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ข 

 
กิตติกรรมประกาศ 

 
 

งานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณครบถวนตามวัตถุประสงคที่วางไวของผูวิจัย เนื่องจาก
ไดรับการสนับสนุน และคําแนะนําปรึกษา จากหลายบุคคล ผูวิจัยจึงขอโอกาสขอบพระคุณมาผูท่ี 
เกี่ยวของ มา ณ โอกาสนี้ ขอขอบพระคุณ ดร. บุญยิ่ง คงอาชาภัทร อาจารยท่ีปรึกษาในงานวิจัยช้ินนี้
เปนอยางสูง ท่ีใหคําแนะนําปรึกษาในดานตาง ๆ ทุก ๆ ดานตั้งแตเร่ิมทํางานวิจัย วันนําเสนอผลงาน
จนกระทั่งทํารูปเลมเสร็จสมบูรณ อาจารยมีความทุมเทเพื่ออยากจะใหผูวิจัยทํางานวิจัยช้ินนี้ออกให
สมบูรณท่ีสุด เพื่อใหงานวิจัยคร้ังนี้มีความสมบูรณ ยิ่งข้ึน ผูวิจัยไดนําคําแนะนําตาง ๆ ไปปรับใชจน
งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดอยางดี ขอขอบคุณพระคุณอาจารยทุกทานท้ังในวิทยาลัยการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ผูท่ีถายทอดทั้งความรูและประสบการณซ่ึงผูวิจัยไดนําความรูท่ี ไดรับมาประยุกตใช
ใหเกิดประโยชนกับงานวิจัยนี้ ขอขอบคุณผูใหสัมภาษณ ครอบครัวและเพื่อน ๆ ทุกทานท่ีไดแนะนํา
ใหผูวิจัยไดทําการสัมภาษณ และใหความรวมมือและท่ีเสียสละเวลาอันมีคา เพื่อใหไดขอมูลสําคัญ
อันเปนผลวิจัยของงานวิจัยฉบับนี้ ขอขอบคุณครอบครัวและเพื่อนๆ ทุกคนท่ีใหการสนับสนุนและ
เปนกําลังใจใหแกผูวิจัย ตลอดมา และสุดทายคือเพื่อน ๆ Marketing 20B ท่ีฝาฟนอุปสรรคและสูมา
ดวยกันตลอดการเรียนท่ีผานมา 
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งานวิจัยเชิงคุณภาพเร่ืองนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเพื่อศึกษาความจงรักภักดีในตราสินคา 

ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของเครื่องสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาซึ่งเปนสินคาที่มี
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ของกลุมผูหญิงท่ีมีการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาเปนประจําโดยเก็บรวบรวมขอมูล
ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview)  

ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีแนวโนมที่จะลองตราสินคาใหม ๆ ทั้ง
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เร่ืองของความปลอดภัยและความนาเช่ือถือเปนหลัก โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลใหเกิดการลองสินคาใหมนั้น 
มี 3 ปจจัย คือ ราคาและโปรโมช่ัน รีวิวบนอินเตอรเน็ต คําแนะนําจากคนรอบขาง ในดานของพฤติกรรม 
Gen Y เร่ิมใชผลิตภัณฑตั้งแตชวงวัยเรียนในขณะท่ี Gen X จะเร่ิมใชตอนทํางาน และ Gen Y มีจํานวน
แบรนดท่ีใชอยูท่ี 4-5 แบรนดในขณะที่ Gen X มีเพียง 3 แบรนด และ Gen Y ยังมีพฤตกรรมในการบอกตอ
กับกลุมเพื่อนและคนรอบขางมากกวา Gen X ท่ีไมมีการบอกตอและเช่ือจากรีวิวบนอินเตอรเน็ตมากกวา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความสําคัญของการวิจัยและที่มาของปญหา 

ในอดีต Brand Loyalty หรือความจงรักภักดีตอแบรนด นั้นถูกพูดถึงเปนอยางมาก เพราะ
สินคาใดทําใหผูบริโภคซ้ือใชไดเปนประจํากจ็ะประสบความสําเร็จ และเติบโตอยางรวดเร็ว ยิ่งตัวเลือก
มีไมมาก ก็ยิ่งทําใหแบรนดสินคาท่ีสรางตัวเองข้ึนมากอน ยอมเปนท่ีนิยมกวาแบรนดที่ตามมา โดยเฉพาะ
ชวงปฏิวัติอุตสาหกรรมท่ีแบรนดมากอนก็กาวลํ้าแบรนดอ่ืนไปไกลและจุดนี้เองทําใหคนรุนปูยาตา
ยายของเรา ยอมท่ีจะใชสินคาแบรนดเดิม ๆ เพราะเช่ือวาสินคาเหลานั้นดีท่ีสุด ผลิตมาอยางคุณภาพ 
และใชงานไดทนทาน ซ่ึงมันก็จริงในยุคนั้น แตดวยปจจุบันมีสินคาใหเลือกหลากหลาย แถมชองทาง
ส่ือถึงผูบริโภคก็มีมากเชนกัน ดังนั้นการจะมาสราง Brand Loyalty กับ Millennial หรือคนรุนใหมนั้น
ไมใชเร่ืองายเหมือนกอน ประกอบกับปจจัยการเลือกสินคาของ Millennial ที่ไมไดมีแคผลิตอยาง
คุณภาพ และใชงานไดทนทาน แตยังรวมถึงคุมคากับเงินท่ีจายไปหรือไม, เพื่อนในกลุมใชหรือเปลา 
และท่ีสําคัญคือใชแลวตองยกระดับภาพลักษณตัวเองใหดีข้ึนกวาแตกอนดวย (Brand Inside, 2560)  

เห็นไดวาพฤติกรรมของผูบริโภคแตละรุนมีพฤติกรรมและทัศนคติที่แตกตางกัน โดย
กลุม Generation X นั่นคือประชากรท่ีเกิดระหวาง พ.ศ.2508-2523 ลักษณะท่ีโดดเดนของคนรุนนี้ คือ 
มีความมั่นใจในตนเองสูงมาก ชอบทํางานแบบ Work smart, not harder จึงทําใหพวกเขาชอบ
การเปล่ียนแปลง ไมอยูนิ่ง ชอบพัฒนางาน แตมีชีวิตท่ีสมดุลระหวางงานกับการใชชีวิต (Work-Life 
balance) และเช่ือวา การทํางานหนักเพื่อการหาเงินและนําเงินท่ีไดไปใชในการพักผอน ในยุคของ
คนรุนนี้ เร่ิมมีวีดิโอ เกมคอมพิวเตอร โซนี่วอลกแมน คนรุนนี้จึงรับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี
ไดเร็วกวาคนกลุม Baby boomer หรือคนท่ีเกิดในชวง พ.ศ. 2489-2507 จึงนับวา เจน เอ็กซ จะเปน
ตัวเช่ือมระหวาง เจน บี และ Generation อ่ืน ๆ ไดเปนอยางดี ในขณะท่ีกลุม Generation Y ผูท่ีเกิดใน
ยุคท่ีมีโทรศัพทเคล่ือนท่ี คอมพิวเตอร และ อินเทอรเน็ต เกิด ระหวาง พ.ศ.2524-2543 เปนคนท่ีชอบ
เทคโนโลยี ชอบความเร็ว ทันทีทันใด ไมชอบรอนาน ชอบสีสันสดใส บรรยากาศสนุกสนาน ชอบให
เอาอกเอาใจ มีลักษณะการใชภาษาท่ีไมเปนทางการ ไมช่ืนชอบความเปนทางการ มองโลกในแงดี 
มองทุกอยางแบบสดใส และโลกสวย คนรุนนี้มีเอกลักษณทางการใชภาษาแบบสรางสรรค ฉีกกฎเกณฑ 
จึงทําใหเกิดภาษาปาก (Slang) มากมาย (ลือรัตน อนุรัตนพานิช, 2559) 
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กลุมผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางในปจจุบันมีความ Dynamic สูงมากและโดนอิทธิพลของ
สภาพแวดลอม พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไปและดวยการเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องของแบรนด
และผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทําใหผูบริโภคมีทางเลือกหลากหลายมากข้ึน อีกท้ังยังมีการแนะนําหรือ
รีวิวผลิตภัณฑใหมๆจากผูมีอิทธิพลทางดานความงาม (Beauty Influencer) ท่ีมีอยูมากมายในโลกออนไลน
จึงทําใหผูบริโภคเร่ิมตนใชผลิตภัณฑอายุนอยลงเร่ือย ๆ นั่นเปนสาเหตุให Brand Loyalty ของกลุม
ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง (Cosmetics) และผลิตภัณฑดูแลผิวหนา (skincare) ท่ีลดลง 

