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บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอ
ตราสินคา กรณีศึกษาอุตสาหกรรมเส้ือผาขายสงในจังหวัดอุดรธานี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ การสํารวจภาคสนามดวยแบบสอบถาม 
โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผูประกอบการในอุตสาหกรรมเสื้อผาคาสง และดําเนินธุรกิจในจังหวัด
อุดรธานีจํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ผล
การวิจัยพบวา ประสบการณตราสินคามีอิทธิพลตอความภักดีตอตราสินคา ทั้งทางตรงและทางออมผานความพึงพอใจ โดยโมเดล
ประสบการณตราสนิคาสามารถอธบิายความสมัพนัธกบัความพงึพอใจ ไดรอยละ 63 และอธบิายความสมัพนัธกบัความภกัดตีอตราสนิ
คาไดรอยละ 67 

คําสําคัญ ประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ ความภักดีตอตราสินคา อุตสาหกรรมเสื้อผาขายสง

Abstract

 The study aims to investigate the interrelationship among brand experience, satisfaction, and brand 
loyalty of wholesale clothing industry in Udonthani. The survey questionnaires were used as a tool to collect the 
data from 400 entrepreneurs of wholesale clothing industry in Udonthani. The data was analyzed through 
Structural Equation Modeling (SEM). The study reveals that brand experience has the direct and indirect influence 
on brand loyalty through satisfaction. The results supported all hypotheses of the study showing 63% explains 
with satisfaction, and 67% explains with brand loyalty.
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บทนํา
 การสรางตราสินคาท่ีแข็งแกรงเปนกลยุทธที่สําคัญทางการตลาดที่จะสามารถทําใหบริษัทประสบความ
สาํเร็จ [1] ความจงรักภักดีตอตราสินคาเปนตวับงช้ีทีส่าํคัญอกีหน่ึงตัวท่ีใชวดัการประสบความสําเร็จของกลยุทธการ
ตลาด ผูบริโภคที่มีความภักดีที่จะซื้อตราสินคาที่เขาพึงพอใจทันทีไมวาจะเกิดการเปลี่ยนแปลงอะไรตอตราสินคา
ก็ตาม ความภักดีตอตราสินคายังสามารถลดความตองการการสงเสริมการตลาดของผูบริโภคไดอีกดวย  ลูกคาที่มี
ความภักดีสูงจะกลายเปนผูใหความสนับสนุนตราสินคาในหลายๆทาง [2] บริษัทเจาของตราสินคาจึงตองพัฒนา
กลยทุธตามความตองการท่ีเปลีย่นแปลงของผูบรโิภค และตองรกัษาตําแหนงอยางดีตอเน่ืองเพ่ือปกปองตนเองจาก
การแขงขันที่เปลี่ยนแปลงไปเชนกัน [3]
 รานคาหลายๆ รานสรางลูกคาที่มีความภักดีโดยการสงผานประสบการณตราสินคา ซึ่งเปนการสรางคุณ
คาใหกับลูกคาผานสินคาหรือบริการของรานคานั้นๆ [4] ซึ่งในความเปนจริงแลวเปนส่ิงที่จําเปนอยางมากที่รานคา
จะตองจัดการและวางแผนบริการจุดสัมผัสในการสรางประสบการณของผูบริโภค [5] ดวยเหตุนี้ ประสบการณ
ตราสินคาจึงไดรับความสนใจอยางมากในวงการการตลาด เนื่องจากความที่ผู บริโภคไมไดเพียงแคมองหา
อรรถประโยชนจากตราสินคา แตยังมองหาประสบการณจากตราสินคาดวย [6]
 มากไปกวานั้น การสรางลูกคาที่มีความภักดีตอตราสินคา คือ การสรางความพึงพอใจใหเกิดแกลูกคา
นั่นเอง มีจุดมุงหมายเพ่ือที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการซ้ําอีก เปนสิ่งที่
จาํเปนมากในการดาํเนนิงานหรือธุรกิจ เพราะจะเปนปจจยัสาํคัญทีจ่ะดึงดูดใหผูรบับริการตดัสนิใจกลบัมาใชบริการ
ซํ้าอีก อันจะนําไปสูการเกิดความภักดีตอตราสินคาของลูกคาน่ันเอง [7]

