักภกัดีให้แก่ลูกคา้เก่า และดึงดูดลูกคา้รายให้เขา้มาใชง้านผลิตภณัฑ์
ต่อไป สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อมัพล ชูสนุก, จกัรินทร์ เป้ามา, ฉวีวรรณ ชูสนุก และกิตติ เจริญพรพานิช
กุล (2561) ศกึษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้ คุณค่าท่ีรับรู้ 
ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคที่ใชผ้ลิตภณัฑชิ์พอินเทล อธิบายว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มี
อิทธิพลทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ เน่ืองจาก เมื่อผูบ้ริโภค 
รับรู้ไดถึ้งภาพลกัษณต์ราสินคา้ท่ีดี จะส่งผลต่อความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑข์อง
ผูบ้ริโภคเพ่ิมมากขึ้นดว้ย 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. จากการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความจงรกัภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์
Apple Watch ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และความจงรักภกัดีโดยรวมนอ้ยท่ีสุด เมื่อ
เปรียบกบัอาชีพอ่ืน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้บริษทัผูจ้ดัจ าหน่าย Apple Watch ก าหนดนโยบายส่งเสริมให้
กลุ่มผูป้ระกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ หันมาใชง้านผลิตภณัฑ ์ Apple Watch และสร้างประสบการณ์
การใชง้านที่ดีให้แกก่ลุ่มผูป้ระกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มากยิ่งขึ้น โดยการให้สิทธ์ิการผ่อนช าระ
ในการซ้ือ Apple Watch แก่ ผูป้ระกอบอาชีพ รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ เน่ืองจากเป็นอาชีพท่ีมีความมัน่คงสูง 
เมื่อผูบ้ริโภคกลุ่มดงักล่าวเขา้มาเป็นลูกคา้และใชง้าน Apple Watch จึงเร่ิมท าการการคดักรองลูกคา้ท่ี
เหมาะสมโดยพิจารณาพฤตกิรรมการใชจ้่ายผ่าน Apple ID เพื่อแจก Apple Card ช่วยเพ่ิมโอกาสในการซ้ือ 
Apple Watch รุ่นถดัไป หรือผลิตภณัฑอ่ื์นภายใต ้แบรนด์ Apple ในอนาคต และออกนโยบายสนบัสนุนการ
ใชง้านผลิตภณัฑ ์Apple Watch ร่วมกบัหน่วยงานภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจ อาทิ กรมสุขภาพจติ กระทรวง
สาธารณสุข โดยการใชฟั้งคช์ัน่การใชง้านดา้นสุขภาพของ Apple Watch เก็บขอ้มูลสุขภาวะ และ
ความเครียดระหว่างการปฏิบตัิงานของพนกังานขา้ราชการ และรัฐวิสาหกิจ ก่อนน าขอ้มูลที่ไดม้า
ประมวลผลเพื่อหาแนวแกไ้ขส าหรับผูท้ี่มีสุขภาวะต ่า และมีความเครียดสูงกว่ามาตรฐาน เน่ืองจากอาจส่งผล
ต่อคุณภาพของงานที่ปฏิบตัิได ้ 
 2. จากการศึกษาพบว่า ความจงรกัภกัดี ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มีระดบัความจงรักภกัดีนอ้ย
ท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบัความจงรกัภกัดดีา้นอ่ืน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้บริษทัผูจ้ดัจ าหน่าย Apple 
Watch พฒันาพฤติกรรมการร้องเรียนในดา้น ท่านมคีวามคาดหวงัท่ีจะไดร้ับการบริการที่ดีขณะท าการ
ร้องเรียนปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดจาก Apple Watch โดยการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
โดยก าหนดให้มีการใชร้ะบบ Onsite Service กรณีที่เป็นปัญหาเชิงเทคนิคผูจ้ดัจ าหน่าย Apple Watch เร่งส่ง
ทีมช่างเขา้พบลูกคา้ท่ีพบปัญการใชง้านโดยเร็วที่สุด หากตอ้งน า Apple Watch เขา้ศูนยจ์ะมีเรือนส ารองให้
ลูกคา้ใชช้ัว่คราว หัวใจส าคญัของระบบคือ คือการพฒันาทีมรับขอ้ร้องเรียนท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้
ของผูร้้องเรียน และสามารถประสานงานกบัทีมช่างเขา้พบผูบ้ริโภคโดยเร็วที่สุด เพื่อสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดให้ลูกคา้เมื่อตอ้งพบกบัปัญหาดา้นการใชง้าน 
 3. จากการศึกษาทดสอบสมติฐานพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความมีช่ือเสียงของตราสินคา้ 
เป็นดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีมากท่ีสุด ดงันั้นผูว้จิยัจึงขอเสนอให้ทางบริษทัผูจ้ดัจ าหน่าย Apple 
Watch มุ่งเนน้พฒันาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นความมีช่ือเสียงของตราสินคา้ โดยการออกโปรโมชัน่
ส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างพฤติกรรมการบอกต่อในกลุ่มผูบ้ริโภค โดยการชวนคนรอบขา้งมาซ้ือ Apple 
Watch หากเกิดการซ้ือจะไดร้ับคูปองส าหรับแลกซ้ือผลิตภณัฑ ์Apple Watch รุ่นถดัไปในราคาพิเศษเพื่อ
สร้างโอกาสในการซ้ือ Apple Watch รุ่นถดัไปในอนคต นโยบายดงักล่าวจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการบอก
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ต่อถึงคุณประโยชน์ และประสบการณ์ใชง้านที่ดีของลูกคา้ต่อคนรอบขา้งเป็นวงกวา้งท าให้มีการพดูถึง 
Apple Watch มากยิ่งขึ้นในกลุ่มผูบ้ริโภค จากนั้นท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เทคโนโลยีใหม่ของ Apple 
Watch อย่างต่อเน่ือง สร้างทศันคติและภาพจ าในใจผูบ้ริโภค เห็นถึงความเป็นผูน้ าดา้นคุณภาพและ
เทคโนโลยีของ Apple Watch ส่งผลให้เมื่อพูดถึง Smart Watch ผูบ้ริโภคจะนึกถึง Apple Watch เป็นอนัดบั
แรกเสมอ 
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