ปฏิเสธไมไดเลยวาความสุขของผูหญิงนั้นนอกจากจะมีความสุขทางเร่ืองรับประทาน  
ชอปปง  อีกส่ิงหนึ่งก็คือความสุขชวงท่ีแตงหนานั่นเอง จึงปฏิเสธไมไดเลยวาเคร่ืองสําอาง (Cosmetics) 
และผลิตภัณฑดูแลผิวหนา (skincare) เปนส่ิงท่ีผูหญิงสวนใหญขาดไมไดเพราะท้ังสองส่ิงนี้ถือวาเปน
เคร่ืองมือสรางความม่ันใจ และบางอยางก็ยังสรางบุคลิกใหมๆไดอีกดวย ไมเวนแมแตผูชายเองก็ยังเร่ิมมี
การใชเคร่ืองสําอางกันอยางแพรหลายมาก ข้ึน สังเกตไดจากการโฆษณาสมัยนี้มีการเผยแพรเคร่ืองสําอาง
ผูชายมากข้ึน (https://www.sanook.com/women/10998/) อีกท้ังอิทธิพลของส่ิงแวดลอมตาง ๆ ทําให
พฤติกรรมและทัศนคติของคนนั้นเปล่ียนไป ตองการการยอมรับจากสังคมมากข้ึน จึงหันมาใสใจดูแล
ตัวเองมากขึ้น ท้ังดูแลสุขภาพภายในและรูปลักษณภายนอกของตนเอง ซ่ึงท้ังสองส่ิงนี้เปนส่ิงท่ีผูหญิง
พรอมท่ีจะลงทุน 

ขอมูลจาก Euromonitor ระบุวาตลาดเคร่ืองสําอางในประเทศไทยป 2560 มีมูลคารวมกวา 
1.68 แสนลานบาท  และมีอัตราการเติบโตถึง 7.8% โดยตลาดรวมแบงเปน กลุมผลิตภัณฑดูแลผิว 
(skincare) สัดสวน 47%  ผลิตภัณฑผม (hair) สัดสวน 18% เครื่องสําอาง (makeup) สัดสวน 14%  
ผลิตภัณฑท่ีใชทําความสะอาดรางกาย (hygiene) สัดสวน 16% และนํ้าหอม (fragrance) สัดสวน  5% 
(Brand Buffet, 2561)  
 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงภาพรวมของอุตสาหกรรมความงาม 
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โดยตลาดผลิตภัณฑดูแลผิว (skincare) ป 2560 เติบโต 8.7% มูลคารวม 7.87 หม่ืนลานบาท 
แบงเปนผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 84% และผลิตภัณฑดูแลผิวรางกาย 16% ในขณะท่ีตลาดเคร่ืองสําอาง 
(makeup)ป 2560 เติบโต 7.6% มูลคารวม 2.27 หม่ืนลานบาท แบงเปนผิวหนา 56% ริมฝปาก 26% แตงตา 
17%และเล็บ 1% (Marketing Oops, 2561) 

จากขอมูลขางตนเห็นไดวาดวยกระแสของการดูแลผิวหนาและการแตงหนาท่ีมีมากข้ึน
ในยุคปจจุบันและผูบริโภคสามารถหาขอมูลและเขาถึงขอมูลไดอยางงายดายจึงมีทางเลือกท่ีหลากหลาย 
เขาถึงชองทางการจัดจําหนายไดงายมากข้ึน ทําใหแบรนดมากมายท้ังในไทยและตางประเทศแขงกนั
ออกผลิตภัณฑท้ังสองส่ิงนี้มาเพ่ือตอบสนองความตองการและไลฟสไตลของลูกคาอยางตอเนื่อง ไมวา
จะเปนสินคานําเขา จากเกาหลี ญ่ีปุน หรือจากยุโรป เคร่ืองสําอางเคารเตอรแบรนด เคร่ืองสําอางแบกะ
ดิน ขายตลาดนัด ขายกันออนไลน เปนผลใหตลาดเคร่ืองสําอางนั้นมีมูลคาเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง
เชนกัน  

ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นความสําคัญของการศึกษาถึงความแตกตางของ Brand Loyalty ของ
เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวาง Generation X และ Generation Y วามีความแตกตางกัน
มากนองเพียงใดเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางถูกตองและตรงกับ
กลุมผูบริโภค  
 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความแตกตางของความจงรักภักดีของเครื่องสําอางและผลิตภัณฑบํารุง
ผิวหนาระหวางกลุมคนวัย Gen X และ Gen Y 

2. เพื่อวิเคราะหถึงปจจัยท่ีสงผลตอความแตกตางของความจงรักภักดีของเคร่ืองสําอาง
และผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวางกลุมคนวัย Gen X และ Gen Y 

3. เพื่อศึกษาถึงความแตกตางของรูปแบบพฤติกรรมของกลุมคนระหวาง คน Gen X 
และกลุม Gen Y 
 
 
1.3  คําถามงานวิจัย 

1.  พฤติกรรมการใชสินคาเครื่องสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของผูบริโภค Gen X 
และ Gen Y 
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2. ผูบริโภค Gen X และGen Y มีความจงรักภักดีตอสินคาเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ
บํารุงผิวหนาหรือไม อยางไร 

3. ปจจัยใดท่ีสงผลตอการลองสินคาใหมของผูบริโภค Gen X และ Gen Y 
 
 
1.4  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงความแตกตางของความจงรักภักดีของเครื่องสําอางและผลิตภัณฑ
บํารุงผิวหนาระหวางกลุมคนวัย Gen X และ Gen Y ซึ่งสามารถนําไปใชเปนแนวทางใหกับธุรกิจ
เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคในชวงอายุท่ี
แตกตางกันไดดียิ่งข้ึน 

2. เพื่อทราบถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอความแตกตางของความจงรักภักดีของ
เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวางกลุมคนวัย Gen X และ Gen Y ซ่ึงทําใหผูประกอบการ
สามารถนําไปพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหเกิดความแตกตางและไดเปรียบทางการแขงขัน 
 
 
1.5  ขอบเขตการศึกษา 

งานวิจัยในคร้ังนี้ไดศึกษาความแตกตางของความจงรักภักดีของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ
ดูแลผิวหนาระหวางกลุมคนวัย Gen X และ Gen Y โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) และใชการสัมภาษณแบบเชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุมตัวอยาง 30 คน เปนเคร่ืองมือ
ในการวิจัย โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการตั้งแตเดือนตุลาคมถึงธันวาคม พ.ศ. 2561 
 
 
1.6  นิยามคําศัพทเฉพาะ 

1. ความจงรักภักดีในตราสินคา หมายถึง การที่ผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาหนึ่ง
ไมวาจะเกิดจากความเช่ือม่ัน การนึกถึงหรือตรงใจผูบริโภค ทําใหลูกคาติดแบรนดและเลือกซ้ือของ
จากแบรนดนั้นซํ้าตอเนื่องไปเร่ือย ๆ (http://www.fkmicro.com/?p=35) 

2. เคร่ืองสําอาง (Make Up) หมายถึง ผลิตภัณฑส่ิงปรุงเพื่อใชบนผิวหนัง หรือสวนใด
สวนหึ่งของรางกาย โดยใชทา ถู นวด พน หรือโรย มีจุดประสงคเพื่อสงเสริมใหเกิดความสวยงาม หรือ
เพื่อเปล่ียนแปลงรูปลักษณะ (Skin Biotech, ม.ป.ป.) 
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3. ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา หมายถึง ผลิตภัณฑเพิ่มความชุมชื้นใหแกผิว ชวยฟนฟูผิว
แหงกราน ปรับสีผิวใหสมํ่าเสมอ ปกปองผิวจากส่ิงสกปรกภายนอก บรรเทาอาการผิวหนังอักเสบชนิด
ไมรุนแรง ลดเลือนร้ิวรอยรองต้ืน และชวยปรับสภาพผิวกอนลงเคร่ืองสําอางมีหลายชนิดและรูปแบบ 
ท้ังโลชั่น สเปรย ครีม และข้ีผ้ึง ซ่ึงมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางกัน (PobPad, ม.ป.ป.) 