 อตุสาหกรรมเส้ือผาคาสงถือเปนธรุกิจท่ีเก่ียวของกับการใชชวีติประจําวนัของประชาชนท่ัวไป และเปนธรุกิจ
ที่มีความตองการและความจําเปนที่เปนพื้นฐาน เสื้อผากลายเปนสิ่งจําเปนสําหรับทุกๆคน เนื่องจากผูบริโภคตองใส
ประจาํทกุวนั ไมวาจะทาํอะไรกต็าม ซึง่ผูประกอบการอาจทาํการขายไดโดยไมตองอธบิาย หรือชีช้วนใหผูบรโิภคตดัสนิ
ใจซื้อ โดยผูบริโภคมีความตองการจะซ้ืออยูแลวเพียงแตจะตัดสินใจเลือกซื้อที่ไหนเทานั้น นอกจากน้ีเสื้อผายังเปน
สนิคาทีข่ายงาย ขายไดทกุวันและไมเนาเสยี อตุสาหกรรมเสือ้ผาคาสงมแีนวโนมการเตบิโตของตลาดมากขึน้และมีการ
แขงขนัทีส่งูขึน้ตามมาดวย ดงันัน้ ผูวจิยัจงึไดทาํการศึกษาถึงประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจและความภักดตีอ
ตราสินคาในบริบทของอตุสาหกรรมเส้ือผาคาสง ซึ่งเปนอุตสาหกรรมท่ีทุกคนตองใชในชีวิตประจําวัน

วัตถุประสงค

 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอตราสินคาใน
บริบทของอุตสาหกรรมเสื้อผาขายสงในจังหวัดอุดรธานี

กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ งานวจิยัสวนใหญพบผลการศึกษาในลักษณะเชนเดยีวกนั โดยใน
สวนของประสบการณตราสินคาพบวามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคา [8] นั่นคือ เม่ือผูบริโภค
ไดรบัประสบการณจากตราสินคาเพิม่ขึน้จะนาํไปสูความภักดตีอตราสินคาทีเ่พิม่ขึน้ ซึง่ผลวจิยัสอดคลองกบั Walter 
และคณะ นั้นคือ อิทธิพลของประสบการณตราสินคาที่มีตอความภักดีตอตราสินคามีมากข้ึนเม่ือผูบริโภคไดรับ
ประสบการณทางบวกจากตราสินคา และประสบการณตราสินคาที่เพิ่มมากขึ้นจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคาที่

เพ่ิมขึ้น และงานวิจัยของ Sahin และคณะ ที่กลาววาทั้งประสบการณตราสินคา และความพึงพอใจของผูบริโภคมี
อิทธิพลเชิงบวกตอการสรางความภักดีตอตราสินคาเพื่อสรางความสัมพันธกับตราสินคาในระยะยาว
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จากความสัมพันธดังกลาวขางตน ผูศึกษาไดใชตัวแปร ประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอ
ตราสนิคา โดยกาํหนดกรอบแนวคดิการวจิยั โดยมสีมมตุฐิาน ไดแก (1) ประสบการณตราสนิคา มคีวามสมัพนัธเชงิ
บวกกับความพึงพอใจ (2) ความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดีตอตราสินคา และ (3) ประสบการณ
ตราสินคา มีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดีตอตราสินคา

วิธีการวิจัย  
 ดําเนินการศึกษาโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการในอุตสาหกรรมเสื้อผา
คาสง และดําเนินธุรกิจในจังหวัดอุดรธานี และมีการพิจารณาจากสูตรสําเร็จของ Cochran เพื่อหาขนาดของกลุม
ตัวอยาง ซึ่งคํานวณไดจํานวนกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน โดยแบบสอบถามมีทั้งหมด 5 สวนคือ (1) คําถามเบ้ือง
ตน (2) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (3) ประสบการณตราสินคา (4) ความพึงพอใจ และ (5) ความภักดีตอ
ตราสินคา หลังจากน้ันก็ทําการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน โดยใชโมเดลสมการ
โครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ซึ่งประกอบดวย 2 ขั้นตอนคือ 1) การวิเคราะหโมเดลการวัด 
2) การวิเคราะหโมเดล โครงสราง

ผลการวิจัย
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66 อายุของกลุมตัวอยาง สวนใหญ
มีอายุอยูระหวาง 55 – 64 ป จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5 ระดับการศึกษาที่สําเร็จหรือกําลังศึกษาอยูของ
กลุมตวัอยาง สวนมากอยูทีร่ะดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 250 คน คดิเปนรอยละ 62.5 สถานภาพของกลุมตวัอยาง สวน
มากมีสถานภาพสมรส จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67.0 รายไดจากงานประจําสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนของกลุม
ตัวอยาง สวนใหญมีรายไดมากกวา 50,000 บาท จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 โดยคาเฉล่ียของตัวแปร
สังเกตไดมีคาระหวาง 4.348 ถึง 5.360 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคาระหวาง .956 ถึง 1.369 สวนคาความเบและ
ความโดงมีคาระหวาง -2 ถึง 2 ซึ่งแสดงวาขอมูลมีการกระจายแบบปกติ (Normality) [9]
 การวเิคราะหคาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธระหวางตวัแปรสงัเกตได (Correlation Matrix) พบวามคีาระหวาง 
.729 ถึง .739 คา VIF มีคาระหวาง 2.605 ถึง 2.684 และคา Tolerance มีคาระหวาง .373 ถึง .384 ซึ่งแสดงวา
ขอมูลไมมีปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปร (Multicollinearity) [10]
 การวิเคราะหโมเดลการวัด 

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของประสบการณตราสินคา ประกอบดวย 10 ขอคําถาม  องค
ประกอบเชิงยืนยันของความพึงพอใจ ประกอบดวย 4 ขอคําถาม และองคประกอบเชิงยืนยันของความภักดีตอ
ตราสินคา ประกอบดวย 4 ขอคําถาม โดยที่คา Chi-Square/df = 2.704, GFI = 0.903, CFI = 0.968, RMSEA = 

0.065, SRMR = 0.027 สวนของการวิเคราะหความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอง (Convergence Validity) และการ
วิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) พบวา คานํ้าหนักองคประกอบ (Factor loading) มีคาสูงสุดเทากับ .923 
และคาตํ่าสุดเทากับ .796 ซึ่งมากกวา .50 แสดงใหเห็นวาขอมลูมีความเท่ียงตรงสูง [11] ในสวนของคาความเช่ือ
มั่นโดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์แอลฟาดวยวิธีครอนบาค พบวา มีคาสูงสุดเทากับ .955 และคาตํ่าสุดเทากับ 
.933 ซึ่งมากกวา .70 แสดงใหเห็นวาขอมูลที่ไดมีความนาเช่ือมั่นสูง [12]

