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บทคัดย่อ 

 
  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้เชิงประสบการณ์ของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
และความภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร เช่น ปัจจัยข้อมูล
ประชากร การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค ในด้านทัศนคติ ภาพลักษณ์   และ ความ
ภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในด้านปัจจัยการซื้อซ้ า ความถี่ในการซื้อ และการบอกต่อคนรอบข้าง ขนาด
ตัวอย่างของงานวิจัยนี้คือกลุ่มเป้าหมายเป็นคนที่เคยซื้อและใช้เครื่องส าอางค์แบรนด์ระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์ความแตกต่าง การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบส่วนใหญ่เป็นตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 264 คน ร้อยละ 66.0 มีอายุ 30-39 ปี  จ านวน 182 คน ร้อยละ 45.5 สถานภาพสมรส จ านวน 213 คน ร้อยละ 
53.3 มีรายได้ 15,000 - 25,000 บาท จ านวน 143 คน ร้อยละ 35.8 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 126 คน ร้อยละ 
31.5 และมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 264 คน ร้อยละ 66.0 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย ประสบการณ์ทาง
ประสาทสัมผัสและประสบการณ์ทางพฤติกรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย บริการหลักและพฤติกรรมของบุคคลากร
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี คุณภาพการบริการ ด้านบริการหลัก ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 
 
ค าส าคัญ: การรับรู้เชิงประสบการณ์ของผู้บริโภค คุณภาพการบริการ เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 
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ABSTRACT 
 
This study aims to examine the factors of Customer perception of experience and service quality 

affecting customer satisfaction and loyalty on luxury cosmetics brand at the department store in Bangkok 
metropolitan area, such as demographic data, user experience perception, service quality, and consumer 
satisfaction regarding the attitude, image, and loyalty, including repeat purchases, purchase frequency, and 
word-of-mouth. The sample size in this work was 400, and the sample group consisted of 400 luxury cosmetic 
product customers in Bangkok shopping malls. The data collection was conducted by using a questionnaire. 
The statistics used for data analysis were percentage, mean, and standard deviation and statistics used in the 
hypothesis test were difference analysis, One-way ANOVA, and multiple regression analysis. The result was 
that most respondents were female (264 women or 66.0%) aged between 30-39 years old (182 people, 
45.5%), married (213 people, 53.3%), having an income between 15,000-25,000 baht (143 people, 35.8%), 
working in private companies (126 people, 31.5%), and held a Bachelor’s degree (264 people, 66.0%). 
Customer experience perception consisted of social experience that affected consumer loyalty towards 
luxury cosmetic brands, and service quality that consisted of main services and staff behavior that affected 
consumer loyalty towards luxury cosmetic brands. The main service quality likewise affected consumer 
loyalty towards luxury cosmetic brands. 

 
Keywords: Customer Experience Perceptionservice, Quality Customer, Luxury Cosmetics Brand 
 