4. Gen X หมายถึง ประชากรที่เกิดระหวาง พ.ศ. 2508-2523 เปนกลุมคนท่ีมีอิสระทาง
ความคิดไมชอบรูปแบบทางการ ของาย ๆ สบาย ๆ สรางสมดุลระหวางชีวิตสวนตัวและการทํางาน 
มีความกระหายในความสําเร็จ และมีความรับผิดชอบสูง (Positioningmag.com, 2555) 

5. Gen Y หมายถึง ประชากรที่เกิดระหวาง พ.ศ. 2524-2543 คนกลุมนี้จะกลาแสดงออก 
มีเอกลักษณเฉพาะตัว ไมแครตอคําวิจารณ มีความม่ันใจในตัวเอง ชอบทางลัด สะดวก รวดเร็ว และ
ไฮเทคโนโลยี ทุกคําถามมีคําตอบในโลกอินเทอรเน็ต (https://www.entraining.net บทความโดยทีมงาน
เอ็นเทรนนิ่ง วันท่ี 23 สิงหาคม 2561) 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ืองความจงรักภักดีของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวาง
กลุมคนวัย Gen X และ Gen Y ผูวิจัยไดศึกษาคนควาแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีมี
ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภกัดีตอตราสินคา 
2. แนวคิดเกีย่วกบักลยุทธการสรางความจงรักภักด ี
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ Gen X และ Gen Y 
4. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีตอตราสินคา 
ตราสินคา หรือ แบรนด หมายถึง การออกแบบชื่อตราสินคาของผลิตภัณฑ จะแสดงดวย

ตัวอักษร และหรือสัญลักษณ ของภาพที่เปนเอกลักษณของผูผลิต มีลักษณะโดดเดน ชัดเจน เหมาะสม 
จดจํางาย 

ความภักดีตอแบรนดหรือตราสินคา คือการที่ผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาหนึ่งไมวา
จะเกิดจากความเชื่อม่ัน การนึกถึงหรือตรงใจผูบริโภค ทําใหลูกคาติดแบรนดและเลือกซื้อของจาก
แบรนดนั้นซํ้าตอเนื่องไปเรื่อย ๆ การท่ีผูบริโภครักและศรัทธาในสินคายี่หอหนึ่งจนยากที่จะเปล่ียน
ใจไปใชสินคายี่หออ่ืน ผูบริโภคจะมีความรูสึกคุนเคยกับตรายี่หอนั้นและซ้ือสินคานั้นดวยความเคยชิน 

Schiffman & Kanuk (1994, p. 658) ไดกลาวไววา ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง 
ความพึงพอใจที่สมํ่าเสมอ จนกระท่ังอาจมีการซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
ส่ิงท่ีสําคัญของความภักดีตอตราสินคา คือ เม่ือลูกคามีความภักดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดสวนครองตลาด
ท่ีคงท่ี และเพิ่มข้ึน และอาจกลายเปนทรัพยสินท่ีจับตองไมไดท่ีสะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท 

Shemwell et al. (1998); Jones & Sasser (1995) ใหคํานิยามเกี่ยวกับความจงรักภักดี และ
วิธีวัดความจงรักภักดีวา ความพึงพอใจของลูกคา ถือเปนองคประกอบสําคัญในการรักษาความจงรักภักดี
ของลูกคา เพราะความจงรักภักดีของลูกคา สามารถแสดงออกไดหลายรูปแบบ เชน ความสัมพันธท่ี
มีการใชตอเนื่อง สงผลใหยอดขายดีข้ึน เปนตน อีกรูปแบบพฤติกรรมท่ีนาสนใจ คือ พฤติกรรมท่ีซ้ือซํ้า 
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แปลไดถึง ความต้ังใจและยินดี และสงผลใหเกิดการแนะนําใหผูอ่ืนซ้ือสินคา หรือใชการบอกตอของ
ลูกคา (word of mouth) โดยมักเกิดข้ึนบอยในสินคาท่ีราคาไมสูงนัก หรือสินคาท่ีอยูในกระแส 

กิตติ สิริพัลลภ (2542:81) ไดกลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา คือ การท่ีผูบริโภคมี
ทัศนคติที่ ดีตอตราสินคาหนึ่งไมวาจะเกิดจากความเชื่อม่ัน การนึกถึง และหรือตรงใจผูบริโภค และ
เกิดการซ้ือซํ้าตอเนื่องตลอดมา แบรนดใดท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ัน และเขาถึงไดงาย ผูบริโภค
ไมจําเปนตองใชเวลาในการคนหาขอมูล เม่ือตองการซ้ือสินคา ผูบริโภคจะนึกถึงและเลือกตราสินคา
ท่ีสรางทัศนคติท่ีดีเหลานั้นเปนอันดับแรก และเกิดเปนความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) นอกจาก
จะเปนฐานลูกคาท่ีม่ันคง ยังอาจจะแนะนําหรือเพ่ิมลูกคาใหมากข้ึนโดยไปบอกตอคนรอบขางดวย  

Jagdish Shetz and Andrew Sobel (2004 อางถึงใน วรรณพร ไกรเลิศ, 2547: 286) ให
ความหมายวา “ความภักดีหมายถึงการสวามิภักดิ์ตอลูกคาและยกใหความตองการหรือผลประโยชน
ของพวกเขามากอน” เม่ือลูกคารูสึกไดถึงความภักดีท่ีธุรกิจมีตอพวกเขา ก็จะไปตอกย้ําใหความเขาใจ
เกี่ยวกับความดีงามและชวยเสริมใหเกิดความรูสึกไววางใจ (Trust) เมื่อเกิดความไววางใจมากก็จะใช
บริการถ่ีข้ึน นําไปสูความผูกพันและความจงรักภักดีในการใชบริการตอไป แตคนซ่ึงรูสึกวาตัวเองเปน
คนท่ีมีความสําคัญลําดับสามหรือส่ีของธุรกิจ เปนคนท่ีรูสึกวาตัวเองเปนแคหนึ่งในลูกคาหลายรอยคน
ของธุรกิจ จะไมมีวันใหความไววางใจอยางลึกซ้ึงแนนอน 

Pearce, (1997 อางถึงใน ดิฐวัฒน ธิปตดี, 2551: 7) กลาววา “ลูกคาท่ีมีคาตอธุรกิจมากท่ีสุด 
คือ ลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอตราสินคาอยางมาก และเปนผูท่ีใชสินคาในปริมาณท่ีมากดวย ดังน้ัน
โปรแกรมการตลาดใด ๆ ท่ีมุงสรางความจงรักภักดีของลูกคาจะตองมุงไปท่ีกลุมลูกคาท่ีมีความซ่ือสัตย
ตอตราสินคา และกลุมลูกคาท่ีซ้ือในปริมาณมากกอน จึงจะทําใหธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาวไดอยาง
ตอเนื่อง  

Aaker (1991 อางถึงใน สุมาลี เล็กประยูร, 2015) กลาวไววา ความภักดีตอตราสินคาจะ
เกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคซ้ือหรือไดใชสินคานั้นแลว ผูบริโภคจะเกิดประสบการณจากการใชตราสินคา 
ถาผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาในระดับสูง ผูบริโภคจะยังคงซ้ือตราสินคานั้นตอไปแมคูแขงจะ
นําเสนอคุณสมบัติท่ีเหนือกวา  
 
 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการสรางความจงรักภักดี 
ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Customer Loyalty) ถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคล่ือน

ธุรกิจอยางยั่งยืน การรักษาเอาไวซ่ึงลูกคาเดิมและการสรางปฏิสัมพันธยังคงเปนความทาทายท่ีองคกร
ธุรกิจยังตองเผชิญหนา ซ่ึงการสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาหรือการรักษาลูกคาใหอยูกับตราสินคา
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เราใหนานที่สุดเปนกลยุทธที่จะสรางการเติบโตใหกับธุรกิจ ชวยเพิ่มยอดขาย สรางรายไดอยางม่ันคง 
มีลูกคาเขามาใชบริการหมุนเวียนอยางตอเนื่อง และใชสินคาของเราเปนประจํา เปนกลยุทธที่ใช
ตนทุนนอยและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด โดยตองทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการของ
เรา เพื่อจะทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ัน มีการนึกถึง และมีการใชบริการหรือซ้ือซํ้าตอเนื่อง  

Fornell et al (1996) จากการศึกษาของ Fornell มีแนวคิดวา ความจงรักภักดีอาจไมได
แปลวาลูกคามีความพึงพอใจเสมอไป แตความพึงพอใจเปนเพียงแคจุดเร่ิมตอท่ีจะสรางใหเกิด
ความจงรักภักดีเทานั้น ทั้งนี้ มีการแบงกลุยุทธในการสรางควาสัมพันธกับลูกคาเปน 2 กลุมไดแก  