 สําหรับผลของการวิเคราะหความเช่ือม่ันรวม (Composite Reliability: CR) ของตัวแปรแฝง และคา
เฉลี่ยความแปรปรวนท่ีสกัดได (Average Variance Extracted: AVE) พบวา คาความเช่ือมั่นรวมของตัวแปรแฝง 
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(CR) มคีาสงูสดุเทากบั .935 และคาตํา่สดุเทากบั .889 ซึง่มากกวา .60 สวนคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกดัได (AVE) 
มคีาสงูสดุเทากบั เทากบั .783 และคาตํา่สดุเทากบั .681ซึง่มากกวา .50 แสดงใหเหน็วาตวัแปรแฝงแตละตวัสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรสงัเกตไดอยางเปนเอกภาพดี [13]
 การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 
 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางเพ่ือศึกษาความสัมพนัธระหวางประสบการณตราสินคา ความพึง
พอใจ และความภักดีตอตราสินคา พบวา โมเดลสมการโครงสรางมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
โดยที่คา χ2/df = 2.704, GFI = .903, CFI = .968, RMSEA = .065 และ SRMR = .027 [14][15] ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย มีการยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวทั้ง 3 สมมุติฐานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (β= 0.79; P < .001, 
β=0.43; P < .001, β=0.43; P < .001) ทั้งนี้ ความพึงพอใจและความภักดีตอตราสินคามีคาสัมประสิทธิ์การ
พยากรณ (R2) เทากบั .63 และ .67 ตามลําดบั แสดงวาโมเดลประสบการณตราสินคาสามารถอธิบายความสัมพนัธ
กับความพึงพอใจไดรอยละ 63 และอธิบายความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาไดรอยละ 67

สรุปผลการวิจัย
 1) การศึกษาความสัมพันธระหวางแนวคิดประสบการณตราสินคาและการสรางความพึงพอใจ ผลท่ีได
จากการวิจยักส็อดคลองกับ  Gilmore and Pine [16] ทีว่า หากตองการสรางประสบการณใหเกดิขึน้กบัลกูคากลุม
เปาหมาย จะตองสรางประสบการณทีม่คีวามเก่ียวของกับลูกคา ในกรณีศกึษาของอุตสาหกรรม เส้ือผาขายสง จงัหวัด
อดุรธานี กไ็ดมกีารถายทอดประสบการณผานพนักงานขาย นาํไปสูการเกิดความพึงพอใจและความภักดตีอตราสิน
คา โดยผลการศึกษา พบวา ประสบการณตราสินคามีอิทธิพลตอความภักดีตอตราสินคาทั้งทางตรงและทางออม
โดยผานการสรางความพงึพอใจ และพบวาโดยโมเดลประสบการณตราสนิคาสามารถอธบิายความสมัพนัธกบัความ
พึงพอใจ ไดรอยละ 63 และอธิบายความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาไดรอยละ 67 ซึ่งเปนการเพิ่มพูนความ
รูใหกับแวดวงวิชาการทางการตลาด
 2)  องคกรธุรกิจ โดยเฉพาะผูประกอบการอุตสาหกรรมเสื้อผาขายสงสามารถนําผลการวิจัยไปเปน
แนวทางการพัฒนากลยุทธการตลาดประสบการณ เพ่ือสรางประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ และความภักดี
ตอตราสินคา การสรางประสบการณตราสินคาโดยการใชจุดสัมผัสที่แตกตางกันซึ่งจะมีบทบาทในการเพิ่ม
ประสบการณตราสนิคาทีแ่ตกตางกนั การสรางประสบการณตราสินคาสามารถสรางไดทัง้กอนการซ้ือ ระหวางการ
ซื้อ และหลังการซ้ือ เชน การสื่อสารแบบปากตอปาก หรือการบริการหลังการขาย เปนตน [17]

กิตติกรรมประกาศ 
 การศึกษาอิสระฉบับน้ีสาํเร็จลลุวงไปไดดวยดี เนือ่งจากไดรบัความกรุณาของ ดร.อานนท คาํวรณ ทีก่รณุา
ใหคําปรึกษา คําแนะนําและขอเสนอแนะตอการศึกษาในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ ตลอดการศึกษา จน

ทําใหรายงานการศึกษาอิสระฉบับน้ีเสร็จสมบูรณเปนอยางดี ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง
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ภาพที่ 1  โมเดลประสบการณตราสินคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอตราสินคา 