บทน า 
 ตราสินค้าระดับลักชัวรี (Luxury Brand) เป็นอุตสาหกรรมที่มีมูลค่าสูงเป็นอันดับต้นๆ ของโลก ไม่ว่าจะเป็นสินค้า
ประเภทน้ าหอม นาฬิกา แฟช่ัน เครื่องส าอางค์ จิวเวลรี่ กระเป๋าถือ ซึ่งมูลค่าตลาดมีแนวโน้มเติบโตขึ้นในทุกปี โดยผู้ผลิตใน
อุตสาหกรรมสินค้าระดับลักชัวรี ตอบรับความต้องการที่เพิ่มขึ้นของกลุ่มลูกค้าด้วยการออกแบบสินค้าและควบคุมคุณภาพ โดยใช้
เทคโนโลยีการผลิตที่เหนือกว่าและการก าหนดราคาเพื่อยกระดับให้สินค้าเนื่องจากในประเทศไทยผู้บริโภคมีความต้องการใช้จ่าย
และให้ความส าคัญกับความสวยความงามและการดูแลตัวเองในทุกเพศทุกวัย และยังมีแนวโน้มจะเพิ่มสูงขึ้นจากการเติบโตของ
ตลาดในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา ท าให้ตลาดธุรกิจเครื่องส าอางค์และความงามในประเทศไทยมีการแข่งขันที่รุนแรงเพื่อแย่งส่วนแบ่ง
ตลาดที่สูงขึ้น ผู้ประกอบการรายใหญ่จึงตอ้งปรับกลยุทธ์ให้สอดคลอ้งกับพฤติกรรมผู้บริโภค หนึ่งในส่วนแบ่งตลาดที่มีการแข่งขันสูง
ในปัจจุบัน คือตลาดตราสินค้าระดับลักชัวรีที่มีความเป็นเอกลักษณ์ เฉพาะเจาะจง มักจะสร้างความแตกต่างและสร้างคุณค่าให้กับ
ผู้บริโภคอยู่เสมอ เพื่อจะท าให้ธุรกิจได้เปรียบในการแข่งขัน อีกทั้งการขายสินค้าความงามในกลุ่มตราสินค้าระดับลักชัวรีที่หรูหรา 
ราคาแพง มักจะมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าทางด้านประสบการณ์และคุณภาพในการให้บริการที่สามารถท าให้ผู้บริโภคยอมจ่ายค่า
สินค้าท่ีราคาสูงเพื่อให้ได้สินค้าที่มีคุณภาพพร้อมกับประสบการณ์ที่ดีและให้คุณค่าทางความรู้สึก และผู้วิจัยพบว่า เมื่อเปรียบเทียบ
กับเศรษฐกิจในปัจจุบัน คนส่วนใหญ่อาจจะมองว่าสินค้ากลุ่มตราสินค้าระดับลักชัวรีนั้นเป็นสินค้าฟุ่มเฟือย มีราคาแพง เกินความ
จ าเป็นขั้นพื้นฐานของการใช้ชีวิต จึงลดการจับจ่ายใช้สอยในกลุ่มสินค้าเหล่านี้ลงไป แต่ในขณะเดียวกันนั้นก็จะมีกลุ่มคนอีกจ านวน
ไม่น้อยท่ีช่ืนชอบ และ หลงใหลไปกับสินค้าตราสินค้าระดับลักชัวรีจัดอยู่ในกลุ่มสินค้าฟุ่มเฟือยนี้ด้วยเช่นกัน จึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจใน
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เชิงกลยุทธ์ทางการตลาดในการเติบโตของตลาดระดับลักชัวรีที่เติบโตได้ดีสวนกระแสกับสถานการณ์เศรษฐกิจของกลุ่มตลาดสินค้า
อื่นๆ โดยสิ่งที่น่าสนใจในเชิงกลยุทธ์การตลาด ท่ีท าให้ตราสินค้าเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรี ท่ีตลาดเติบโตเมื่องไทยอย่างต่อเนื่อง 
ประกอบด้วยปัจจัยหลายประการ ดังนี้ การขยายช่องทางการขายสินค้าที่เดิมมุ่งเน้นการขายและให้บริการกับผู้บริโภค ผ่านทาง
ช่องทางธุรกิจค้าปลีก ( Retail ) ในห้างสรรพสินค้าที่มีความได้เปรียบด้านความสะดวกสบาย อีกทั้งยังมีการขยายสาขาของ
ห้างสรรพสินค้าในช่วงหลายปีที่ผ่านมา และการเติบโตของจ านวนผู้ใช้บริการในห้างสรรพสินค้าเช่นเดียวกัน (วิจัยกรุงศรี. 2564 : 
Online แนวโน้มธุรกิจ/อุตสาหกรรมปี 2564-2566: ธุรกิจร้านค้าปลีกสมัยใหม่. สืบค้นเมื่อ 9 พฤศจิกายน 2565)กลยุทธ์การตลาด
ผ่านทางสื่อสังคมมีเดีย มีการเติบโตเป็นอย่างมาก ท าให้เกิด Influencer ที่หลากหลายกลุ่ม ซึ่งส่งผลให้เกิดการโน้มน้าวการบริโภค
ตราสินค้าเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรีได้เป็นวงกว้าง และส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น (SEO Winner. 
2564 : Online. Influencer Marketing. สืบค้นเมื่อ 9 พฤศจิกายน 2565)การให้บริการของเคาน์เตอร์เครื่องส าอางค์ตราสินค้า
ระดับลักชัวรี ที่จะมีกลยุทธ์การให้บริการลูกค้าเฉพาะส่วนบุคคล (Personalized) การเปลี่ยนแปลงทางสังคม รวมไปถึงเรื่องของ 
Generation ที่ เกิดในยุคของชาวดิจิทัลโดยก าเนิด (Digital native) และ การในการน าเทคโนโลยีมาสร้างสิ่งใหม่ (Digital 
Transformation) ท าให้เกิดความมั่งคั่งในคนรุ่นใหม่เพิ่มมากขึ้น ซึ่งส าหรับคนมีเงินหน้าใหม่ ( New Wealth ) มีการรับรู้ต่อตรา
สินค้าลักชัวรีที่เปลี่ยนแปลงไป โดยไม่ได้มองแค่เรื่องของคุณค่าเรื่องราวของตราสินค้าเท่านั้น แต่สินค้า บริการและตัวตนของตรา
สินค้าตอบโจทย์ความต้องการส่วนตัว รวมถึงยังสามารถเป็นส่วนหนึ่งของการนิยามความส าเร็จในรูปแบบของพวกเขา 
(EverydayMarketing.co. 2565 : Online. Challenge of Luxury Brand ความท้าทายก่อนวางกลยุทธ์บุกตลาด. สืบค้นเมื่อ 2 
ธันวาคม 2565) จากปัจจัยการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวท าให้ผู้วิจัย มีความสนใจและต้องการที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจและความ
ภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี  ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากกรุงเทพมหานครมีช่อ งทางการจัด
จ าหน่ายตราสินค้าเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีที่หลากหลาย และกลุ่มตัวอย่างของผู้วิจัยเป็นผู้บริโภคที่มีลักษณะความ
เป็นสังคมเมืองสูง สามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ง่าย โดยจะจ าแนกตามลักษณะหลักประชากรศาสตร์ การรับรู้เชิง
ประสบการณ์ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคตราสินค้าของเครื่องส าอางค์ลักชัวรี ท่ีกล่าวถึงโดยรวม
ในด้านประสบการณ์จากท้ังทางตรงและทางอ้อม ซึ่งจะเป็นสิ่งที่กระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าตามมา เพื่อ
เป็นแนวทางศึกษาให้กับผู้บริหารตราสินค้าเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรีต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้าเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา 
2. เพื่อศึกษาการรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้า

ระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้าเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับ      

ลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร  
สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

อาชีพ และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตร าสินค้าระดับลักชัวรี
แตกต่างกัน 
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สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส ประสบการณ์ทาง
ความรู้สึกประสบการณ์ทางประสาททางความคิด ประสบการณ์ทางพฤติกรรม และประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 

สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย บริการหลัก บรรยากาศในการบริการ และพฤติกรรมของบุคคลากร 
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 
 

ทบทวนวรรณกรรม  
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ จากแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาแสดงให้เห็นถึง
ความส าคัญของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในการแบ่งส่วนตลาดและปัจจัยด้านประชารศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ 
ผู้วิจัยจึงน าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มาเป็นตัวแปรอิสระซึ่งได้เลือกน ามาศึกษา 5 ปัจจัยด้วยกัน ได้แก่ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพสมส ตามแนวคิดของ ปณิศา มีจินดา (2553) ที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ที่อธิบายถึงลักษณะ
ประชากรที่แตกต่างกันไว้อย่างละเอียด โดยผู้วิจัยจะน าปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์มาศึกษาว่าสิ่งเหล่านี้จะส่งผลต่อความพึง
พอใจและความภักดีของผู้บริโภคตอ่เครื่องส าอางค์แบรนด์ระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันหรือไม่ 
และน ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย สมมติฐาน ออกแบบสอบถาม อภิปราย และก าหนดข้อเสนอแนะ 
 แนวความคิดเกี่ยวกับประสบการณ์ลูกค้า จากการศึกษาผู้วิจัยจึงเลือกใช้แนวคิดของ Dewey (1925), Schmitt (1999) 
เข้ามาใช้ก าหนดตัวแปร โดยแบ่งได้ 5 ด้าน คือ 1.ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส (การมองเห็น การได้ยิน สัมผัส รส และกลิ่น)   
2.ประสบการณ์ทางอารมณ์ (อารมณ์ ความรู้สึก) 3.ประสบการณ์ทางความเข้าใจ (ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ ความคิด) 
4.ประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรม และวิถีชีวิต (ประสบการณ์ที่เกิดจากการลงมือปฏิบัติจริง 5.และประสบการณ์ที่เกี่ยวข้อง
ทางสังคม(ประสบการณ์ที่เกิดจากกลุ่มคนและบุคคลรอบข้าง) ซึ่งสิ่งเหล่านี้นับเป็นผลให้ เกิดความเกี่ยวข้องระหว่างผู้บริโภคกับ
สินค้าและการบริการ โดยเชื่อว่าเป้าหมายหลักขององค์กรมักจะสร้างประสบการณ์ที่ดีและครอบคลุม ซึ่งรวมเอาประสบการณ์ทุก
รูปแบบเข้าไว้ด้วยกันถือเป็นวัตถุประสงค์สูงสุดของการตลาดเชิงประสบการณ์ 
แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ อ้างอิงแนวคิด (Joewono & Kubota, 2007) จากการทบทวนบทความ            ที่
สอดคล้องกับการจัดการคุณภาพการบริการ การให้บริการ ผู้วิจัยจึงได้น าตัวแปร การจัดการคุณภาพการบริการของ  เข้ามาศึกษา
โดยเป็นปัจจัยหนึ่งที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค เนื่องจากผู้บริโภคที่รับรู้ว่าองค์การนั้นให้การบริการที่มี
คุณภาพ ทั้งการให้บริการหลักที่สัมผัสจับต้องได้ การรักษาบรรยากาศในการให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงพฤติกรรมที่
แสดงออกของพนักงานที่จะช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือ ความมีมาตรฐาน และจะช่วยการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้ าในการเข้ารับ
บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและมีความเป็นไปได้ว่าลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจและความภักดีต่อตรา
สินค้าจนตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 
 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ อ้างอิงแนวคิด (Cameran, Moizer, & Pettinicchio (2010), Deng et al 
(2010), Ojo (2010), Pantouvakis (2010) มาใช้ในการท ากรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้ จากแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
นั้นข้ึนอยู่กับตัวบุคคลความคิด ทัศนคติ มุมมองที่แตกต่างกันจนน าไปสู่การเกี่ยวข้องกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ไม่สามารถ มองเห็นรูปร่างได้ และความพึงพอใจนั้นจะส่งผลออกมาในรูปแบบอารมณ์ที่มีทั้งบวกและลบความความ
คาดหวังและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น นอกจากนี้ความพึงพอใจหากส่งผลออกมาในความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งงก็แปล
ได้ว่าความคาดหวังนั้นออกมาในลักษณะที่น่าพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจน้ันไม่มีลักษณะที่ตายตัวแต่สามรถเกิดขึ้นและเปลี่ยนแปลง
ได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคลที่ได้รับในช่วงเวลานั้น ๆ ผู้วิจัยจึงได้เลือกปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 2 ด้าน คือ 
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ทัศนคติต่อตราสินค้า และ ภาพลักษณ์ของ Cameran, Moizer, & Pettinicchio (2010), Deng et al (2010), Ojo (2010), 
Pantouvakis (2010) มาใช้ในการท ากรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้  

แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดี อ้างอิงแนวคิดและทฤษฎีของ อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ท่ีกล่าวถึงพฤติกรรมการซื้อ
สินค้าของลูกค้าจนเกิดความภักดีในด้านพฤติกรรมจึงเป็นปัจจัยที่น่าศึกษาอีกหนึ่งหัวข้อเนื่องจากการที่ผู้บริโภคมีข้อผูกมัดอย่าง
ลึกซึ้งต่อตราสินค้าเป็นผลสืบเนื่องมาจากความต้องการเชิงบวกที่มีต่อตราสินค้า ซึ่งพฤติกรรมที่แสดงถึงความภักดี เช่น การซื้อซ้ า
อย่างต่อเนื่อง การบอกต่อ การให้ค าแนะน า การให้ค ามั่นสัญญาอย่างมีจตนาต่อสินค้าขององค์กร เป็นต้น 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรที่ ใช้ ในการวิจัยคร้ังนี้  คือ ผู้บริโภคที่ เคยซื้อและใช้เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ในเขต

กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบประชากรที่แน่นอน (Non-probability) จึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างโดยการใช้

สูตรการค านวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2554: 28) ที่ระดับความเช่ือมัน 95% ได้

กลุ่มตัวอย่าง 385 ตัวอย่างและเผื่อความผิดพลาดของแบบสอบถามไม่เกิน 15 ตัวอย่าง (5%) ดังนั้น  ในการวิจัยครั้งนี้ได้ก าหนด