1. กลยุทธการสรางลูกคาใหม (Offensive) เกิดจากการเพิ่มสวนแบงตลาด หรือยึดครอง
สวนแบงตลาดของคูแขง  

2. กลยุทธการปองกันลูกคาเปลี่ยนใจ (Defensive) ทําไดโดยการสรางความพึงพอใจ
ของลูกคาใหเพิ่มข้ึร และสรางการปองกันการเปล่ียนใจของลูกคา โดยจะสอดคลองกับทฤษฎีของ 
Lovelock & Wirtz (2011) แต Lovelock & Wirtz จะเนนในดาน การสรางความจงรักภักดี โดยมีกลยุทธ
อยู 3 สวนไดแก การสรางพื้นฐานความจงรักภักดี การกอใหเกิดความจงรักภักดีอยางแนบแนนและ
การลดส่ิงท่ีแกใหเกิดการเปล่ียนใจ  

ซ่ึงท้ังสามสวนจะตองทําใหเกิดข้ึนอยางตอเนื่องไปเร่ือยๆ และตองใชการบริหารลูกคา
สัมพันธ (Customer relationship management-CRM) เขาชวยดวย ถึงจะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี 
 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงกลยุทธการสรางความจงรักภกัดีของ Fornell 
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ Gen X และ Gen Y 
เจเนอเรช่ันเอ็กซ (Generation X) คือกลุมคนท่ีเกิดในชวง พ.ศ. 2508-2522 หรือกลุมท่ี

เกิดจากรุน Baby Boomer ในปจจุบันเปนคนวัยทํางาน เทคโนโลยีเร่ิมทันสมัยและแพรหลายข้ึน และ
เร่ิมมีตัวเลือกมากข้ึน ทําใหคนกลุมนี้เร่ิมมีความอดทนนอยลง มักจะต้ังคําถามวาทําไมชีวิตตองทน 
ในเมื่อมีโอกาสและตัวเลือกมากข้ึน (https://ath.in.th/article/409/สังคม-4-เจเนอเรช่ัน-ตางกันแตอยู
รวมกันได) คนรุนนี้ยังทํางานดวยตัวเอง ยึดระบบชนช้ันนอยลง เก็บออมและใชเทาท่ีมีเลือกทํางาน
ท่ีชอบ รักอิสระ และมีความคิดสรางสรรคแหวกกรอบ (Sanook, 2557) พฤติกรรมการบริโภคของ
คนกลุมนี้จะใชหลายชองทางพรอมกัน โดยกอนท่ีจะซ้ือสินคานั้นคนกลุมนี้จะหาขอมูลจากเว็บไซต
ของสินคา และส่ิงท่ีคนกลุมนี้ถามหาและตองการคือเร่ืองของ การสงของหรือ Free delivery Free return 
บริการการจองสินคาลวงหนา การดูแลสินคาภายหลังจากการซ้ือ หลังจากนั้นจึงจะตัดสินใจซ้ือซึ่ง
อาจเปนท้ังผานออนไลนหรือรานคา ดังนั้นความประทับใจของคนกลุมนี้ไมใชแคสินคา แตการบริการ
ยังมีสวนสําคัญอีกดวย การไดรับการบริการท่ีดีในการเลือกซ้ือและความรูสึกวาตนคือลูกคาคนพิเศษ
มีสวนสําคัญในการตัดสินใจซ้ืออยางมาก (Thai Trade Center, ม.ป.ป.) นอกจากนี้ในการสํารวจอิทธิพล
ของการโฆษณากับกลุม Gen X ยังพบดวยวา ประการแรก กลุม Gen X  ยังมีความสนใจในการชมงาน
โฆษณาแบบด้ังเดิมอยู ไมวาจะเปน บิลบอรด โฆษณาทางโทรทัศน และส่ือส่ิงพิมพ เพราะยังเช่ือวา
โฆษณาเหลานี้เปนขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและบริการ นอกจากนี้
ภายหลังการชมโฆษณาแลว กลุม Gen X จํานวนไมนอยไดนําขอมูลท่ีไดรับไปแลกเปล่ียนประสบการณ 
และวิพากษวิจารณกับคนในครอบครัว พิจารณาอยางถ่ีถวนซํ้าไปซํ้ามาหลายรอบ  ท้ังนี้เพราะการโฆษณา
เหลานั้นเพียงทําใหเกิดความคิด ความเขาใจตอสินคาเพิ่มข้ึนเทานั้น แตจะมีผลตอการตัดสินใจซ้ือใน
ทันทีทันใดตอคน Gen X นอยมาก เพราะคนกลุมนี้สวนใหญไมเช่ือขอความในงานโฆษณาทั้งหมด   
หากแตพวกเขาจะเช่ือในความคิดริเร่ิมของตนเองมากกวา (สาระดีดี.คอม, ม.ป.ป.) 

เจเนอเรช่ันวาย (Generation Y) คือกลุมคนท่ีเกิดในชวง พ.ศ. 2523-2540 ซ่ึงเปนคนวัย
ตั้งแตมัธยมศึกษาตอนปลายถึงเร่ิมทํางานใหม คนกลุมนี้เกิดมาพรอมเทคโนโลยีทันสมัยและแพรหลาย 
รวมท้ังองคความรูทําใหมีความอดทนเริ่มนอยลง สมาธิส้ันข้ึน ชอบ Copy-Paste และเปล่ียนงานบอย 
(Sanook, 2557) คนเจนนี้ไมชอบชนช้ัน ซ่ึงตรงนี้หมายถึงการทํางานและใชชีวิต ทุกวันนี้ โลกไดเปด
กวางมากข้ึน ทําใหคนกลุมนี้ไดเห็น เรียนรู และมีความคิด เปนของตัวเองมากข้ึน คนรุนนี้จะทําการบาน
หาขอมูลสินคาอยางดีกอนท่ีจะซ้ือสินคา หาขอมูลอยางหนัก หรือลองจนตัวเองม่ันใจแลวจึงตัดสินใจซ้ือ 
ตองการคําแนะนําจากผูรูหรือผูเช่ียวชาญเฉพาะทางมีผลตอการตัดสินใจซ้ืออยางมาก โดยชองทางใน
การหาขอมูลก็จะติดตามคนท่ีมีช่ือเสียงตาม Instagram หรือนิตยสารตาง ๆ รวมถึงการเขาไปรานคา
เพื่อลองสินคาดวยตัวเอง ผลการวิจัยพบวารอยละ 41 ของคนกลุมนี้ หลังจากศึกษาขอมูลเปนอยางดีและ
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จะไปดูสินคาจริงในรานกอนตัดสินใจซ้ือ นอกจากน้ี ยังเปนกลุมคนท่ีชอบสินคาท่ีมีความ Personalization 
มาก ชองทางการตลาดท่ีดีท่ีสุดสําหรับคนกลุมนี้คือ Social Media โดยผานทาง Instagram, Blogger, 
Website ของผูบุคคลท่ีมีช่ือเสียงหรือผูเช่ียวชาญในดานนั้น ๆ (Thai Trade Center, ม.ป.ป.) 
 
 

2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
Toyin A. Clottey (2008) ศึกษาเกี่ยวกับสิ่งที่ขับเคลื่อนความจงรักภักดีของลูกคาใน

สภาพแวดลอมรานคาปลีก ผลการวิจัยพบวาความจงรักภักดีของลูกคานั้นไมเพียงแคมีทัศนคติท่ีดีตอ
แบรนดจึงเกิดการซ้ือซํ้าแตสามารถวัดไดจากการบอกตอใหกับคนรอบขาง สังคมของผูบริโภคดวย 
ซ่ึงผูบริโภคจะตองมีทัศนคติท่ีดีมาก ๆ ตอแบรนด รักและเช่ือใจในคุณภาพสินคาและทุก ๆ อยางของ
แบรนดจึงจะถือวาผูบริโภคนั้นมีความจงรักภักดีตอแบรนด 

เกศณีย อยูเจริญ (2559) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซื้อ ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาดมีอิทธิพล
เชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ในสวนของคุณภาพการบริการ ไดแกดานความเขาใจและรูจักรับบริการ ดานความมั่นคงปลอดภัย 
ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ และดานการเขาถึงการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตามลําดับ  

วิศนี เรืองคณะ (2555) ไดศึกษาในเร่ืองการใหคุณคาตราสินคาและการตัดสินใจซ้ือท่ีนอน
สลัมเบอรแลนดของผูบริโภคที่ซื้อที่นอนจากหางสรรพสินคาหรือรานคาโมเดิรนเทรดในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางใหคุณคาตราสินคาตามแนวคิดสินทรัพย 5ประการ 
ดังนี้ 

1. ดานความภักดีตอตราสินคาอยูในระดับท่ีพอใจตอตราสินคา สามารถเปล่ียนตราสินคา
ไดหากมีเหตุผลท่ีเพียงพอหรือการเปล่ียนแปลงดานราคา  

2. ดานการรูจกัตราสินคา อยูในระดับรูจกัตราสินคาและจดจําตราสินคาได  
3. ดานคุณภาพท่ีรับรูอยูในระดบัดีปานกลางถึงดีมาก  
4. ความเช่ือมโยงกับตราสินคาดานช่ือเสียงและภาพลักษณดีรูปลักษณพอใชถึงดีการรับรู

ช่ือเสียงระดับโลกและรางวัลตาง ๆ อยูในระดับตํ่า  
5. สินทรัพยอ่ืน ๆ ท่ีบริษัทเปนเจาของอยูในระดับดีท้ังตราสินคา สิทธิบัตร และชองทาง

การจัดจําหนาย  
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กระบวนการตัดสินใจซ้ือท่ีนอนสลัมเบอรแลนดนั้น สอดคลองกระบวนการตัดสินใจซ้ือ
ของผูบริโภคทั้ง 5 ขั้นตอนตามแนวคิดดังนี้ 1) การรับรูถึงความตองการ 2) การคนหาขอมูล 
3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตัดสนใจซ้ือ 5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

İzlem Gözükara et al (2016) ไดทําการวิจัยในเร่ือง เกี่ยวกับนักเรียน Gen Y ในหัวขอ 
นวัตกรรมของแบรนด ความนาเช่ือถือของแบรนดและความภักดีของแบรนด โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ผลวิจัยชี้วา Gen Y มีความสนใจตอเทคโนโลยี นวัตกรรมใหม ซ่ึงส่ิงนี้จะเปนส่ิงกําหนดพฤติกรรม 
และความเช่ือของบุคคลนั้น จากงานวิจัยแสดงใหเห็นวานวัตกรรมของสินคาท่ีแสดงใหเห็นถึงความ
เปนเอกลักษณของแบรนดเทียบกับแบรนดอ่ืน นวัตกรรมใหมนี้ยังรวมไปถึงการออกแบบของสินคา
ท่ีสงผลถึงคุณภาพ และคุณลักษณะใหม เรียกส่ิงเหลานี้วา Brand innovation เปนส่ิงที่จะสราง
ความแข็งแกรงใหแกแบรนด ซ่ึงส่ิงนี้จะสงผลตอกลุมคน Gen Y อยางมาก และเม่ือเกิดสินคาเหลาแสดง
ใหเห็นถึง Brand innovation แลวจะทําใหเกิด Brand trust หรือความเช่ือม่ันในตราสินคาเปนส่ิงสําคัญท่ี
จะทําใหผูบริโภคจดจํา และภักดีตอสินคาในระยะยาว ซ่ึงสุดทายแลวจะนําไปสู Brand loyalty ท่ีจะ
นําไปสูความสําเร็จในกลยุทธการตลาด 

Marcin Lipowski (2017) ไดศึกษาเกี่ยวกับ ความแตกตางระหวางรุนในพฤติกรรมผูบริโภค
ในชองทางการขาย โดยผลการวิจัยพบความแตกตางท่ีสําคัญในพฤติกรรมผูบริโภคของคนรุนตาง ๆ 
เกี่ยวกับการเลือกชองทางในการซื้อสินคาหรือบริการ ในขั้นตอนของการคนหาขอมูลและการทํา
การส่ังซ้ือ โดยไดศึกษาความแตกตางของรุน Baby Boomers และ Generations X และ Y ส่ิงนี้ไดรับ
การยืนยันโดยการสังเกตของวธีิการดั้งเดมิของผูซ้ือท่ีมีอายุมากกวาและการใช ICT (Information and 
Communication Technology) ท่ีเพิ่มข้ึนของผูซ้ือท่ีอายุนอย ผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวาจะเลือกชองทาง
ท่ีมีการส่ือสารมากกวา เชน การติดตอแบบสวนตัวหรือทางโทรศัพทท้ังในการหาขอมูลและทําการส่ังซ้ือ 
ในขณะท่ีคนรุนใหมชอบท่ีจะใชอินเตอรเน็ตมากกวาในการคนหาขอมูล ซ่ึงจะพบมากใน Gen Y 
มากกวา Gen X และ Gen Y มีความถ่ีของการซ้ือสินคา ณ จุดขายนั้นใกลเคียงกับความถ่ีของการซ้ือ
ออนไลนมาก บางทีผูบริโภคท่ีอายุนอยท่ีสุดอาจใชชองทางใหมเพื่อเปาหมายใหม ๆ  ระดับการเปล่ียนแปลง
ของพฤติกรรมของผูซ้ือคือความถ่ีในการใชชองทางออนไลนท่ีมากข้ึนของคน Gen X และ Y  

Sabina Lissitsa a,n, OfritKol (2016) ไดศึกษาการเขาถึงอินเทอรเน็ตและพฤติกรรมการซ้ือ
สินคาออนไลนของ Generation X และ Generation Y ในชวง 10ปท่ีผานมา โดยใชทฤษฎีกลุมคนรุน
สูรุน (Generational Cohort) เปนกรอบ พบวาอัตราการเขาถึงอินเทอรเน็ตและการซื้อสินคาออนไลน
เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องท้ังสองรุน แตผูใชอินเตอรเน็ตทุกคนไมไดเปนกลุมท่ีมี potential ในการช็อปปง
ออนไลน ผลการวิจัยนี้สนับสนุนการใชทฤษฎีกลุมคนรุนสูรุน เปนเคร่ืองมือแบงสวนตลาด แมวา
อัตราการเขาใชอินเทอรเน็ตจะสูงกวาใน Gen  Y แตรอยละของผูท่ีซ้ือเครื่องใชไฟฟาเฟอรนิเจอรหรือ
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วันหยุดพักผอนทางออนไลนจะเปนกลุม Gen X มากกวา ดังนั้นถึงแมวา Gen Y จะเปนกลุมเปาหมาย
ท่ีนาสนใจในการทําการตลาดดวยแตก็ไมควรมองขามกลุม Gen X เนื่องจากการใชจายและเวลาวาง
มากข้ึนของคนรุนนี้ 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยขางตนแลวไดทราบถึงความภักดีตอตราสินคา 
กลยุทธการสรางความภักดีตอตราสินคา รวมถึงพฤติกรรมท่ีแตกตางกันของกลุมคน Gen X และ Gen Y 
ไมวาจะเปนพฤติกรรมโดยท่ัวไปและพฤติกรรมการซื้อสินคา ผูวิจัยจึงอยากจึงอยากทราบถึงความภักดี
ตอตราสินคาของท้ัง 2 กลุมคนโดยเฉพาะสินคาท่ีมีการเปนปจจัยสําคัญของผูหญิงจึงนํามาสูงานวิจัย
เร่ืองความแตกตางของ Brand Loyalty ของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวาง Gen X 
และ Gen Y 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ความภักดีในตราสินคาเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาระหวาง 
Gen X และ Gen Y” เพื่อเห็นถึงความแตกตางระหวางผูบริโภคทั้ง 2 กลุมรวมถึงปจจัยท่ีสงผลตอ
ความภักดี งานวิจัยดังกลาวเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชวิธีการสัมภาษณ 
แบบเจาะลึก (In-depth Interview) และใชคําถามปลายเปด (Open-Ended Question) ซ่ึงไดกําหนด วิธี
การศึกษาดังนี้  

3.1  ลักษณะของประชากร  
3.2  การเลือกกลุมตัวอยาง  
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวจิยั  
3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.5  การวิเคราะหและประมวลผลขอมูล 

 
 
3.1  ลักษณะของประชากร  

ลักษณะของประชากรสําหรับงานวิจยันี้คือ กลุมผูบริโภค ท่ีมีลักษณะดังนี้  
1. ผูบริโภคเพศหญิงท่ีเกิดต้ังแตป 2502-2522 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation X  
2. ผูบริโภคเพศหญิงท่ีเกิดต้ังแตป 2523-2542 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation Y 

 
 