กลุ่มตัวอยา่งเท่ากับ 400 ตัวอย่าง 

 วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยมีขั้นตอนด าเนินการ 3 ข้ันตอนดังนี้ 
 1. เลือกใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (purposive Sampling) โดยเลือกเขตที่ตั้งที่มีห้างสรรพสนค้าช้ันน าที่มีจ านวน
ผู้บริโภคเครื่องส าอางค์แบรนด์ระดับลักชัวรี ค่อนข้างมากในห้างสรรพสินค้าจ านวน 5 แห่ง (wikipedia. 2565.สืบค้นเมื่อ 9 
พฤศจิกายน 2565) โดยเลือกอยู่ในห้างสรรพสินค้าช้ันน าในกรุงเทพจ านวน 4 เขต ดังนี้ได้แก่ เขตปทุมวัน จ านวน 2 แห่ง  
(เซ็นทรัลเวิลด์, สยามพารากอน) เขตคลองเตยเหนือ จ านวน 1 แห่ง  (เอ็มโพเรียม) เขตจตุจักร จ านวน 1 แห่ง  ( เซ็นทรัล
ลาดพร้าว) เขตคลองสาน จ านวน 1 แห่ง  (ไอคอนสยาม) 
           2. วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการจะแบ่งการสุ่มตัวอย่างออกเป็นสัดส่วนที่เท่ากัน โดยการ
แบ่งสมาชิกในกลุ่มไปเลือกหากลุ่มตัวอย่าง จ านวนตัวอย่างในแต่ละเขต  = 400/(4 )ดังนั้น จ านวนตัวอย่างของแต่ละเขตเท่ากับ
100 ตัวอย่าง 
          3. เลือกใช้กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก           
โดยผู้วิจัยจะท าการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างตามเขตเพื่อให้ได้ตามจ านวนตัวอย่างท่ีได้ก าหนดไว้ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ใช้รูปแบบแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามส่วนท่ีเป็นข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม มีจ านวน 6 ข้อ  
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น ด้านการรับรู้เชิงประสบการณ์ลูกค้า จ านวนค าถาม 20 ข้อ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น ด้านบริการหลัก  จ านวนค าถาม 12 ข้อ 
ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค จ านวนค าถาม 8 ข้อ 
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ผลการวิจัย 
 การรับรู้เชิงประสบการณ์ของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ บริโภค

เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจัยดังนี้  

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

66.0 อายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.5 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 53.3 มีรายได้ 15,000 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

35.8 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31. 5มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น ร้อยละ 66.0   

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้เชิงประสบการณ์  พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ เชิง

ประสบการณ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 เมื่อพิจารณาออกมาเป็นรายด้านพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม อยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 รองลงมาคือ

ด้านพฤติกรรม ถัดมาเป็นประสบการณ์ทางความรู้สึก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ถัดมาเป็นประสบการณ์ทางประสาททางความคิด 

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ถัดมาเป็นประสบการณ์ทางพฤติกรรม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และ ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.25   

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับด้านคุณภาพการบริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 เมื่อพิจารณาออกมาเป็นรายด้านพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีบรรยากาศในการบริการอยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 รองลงมาคือบริการ

หลัก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.35 และ พฤติกรรมของบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 

ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจ พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เมื่อพิจารณาออกมาเป็นรายด้านพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่พึงพอใจต่อภาพลักษณ์ อยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52  รองลงมาคือทัศนคติ มีค่าเฉลี่ย  

เท่ากับ 4.39  

ตอนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความภักดี พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อด้านความภักดีโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 เมื่อพิจารณาออกมาเป็นรายข้อพบว่า ท่านใช้เครื่องส าอางค์ระดับ

ลักชัวรีมาเป็นเวลานานและไม่เคยเปลี่ยนใจไปใช้ผลิตภัณฑ์อื่น ๆ อยู่ในระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 

รองลงมาคือ ท่านเป็นสมาชิกของร้านเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ท่านไม่ใช้ผลิตภัณฑ์หรือเครื่องส าอางค์

ตราสินค้าอ่ืน ๆ นอกจากเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 ท่านมักจะแนะน าคนรอบข้างไปเข้าไปใช้บริการในร้าน

เครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53  และ ท่านซื้อสินค้าของร้านเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรีเป็นประจ า มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.47  

ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐาน 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศแตกต่างกันมีสมมติฐานข้อที่  ผู้บริโภคที่มีลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีแตกต่างกัน จาก

การศึกษาพบว่า ผู้บริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้ อาชีพ และระดับการศึกษา แตกต่างกันมีความพึงพอใจและความ

ภักดีของผู้บริโภคตราสินค้าเครื่องส าอางค์ระดับลักชัวรีไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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สมมติฐาน 2 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส ประสบการณ์ทางความรู้สึก 

ประสบการณ์ทางประสาททางความคิด ประสบการณ์ทางพฤติกรรม และประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ส่งผลต่อความพึงพอใจ

และความภักดีของผู้บริโภคต่อเครือ่งส าอางค์ตราสินคา้ระดบัลักชัวรี จากการศึกษาพบว่า การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย 

ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส ประสบการณ์ทางพฤติกรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับ

ลักชัวรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐาน 2.1 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ได้แก่ ประสบการณ์ทาง

ประสาทสัมผัส  

สมมติฐาน 2.2 การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับ

ลักชัวรีแตกต่างกันจากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ได้แก่ 

ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม 

สมมติฐาน 3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย บริการหลัก บรรยากาศในการบริการ และพฤติกรรมของบุคคลากร 

ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี 

สมมติฐาน 3.1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี จาก

การศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ได้แก่ บริการหลัก รองลงมา

คือ พฤติกรรมของบุคลากร 

สมมติฐาน 3.2 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีแตกต่างกัน  จาก

การศึกษาพบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ได้แก่ บริการหลัก  

 

สรุปผลและอภิปราย 
การวิจัยเรื่องการรับรู้เชิงประสบการณ์ของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ

ผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร พบประเด็นส าคัญที่น ามาอภิปรายผลดังนี้ 
การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วย ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัสและประสบการณ์ทางพฤติกรรมส่งผ ลต่อ

ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถแยกประเด็น
ออกมาได้ดังนี้ 

ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัส ประสบการณ์ทางประสาทสัมผัสส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์
ตราสินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจากผู้บริโภคผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีมักจะมีความช่ืนชอบที่คล้ายคลึงกันใน
เรื่องของตัวสินค้าทั้งรูปแบบแพ็กเกจ ประเภทสินค้า รูป กลิ่น หรืออื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องจึงท าให้เกิดประสบการณ์ที่ดีต่อผลิตภัณฑ์
เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีและเกิดความพึงพอใจทุกครั้งได้ซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ประมวล มียอด (2561) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือวัดและเตือน
ภัยแก๊สรั่วในอุตสาหกรรมยานยนต:์ กรณีศึกษา บริษัท เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ ากัด ผลการวิจัยคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ดูแล
ลูกค้า, ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้าและด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการส่งอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
บริการตรวจสอบเครื่องมือวัดและเตือนภัยแก๊สรั่วตามล าดับและศิริวรรณ พันธุ (2562) ศึกษาความภักดีต่อตราสินค้าส่งผลต่อการ
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ตั้งใจซื้อซ้ าผลิตภัณฑ์สมุนไพรเสริมอาหารผ่าน ออนไลน์ พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลรวมรองลงมาที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจในการซื้อซ้ า เนื่องจากผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจในคุณภาพและราคาของ 
 ประสบการณ์ทางพฤติกรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจากการที่
ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อสินค้าประเภทใดส่วนหนึ่งมักจะเกิดจากพฤติกรรมทั้งทางตรงจากตนเองและทางอ้อมที่ได้รับจากตราสินค้า
จนเกิดความภักดีและความไว้วางใจต่อผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี สอดคล้องกับงานวิจัยของสุมามาลย์ ปาน
ค า และ รพีพร คงกุทอง (2564) ศึกษาเรื่องปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าเครื่องส าอางค์ บนเพจเฟซบุ๊ก
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ าเครื่องส าอางค์ บนเพจเฟ
ซบุ๊ก ได้แก่ ปัจจัยด้านความภักดี ปัจจัยด้านพึงพอใจ และปัจจัย ด้านความไว้วางใจตามล าดับ 

การรับรู้ประสบการณ์ลูกค้าด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตรา
สินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจากผู้บริโภคผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีส่วนหนึ่งเลือกใช้ผลิตภัณฑ์จากการบอกต่อ
ของคนรอบข้างหรือตามสภาพแวดล้อมทางสังคมของตนเอง เช่น บุคคลรอบข้างใช้ผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี
ก็จะท าให้บุคคลอื่น ๆ เกิดความคล้อยตามและใช้ผลิตภัณฑ์จนเกิดการกลับมาซื้อซ้ าและเป็นลูกค้าที่เกิดความภักดีต่อตราสินค้าได้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Li, Li, and Wu (2018) เรื่องคุณภาพประสบการณ์ คุณค่าประสบการณ์และความพึงพอใจจาก
ประสบการณ์ ภาพลักษณ์ของสวนสนุกและการตั้งใจมาเที่ยวซ้ าผลการศึกษาพบว่า จาก 425 นักท่องเที่ยวท่ีมาท่องเที่ยวสวนสนุก
เจียนฝูซาน แฟนซีเวิลด์ แสดงให้เห็นจากโมเดลมีความเหมาะสม (fit) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพประสบการณ์ ซึ่งมี 4 มิติ หลัก
และ 11 มิติย่อยของคุณภาพประสบการณ์ที่เข้ามาเที่ยวสวนสนุกรับรู้ อีกทั้ง คุณภาพเชิงประสบการณ์ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพของสวนสนุกเป็นมิติหลักที่นักท่องเที่ยวที่มาสวนสนุกรับรู้ได้ส่งผลต่อการกลับมาเยือนซ้ าและ ศิริวรรณ พันธุ (2562) 
ศึกษาความภักดีต่อตราสินค้าส่งผลต่อการตั้งใจซื้อซ้ าผลิตภัณฑ์สมุนไพรเสริมอาหารผ่าน ออนไลน์ พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจ
มีอิทธิพลรวมรองลงมาที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ า 

คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย บริการหลักและพฤติกรรมของบุคคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ
เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถแยกประเด็นออกมาได้ดังนี้ 
 บริการหลักส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจากการที่ผู้บริโภคได้รับ
การปฏิบัติอย่างดีจากพนักงานหรือทางผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีโดยตรงจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจและการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีได้ง่ายยิ่งขึ้น ดังนั้นการบริการหลักจึ งเป็นส่วนส าคัญที่ผู้ประกอบการ
ต้องเล็งเห็นความส าคัญและตรวจสอบฟีดแบคจากลูกค้าผู้ใช้บริการอยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐวงศ์ ชาวเวียง (2561) 
ศึกษาเรื่องการรับรู้ของลูกค้าเชิงประสบการณ์ ในการบริหารธุรกิจสปา ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ผลการวิจัยพบว่าบริการหลัก
บรรยากาศ ในการให้บริการ พฤติกรรมของบุคลากร มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ของลูกค้าเชิงประสบการณ์ บริการหลัก 
และพฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
 พฤติกรรมของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจากผลิตภัณฑ์
เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีมีราคาที่สูงจึงท าให้ผู้บริโภคคาดหวังกับการดูแลและให้บริการจากทางพนักงานและผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องเพื่อท าให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐวงศ์ ชาวเวียง (2561) ศึกษาเรื่องการรับรู้ของลูกค้า
เชิงประสบการณ์ ในการบริหารธุรกิจสปา ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ผลการวิจัยพบว่าบริการหลักบรรยากาศ ในการให้บริการ 
พฤติกรรมของบุคลากร มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ของลูกค้าเชิงประสบการณ์ บริการหลัก และพฤติกรรมของบุคลากร
มีอิทธิพล ทางตรงเชงิบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
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คุณภาพการบริการด้านบริการหลักส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี เนื่องจาก
การที่ผู้บริโภคจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ซ้ านอกเหนือจากผลลัพธ์ของผลิตภัณฑ์แล้วนั้นการบริการของทางผู้จัดจ าหน่ายก็เป็นส่วนส าคัญ
ที่จะช่วยให้ผู้บริโภคตัดสินใจกลับมาซื้อและบอกต่อคนอื่น ๆ เช่นเดียวกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐวงศ์ ชาวเวียง (2561) 
ศึกษาเรื่องการรับรู้ของลูกค้าเชิงประสบการณ์ ในการบริหารธุรกิจสปา ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ผลการวิจัยพบว่าบริการหลัก
บรรยากาศในการให้บริการ พฤติกรรมของบุคลากร มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ของลูกค้าเชิงประสบการณ์ บริการหลัก
และพฤติกรรมของบุคลากรมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่อง การรับรู้เชิงประสบการณ์ของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ

ผู้บริโภคเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีในห้างสรรพสินค้า เขตกรุงเทพมหานคร มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

1) เนื่องจากตัวแปรไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยทางลักษณะทางประชากรศาสตร์ในทุกด้าน จึงควรมีการให้ข้อมูลข่าวสารกับผู้ที่

มีความสนใจหรือก าลังสนใจทดลองใช้เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรี ด้วยวิธีการอื่น ๆ  นอกเหนือจากการเสนอขายใน

รูปแบบปัจจุบันจนไปถึงการน าเสนอขายผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจในการเลือกและเปรียบเทียบข้อดี

ข้อเสียของเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีมากข้ึน 

 2) ทางผู้ประกอบการเครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีอาจมุ่งเน้นไปที่เป้าหมายโดยเจาะจงเพื่อให้ได้กลุ่มเป้าหมาย

ของผลิตภัณฑ์เพิ่มมากยิ่งขึ้น เช่น พนักงานออฟฟิศหรือกลุ่มคนท างานที่อยู่ในช่วงวัยที่เริ่มมีก าลังทรัพย์และให้ความส าคัญกับ

ภาพลักษณ์ของตนเองและท าการตลาดโดยการเสนอสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่ท าให้กลุ่มเป้าหมายนั้นเกิดความสนใจเพื่อที่จะช่วยต่อ

ยอดให้ธุรกิจประสบความส าเร็จและได้กลุ่มลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาจนเกิดความภักดีในสินค้าและผลิตภัณฑ์ได้ในอนาคต 

 3) ลูกค้าของแบรนด์เครื่องส าอางตราสินค้าระดับลักชัวรีอาจมีตั้งแต่ช่วงอายุวัยเรียนจนไปถึงผู้สูงอายุ ดังนั้น เพื่อเป็นการ