3.2  การเลือกกลุมตัวอยาง  

ผูวิจัยไดใชเทคนิคการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักการความนาจะเปน (Nonprobability 
Sampling) โดยทําการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อท่ีจะคัดเลือกกลุมตัวอยาง
ท่ีมีคุณลักษณะตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย (ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย, มนวิกา ผดุงสิทธ และ นภดล 
รมโพธ์ิ, 2557) ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางท้ังหมด 30 ราย แบงเปน ผูบริโภคเพศหญิงที่เกิดตั้งแตป 
2502-2522 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation X จํานวน 15 ราย และ ผูบริโภคเพศหญิงท่ีเกิดต้ังแตป 
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2523-2542 หรือที่เรียกวากลุมคน Generation Y จํานวน 15 ราย เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก มากเพียงพอและ 
เหมาะสมสําหรับการนําขอมูล ผลการสัมภาษณ มาใชในการวิเคราะหผลการวิจัยให เกิดความนาเช่ือถือ 

เกณฑการเลือกกลุมตัวอยางของผูบริโภค กลุมผูบริโภคเพศหญิงท่ีเกดิต้ังแตป 2502-2522 
หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation X และผูบริโภคเพศหญิงท่ีเกิดตั้งแตป 2523-2542 หรือที่เรียกวา
กลุมคน Generation Y ท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร มีประสบการณในการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ
ดูแลผิวหนาเปนประจํา 
 
 
3.3  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

เนื่องจากงานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) จึงใชการสัมภาษณ
แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) ผานการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured) ท่ีมีการกําหนด
แนวทางและโครงสรางคําถามไวลวงหนา โดยเลือกใชคําถามแบบปลายเปด (Open-Ended Question) 
เปนเคร่ืองมือสําหรับการเกบ็ขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ ท้ังนี้เพื่อเปดโอกาสใหผูใหสัมภาษณตอบคําถาม
ไดอยางอิสระ ไมจํากัดขอบเขตในการตอบ และสามารถขยายความในมุมมอง ตาง ๆ ท่ีอาจนํามาซ่ึง
ผลลัพธท่ีนอกเหนือจากความคาดหมายของผูวิจัย โดยแนวคําถามในงานวิจัยนี้มีท่ีมาจากการศึกษา
แนวคิดการรวบรวมขอมูลวรรณกรรมและทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีได นําเสนอในบทท่ี 2 ของ
งานวิจัย ซ่ึงโครงสรางของคําถามสามารถแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง เพ่ือเปนการตรวจสอบคุณสมบัติของผูใหสัมภาษณอีกครั้งวา
มีความเหมาะสําหรับการเปนกลุมตัวอยางในงานวิจัยนี้  

สวนท่ี 2: คําถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
สวนท่ี 3: คําถามเก่ียวกับประสบการณในการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 

ผูวิจัยจะเปดโอกาสใหผูใหสัมภาษณไดเลาถึงประสบการณในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ เพื่อใหทราบถึง
พฤติกรรม ทัศนคติ ในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาตั้งแตเร่ิมตนใชจนถึงปจจุบัน  

สวนท่ี 4: คําถามเกี่ยวกับความภักดีในตราสินคา ผูวิจัยไดใหผูใหสัมภาษณพูดถึงตราสินคา
สําหรับเครื่องสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 1-2 ตราสินคาท่ีช่ืนชอบและใชมานาน เพื่อใหทราบถึง
ระยะเวลาในการใช เหตุผลในการเลือกใชตราสินคา ทัศนคติตอตราสินคา การบอกตอคนรอบขาง
และการประสบการณการเปล่ียนแบรนดท่ีผานมา 

สวนท่ี 5: คําถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปล่ียนตราสินคา เพื่อใหทราบ
ถึงปจจัยท่ีจูงใจใหกลุมตัวอยางเกิดการเปล่ียนตราสินคาได ผูวิจัยจึงถามคําถามแบบเจาะลึกถึงปจจัย
แตละตัวแปรวาตัวแปรนั้น ๆ มีผลหรือไมอยางไรตอการกระตุนใหเกิดการตัดสินใจเปล่ียนตราสินคา 
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โดยคําถามท่ีใชในการสัมภาษณมีดังนี ้
1. ขอมูลสวนตัว 
2. ปกติใชเคร่ืองสําอางและskincare เปนประจําอยูแลวม้ัย 
3. มีแบรนดอะไรท่ีใชเปนประจําบางและยังใชอยูจนถึงปจจุบัน 1-2 แบรนด ท้ัง skincare 

และ makeup  
4. แลวทําไมถึงใชแบรนดนี ้
5. ใชมานานแคไหนแลว (ตั้งแตเร่ิมใช cosmetic และ skincare)  
6. ส่ิงท่ีทําใหชอบแบรนดนี้คืออะไร 
7. มีการบอกตอใหคนรอบขางม้ัย 
8. แลวเคยเปล่ียนไปใชแบรนดอ่ืนบางม้ัย 
9. ถาไมเคย เพราะอะไร 
10. ถาเคย เปล่ียนไปนานแคไหน แลวทําไมถึงกลับมาใชแบรนดนี้ตอไป 
11. แลวถาแบรนดอ่ืนมีสินคาออกใหมนาสนใจจะลองใชม้ัย เพราะอะไร 
12. แลวถาแบรนดอ่ืนมีราคาท่ีถูกกวาหรือมีโปรโมช่ันจะลองใชม้ัย เพราะอะไร 
13. แลวถามี blogger review สินคาแบรนดอ่ืนวาดีมาก ๆ จะลองใชม้ัย เพราะอะไร 

 
 
3.4  การเก็บรวมรวมขอมูล  

การศึกษาในคร้ังนี้จะใชการเก็บขอมูลจาก 2 แหลง  
1. การเก็บรวบรวมขอมูล (Secondary Data) ทําการเก็บรวมรวมทฤษฎี ขอมูลจากเอกสาร

และงานวิจัยท่ีมีความเกี่ยวของกับความภักดีในตราสินคาและทฤษฎี ขอมูลจากเอกสารและงานวิจัย
ท่ีมีความเกี่ยวของกับGen X และ Gen Y 

2. การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) ทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มี
คุณภาพ โดยเปนเพศหญิงที่ใชเครื่องสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาเปนประจํา โดยผูวิจัยใช
การสัมภาษณแบบไมเปนทางการโดยการเตรียมแนวคําถามการสัมภาษณไว ลวงหนา เพราะสามารถ
ยืดหยุน และกระทําไดโดยงาย และมีความตอเนื่องของคําถาม สามารถ เจาะลึก การต้ังแนวคําถามหลัก
ไวกอนลวงหนาเปนแบบกวาง ๆ เพื่อใหมีจุดยืนและประเด็นท่ีตอง สัมภาษณ ใชลักษณะคําถามแบบ
ปลายเปด ไมมีการกําหนดหรือเรียงลําดับหัวขอคําถาม แตเปนการสนทนาแบบธรรมชาติ และไมสราง
ความอึดอัดแกผูถูกซักถาม โดยมีข้ันตอนการสัมภาษณดังนี้ 
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ในข้ันแรกผูวิจัยจะหากลุมตัวอยางจากคนรอบตัวและหากลุมตัวอยางเพิ่มเติมจากการแนะนํา
ของคนรอบขาง ไมวาจะเปน ครอบครัว เพื่อน และเพ่ือนรวมงาน โดยหลังจากไดรับการแนะนําให
รูจักกับผูท่ีจะใหสัมภาษณแลว จะเชิญผูใหสัมภาษณเขามาเพ่ือรวมเปนสวนหนึ่งของการศึกษานี้โดย 
ทําการติดตอขอสัมภาษณผานทางโทรศัพท โดยผูวิจัยจะเลาถึงวัตถุประสงคของ การศึกษาและ
การสัมภาษณเพ่ือสรางความเขาใจเบ้ืองตนใหกับกลุมตัวอยาง และแจงใหกลุมตัวอยาง ทราบวาขอมูล
และคําตอบจะนําเสนอในภาพรวม สวนขอมูลและคําตอบสวนตัวจะเก็บไวเปนความลับ หลังจากท่ี
ไดรับการยินยอมแลวจึงทําการนัดพบในวัน เวลา และสถานท่ีท่ีผูใหสัมภาษณสะดวก ในวันสัมภาษณ 
ผูวิจัยจะเร่ิมตนการสัมภาษณดวยการแนะนําตัวกับกลุมตัวอยาง พูดคุยในเร่ืองท่ัวไปเพื่อสรางความคุนเคย
และความเปนกันเองระหวางผูวิจัยและผูใหสัมภาษณ และ กลาวถึงวัตถุประสงคของการสัมภาษณอีกคร้ัง 
โดยการสัมภาษณจะเปนการพูดคุยเพื่อใหกลุมตัวอยาง ไดแสดงความคิดเห็นอยางอิสระ ผูวิจัยจะทํา
การสัมภาษณคําถามในแตละสวน และซักถามขอมูล เพ่ิมเติมในประเด็นท่ีนาสนใจเพื่อใหไดขอมูล
ท่ีละเอียด ชัดเจน และสามารถนํามาเปนประโยชนในการ ตีความ และวิเคราะหไดอยางมีประสิทธิภาพ 
โดยจะมีการเพิ่มเติมหรือปรับเปล่ียนคําถามตามสถานการณเพื่อใหผูวิจัยสามารถเขาถึงขอมูลพฤติกรรม 
ทัศนคติ ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ กลุมตัวอยางไดมากข้ึน โดยระหวางการสัมภาษณ ผูวิจัย
จะทําการบันทึกเสียงบทสนทนาและจดบันทึกในประเด็นที่สําคัญ และ ทบทวนใหผูใหสัมภาษณ
ไดรับทราบเพื่อใหไดขอมูลท่ีถูกตองตรงกัน โดยการสัมภาษณแตละคร้ังจะใช เวลาประมาณ 30 นาที 
 
 
3.5  การวิเคราะหและประมวลผลขอมูล  

จากการเก็บขอมูลที่มีลักษณะเปนการบรรยาย (Descriptive) ซึ่งผูวิจัยจะไดมาจาก 
การสัมภาษณเชิงลึก การบันทึกเสียง และการจดบันทึกการใหสัมภาษณของกลุมตัวอยาง โดย ผูวิจัย
เลือกใชเคร่ืองมือ Reflexivity คือ การถามยอนผูใหสัมภาษณ เพื่อตรวจสอบคุณภาพของขอมูล วาผูวิจัย
ไดเขาใจขอมูลท่ีไดรับอยางถูกตอง และนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณและจากการศึกษาตาง ๆ มา
ทําการวิเคราะหขอมูลรวมกันอยางเปนระบบและนําไปสูการเช่ือมโยงขอมูลเขาดวยกันโดยจะสรุป
ผลการวิจัย โดยการใชวิธีพรรณนาท่ีมีรายละเอียด 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความจงรักภักดีในตราสินคา ปจจัยท่ีสงผลตอความภักดี
ในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีมบํารุงผิวหนาและศึกษาถึงความแตกตางของรูปแบบพฤติกรรม
ของกลุมคนระหวาง คน Gen X และกลุม Gen Y โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ซ่ึงทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุมตัวอยางผูหญิงจํานวน 30 คนโดยแบงออกเปน 
Gen X จํานวน 15 คน และ Gen Y จํานวน 15 คน โดยผลของการวิจัยไดแบงออกมาเปน ดังนี้  

4.1  ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  
4.2  ขอมูลพฤติกรรมท่ัวไปเกี่ยวกับการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดแูลผิวหนาของ

กลุมตัวอยาง 
4.3  ผลการวิจัย 

 
 
4.1  ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวนท่ีเปนเพศหญิงท่ีใชเคร่ืองสําอางและ
ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาเปนประจํา 30 คน โดยทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) สามารถ
แจกแจงขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใหสัมภาษณ

จําแนกตาม Generation 
Generation จํานวน (คน) คารอยละ 

X 15 50 
Y 15 50 
รวม 30 100 

 
จากตาราง 4.1 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยาง Gen X จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 50 และ 

Gen Y จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 50 
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4.2  ขอมูลพฤติกรรมท่ัวไปเก่ียวกับการใชเครื่องสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของ
กลุมตัวอยาง 

จากขอมูลการสัมภาษณพบวา กลุมตัวอยางท่ีเปน Gen X มีพฤติกรรมการซ้ือสินคาพรอมกัน
หลาย ๆ สินคาจึงมีพฤติกรรมท่ีเหมือนกันของท้ังเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาในขณะท่ีกลุม 
Gen Y มีพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน โดยมีผลดังนี้ 
 

4.2.1  ระยะเวลาในการเริ่มตนใชเคร่ืองสําอางและผลิตภณัฑดูแลผิวหนา 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละของระยะเวลาในการเร่ิมตนใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ

ดูแลผิวหนาของกลุม Gen X 
ระยะเวลา จํานวน (คน) คารอยละ 
วัยเรียน 6 40 
วัยทํางาน 9 60 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.2 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen X ท่ีเร่ิมใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแล

ผิวหนาในวัยเรียนจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 40 และวัยทํางาน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและคารอยละของระยะเวลาในการเร่ิมตนใชเคร่ืองสําอางของกลุม Gen Y 

ระยะเวลา จํานวน (คน) คารอยละ 
วัยเรียน 13 86.67 
วัยทํางาน 2 13.33 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.3 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีเร่ิมใชเคร่ืองสําอางในวัยเรียนจํานวน 

13 คน คิดเปนรอยละ 86.67 และวัยทํางาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 13.33 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและคารอยละของระยะเวลาในการเริ่มตนใชผลิตภณัฑดูแลผิวหนาของกลุม 
Gen Y 
ระยะเวลา จํานวน (คน) คารอยละ 
วัยเรียน 11 73.33 
วัยทํางาน 4 26.67 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.4 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีเร่ิมใชผลิตภัณฑดูแลผิวหนาในวัยเรียน

จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 73.33 และวัยทํางาน จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 
 

4.2.2  สถานท่ีในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวนและคารอยละของสถานท่ีในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแล

ผิวหนาของกลุม Gen X 
สถานท่ี จํานวน (คน) คารอยละ 

รานขายยาช้ันนําท่ัวไป 11 73.33 
เคานเตอรแบรนด 4 26.67 

รวม 15 100 
 

จากตาราง 4.5 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen X ท่ีซ้ือเครื่องสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา
จากรานขายยาช้ันนําท่ัวไปจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 73.33 และจากเคานเตอรแบรนด จํานวน 4 
คน คิดเปนรอยละ 26.67 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวนและคารอยละของสถานท่ีในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางของกลุม Gen Y 

สถานท่ี จํานวน (คน) คารอยละ 
รานขายยาช้ันนําท่ัวไป 3 20 
เคานเตอรแบรนด 12 80 

รวม 15 100 
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จากตาราง 4.6 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีซ้ือเคร่ืองสําอางจากรานขายยาช้ันนําท่ัวไป
จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 20 และจากเคานเตอรแบรนด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 80 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละของสถานที่ในการเลือกซื้อผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของ

กลุม Gen Y 
สถานท่ี จํานวน (คน) คารอยละ 

รานขายยาช้ันนําท่ัวไป 2 13.33 
เคานเตอรแบรนด 13 86.67 

รวม 15 100 
 

จากตาราง 4.7 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีซ้ือผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจากรานขายยา
ช้ันนําท่ัวไปจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 13.33 และจากเคานเตอรแบรนด จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 
86.67 
 

4.2.3  ประสบการณในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 
4.2.3.1 กลุม Gen X  
จากการสัมภาษณกลุม Gen X หรือกลุมคนท่ีเกิดในชวงพ.ศ.2508-2523 มี

พฤติกรรมที่เปล่ียนไปจากสมัยกอน คือ ในชวงเริ่มตนการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนานั้น 
คนกลุมนี้จะไดรับอิทธิพลของโฆษณามากโดยจะเลือกซื้อสินคาผานการเห็นโฆษณาบนโทรทัศน 
หนังสือพิมพ หรือนิตยสาร แตในปจจุบันในยุคท่ีมีอินเทอรเน็ตเขามาพวกเขาไดมีการเขาถึงขอมูล
มากยิ่งข้ึน ทําใหไดรับรูขาวสาร ขอมูล ท้ังจากคนรอบขางและผูมีอิทธิพลในสังคมออนไลน (Online 
Influencers) จึงทําใหพวกเขาหาขอมูลอยางมากกอนท่ีจะเลือกซ้ือสินคาและจะเลือกเช่ือจากการรีวิว
บนอินเทอรเน็ตและมีการฟงคําแนะนําจากคนรอบขางบาง 

“ถาเปนเมื่อกอนก็ดูจากโฆษณาเพราะยังไมมีอินเตอรเน็ต ก็เลือกจากท่ี
นาสนใจเช่ือถือได แตตอนนี้ก็เลือกจากในเฟสบุค วาใครวามีตัวไหนดี ลูกสาว หลานสาว หรือเพ่ือน
มาแนะนําก็จะซ้ือมาลอง” 