รักษาฐานลูกค้าไว้ได้ทุกเพศทุกวัยผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับผลิตภัณฑ์ที่ตอบโจทย์ผู้ซื้อได้ทุกโอกาสและไม่ได้มุ่งเน้นไปที่

ช่วงอายุใดมากเกินไปหรืออาจเลือกท าการตลาดที่มุ่งเน้นไปทุกกลุ่มเป้าหมายก็ได้เช่นเดียวกัน 

4) ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในเรื่องของการท าการตลาดที่ดึงดูดเพิ่มความแปลกใหม่หรือลูกเล่นในการเสนอ

รูปแบบผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีให้มีจุดเด่นเพื่อช่วยดึงดูดผู้ที่มีความสนใจและสมาชิกเดิมที่ยังคงมีความจง

รักภีในการใช้ผลิตภัณฑ์และควรมีการจัดโปรโมช่ันหรือท าการตลาดที่น่าสนใจให้มากขึ้นเพื่อการเติบโตทางธุรกิจท่ามกลางการ

แข่งขันกับผู้ประกอบการอื่น ๆ 

5) คุณภาพการให้บริการมีส่วนช่วยในการตัดสินใจของผู้บริโภคเป็นอย่างมาก ดังนั้น ทางผู้ประกอบการธุรกิจ

เครื่องส าอางคตราสินค้าระดบัลักชัวรคีวรให้ความส าคัญในการสร้างความประทับใจในการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ การ

จดจ ารายละเอียดเกี่ยวกับลูกค้าแต่ละท่านเพื่อน าเสนอสินค้าที่เหมาะสมให้แต่ละบุคคลจะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและเกิด

ประสบการณ์ที่ดีจนเกิดการบอกต่อได้ในอนาคต 

6) ด้านประสบการณ์โดยเฉพาะด้านประสาทสัมผัสมีส่วนช่วยท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในแบรนด์เครื่องส าอางค์          

ตราสินค้าระดับลักชัวรีมากที่สุด อาจเกิดจากรูปแบบของผลิตภัณฑ์ ประสิทธิภาพของสินค้าในแบรนด์นั้นมีความแตกต่างจากแบ

รนด์อื่น ๆ และเป็นสิ่งที่ช่วยรักษาฐานลูกค้าให้อยู่คู่กับแบรนด์เสมอมา ทางแบรนด์จึงควรมุ่ งเน้นการตลาดที่ตอบโจทย์ลูกค้ามาก

ที่สุดโดยตรวจสอบได้จากไลน์สนิค้าท่ีขายดแีละเกิดการซื้อซ้ ามากท่ีสุด การออกสินค้าเป็นลิมิเต็ดหรือตอ่ยอดให้เป็นคอลเลคชันตาม
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โอกาสเพื่อให้สินค้านั้นอยู่ในกระแสตลอดเวลาและยังช่วยส่งเสริมให้ผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางค์ตราสินค้าระดับลักชัวรีมีความพิเศษ

เพิ่มมากยิ่งขึ้น 

 

กิตติกรรมประกาศ 
 สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เนื่องจากความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากรองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุ

ลิสร์ อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ที่ได้เสียสละเวลาอันมีค่าในการให้ค าปรึกษา ค าแนะน าและให้ข้อเสนอแ นะที่ดี ตลอดจน

ตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ตั้งแต่เริ่มต้นด าเนินการ จนเป็นสารนิพนธ์ฉบับสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณด้วย

ความเคารพอย่างสูงมา ณ ท่ีนี้ ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ จิโรจน์  บุรณศิริ และรองศาสตราจารย์สุพาดา สิริกุตตา ที่

กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือของแบบสอบถาม รวมถึงเป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ 

และให้ค าแนะน าในการวิจัยครั้งนี้ขอขอบพระคุณ คณาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้กรุณาอบรมสั่งสอน 

ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ทั้งในทางทฤษฎี และการประยุกต์ ใช้ในทางปฏิบัติซึ่งเป็นประโยชน์อย่างยิ่งแก่ผู้วิจัย  ขอขอบคุณ

เจ้าหน้าที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้ให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลา

การศึกษาของผู้วิจัย และขอขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิตสาขาการจัดการ นอกเวลา รุ่น 22 ท่ีให้ค าแนะน าและคอยช่วยเหลือในการเรียน

และการท าวิจัยมาโดยตลอด 

สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่คอยสนับสนุนก าลังใจที่ดี คอยดูแลเอาใจใส่ผู้วิจัยเสมอมา รวมทั้ง

ผู้เกี่ยวข้องทุกท่านที่ให้ค าแนะน าท่ีมีคุณค่า ท าให้ผู้วิจัยสามารถจัดท าวิจัยฉบับนี้ได้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี 
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