“ก็ฟงมาจากคนอ่ืนอีกทีเพราะเราก็ไมรูจะเลือกจากอะไร มีพี่สาว หลานๆ
มาบอกก็ซ้ือตาม ฝากเคาซ้ือบาง” 

“สวนใหญก็ฟงจากเพ่ือน ญาติพี่นอง เม่ือกอนเราเปนสิวเคาก็จะแนะนําวา
อันนี้ดีนะ รักษาสิว” 
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4.2.3.2 กลุม Gen Y 
กลุมตัวอยางท่ีเปน Gen Y หรือกลุมคนท่ีเกิดในชวงพ.ศ.2524-2543 นั้น

เนื่องจากสามารถเขาถึงขอมูลไดมากเพราะอยูในยุคที่มีทั้งโทรศัพทเคลื่อนที่ คอมพิวเตอร และ 
อินเทอรเน็ต จึงทําใหพวกเขาไดรับอิทธิพลของการแนะนําหรือรีวิวผลิตภัณฑจากผูมีอิทธิพลใน
สังคมออนไลน (Online Influencers) อยูตลอดเวลา แตคนกลุมนี้จะใชเวลาในการหาขอมูลมากกวา
กลุม Gen Y เพราะพวกเขาจะไมไดเช่ือผูมีอิทธิพลในสังคมออนไลน (Online Influencers) ท้ังหมด 
จะตองมีเพื่อนหรือคนรอบขางแนะนําดวย ดังนั้นการเลือกซ้ือสินคาของพวกเขาโดยเฉพาะเคร่ืองสําอาง
และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจะเลือกซ้ือจากการท่ีไดอานรีวิวหรือไดรับคําแนะนํามาท้ังจากเพื่อนและ
คนรอบขางเปนสวนใหญ 

“เลือกจากการลองเองดูตามรีวิว แลวก็ถานองบอกวาอันไหนดีก็ใชตามนอง” 
“เปนคนผิวแพงายก็จะอานรีวิวกอนถามีคนบอกวาแพไดก็จะไมซ้ือเลย 

จะซ้ือเปนพวกเวชสําอาง” 
“ชอบดูรีวิว จะใชอะไรก็หาขอมูลกอนวาคนใชเปนยังไง แตหลัง ๆ พอของ

ออกใหมเยอะก็ลองเยอะข้ึน แตก็เปนเคานเตอรแบรนด” 
“เร่ิมจากความชอบกอนวาสนใจตัวนี้ก็ไปหาเพ่ิม เห็นรูปจากเพื่อน เพื่อน

แนะนํา เห็นในsocial media ก็จะหาขอมูลแลวไปซ้ือตาม” 
“ดูจากโฆษณากอนในชวงแรก แลวไปซ้ือพรอมพอแมก็จะดูท่ีราคาไม

แพงมาก แตตอนนี้จะดูรีวิว บล็อกเกอร แตที่มีผลที่สุดคือรีวิวจากคนใชจริงในพันทิพ ถาตัวไหน
ราคาแพงมากก็จะหาขอมูลมากข้ึน” 

อยางไรก็ตามกลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุมมีเหตุผลหลักในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอาง
และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาท่ีเหมือนกันคือความปลอดภัย เนื่องจากผลิตภัณฑท้ัง 2 อยางนี้ตองสัมผัส
กับผิวหนาโดยตรง พวกเขาจึงมีความกังวลอยางมาก ดังนั้นแบรนดท่ีพวกเขาเลือกตองเช่ือถือได 

“เลือกจากความนาเช่ือถือของแบรนดและก็ดูความตองการของผิวเราดวย” 
“ดูจากทีวีตอนเด็กๆ เพราะตอนเด็กมันไมมีแหลงขอมูลอะไร แตเดี๋ยวนี้ก็

จะซ้ือตามรีวิว เพราะจะเส่ียงนอยลง พวกครีมก็จะซ้ือตามเคานเตอรแบรนดเลยเพราะนาเช่ือถืออยูแลว” 
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4.2.4  จํานวนแบรนดโดยเฉลี่ยของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาท่ีใชในปจจุบัน 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงจํานวนแบรนดโดยเฉล่ียของเคร่ืองสําอางและผลิตภณัฑดแูลผิวหนาของกลุม Gen X 

ประเภทสินคา จํานวนแบรนด 
เคร่ืองสําอาง 3 

ผลิตภัณฑดแูลผิวหนา 3 
 

จากตาราง 4.8 แสดงใหเห็นจํานวนแบรนดโดยเฉลี่ยของกลุม Gen X โดยใชเคร่ืองสําอาง 
จํานวน 3 แบรนดและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา จํานวน 3 แบรนด 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงจํานวนแบรนดโดยเฉล่ียของเคร่ืองสําอางและผลิตภณัฑดแูลผิวหนาของกลุม Gen Y 

ประเภทสินคา จํานวนแบรนด 
เคร่ืองสําอาง 5 

ผลิตภัณฑดแูลผิวหนา 4 
 

จากตาราง 4.9 แสดงใหเห็นจํานวนแบรนดโดยเฉล่ียของกลุม Gen Y โดยใชเคร่ืองสําอาง 
จํานวน 5 แบรนดและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา จํานวน 4 แบรนด 

 
4.2.5  เหตุผลท่ีชื่นชอบเคร่ืองสําอางและผลิตภณัฑดูแลผิวหนาท่ีใชในปจจุบัน 
หลังจากการสัมภาษณถึงจํานวนตราสินคาท่ีกลุมตัวอยางไดใชอยูในปจจุบัน ผูวิจัยจึงได

ถามถึงเหตุผลท่ีช่ืนชอบในเครื่องสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาที่ใชอยูในปจจุบัน โดยสามารถ
แบงออกเปน 2 เหตุผล ดังตอไปนี้ 

4.2.5.1 ไมกอใหเกิดอาการแพ 
จากการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) พบวากลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม

ใหความสําคัญกับความปลอดภัยและความนาเช่ือของสินคามากเนื่องจากกังวลวาจะกอใหเกิดอาการแพ 
ดังนั้นผลิตภัณฑท่ีใชอยูในปจจุบันจึงเช่ือม่ันวาไมกอใหเกิดอาการแพ 

“เพราะเคยลองอยางอ่ืนแลวแพเลยไมกลาใชเลย เพราะเปนภูมิแพอยูแลว 
พอแพทีมันยากท่ีจะรักษา จะเปนเยอะกวาคนอ่ืน เลยไมคอยเปล่ียน จะใชแบบเดิมๆ” 

“เพราะมันถูกกับหนาเรา ใชแลวไมแพ” 
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“ใชแลวไมแพเพราะผิว sensitive มากถาใชไมไดหนามันจะแสบทันทีและ
ผดข้ึนเต็มหนา” 

“ใชแลวไมแพ รูสึกปลอดภัย และใชแลวชอบก็ใชตอ” 
4.2.5.2 ผลลัพธในการใชเห็นไดจริง 
นอกจากเหตุผลในเรื่องของการแพแลวคุณภาพของสินคาก็เปนเหตุผลท่ี

ทําใหกลุมตัวอยางช่ืนชอบในเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาท่ีใชอยูในปจจุบัน 
“ใชแลวหนาไมมัน รอยสิวหาย ไมแพงมาก” 
“ก็มันก็ใชดีทําใหหนาแกชาลง” 
“คุณภาพมันดี เพราะเราใชมานานมากแลว เราเช่ือม่ันในของอันนี้แลวเรา

ก็บอกเพื่อนได บอกคนรอบขางไดเพราะหนาเราเคยพังมากอน” 
“ใชแลวหนาดีข้ึน ปกติจะมีสิวเส้ียนแตตอนนี้ไมคอยมี แลวราคาไมแพง

มาก กลางๆ” 
“เอสเตเห็นผลกวาอันอ่ืนท่ีใชและอยูไดนานเพราะใชทีละนิด แตอันอ่ืน 

ไมแพงแตก็ไมดี” 
 

4.2.6  พฤติกรรมการบอกตอหลังการใชสินคา 
จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางท้ัง Gen X และ Gen Y พบวาในกลุม Gen X มีจํานวน 9 คน 

จากกลุมตัวอยางท้ังหมด 15 คน ท่ีไมมีพฤติกรรมในการบอกตอหรือรีวิวสินคาหลังจากท่ีไดใชแลว
ไมวาสินคาจะดีหรือไมดีก็ตาม  

“ไมบอกอะ เพราะเรารูวามันแลวแตคน เราชอบเคาอาจจะไมชอบก็ได คนอ่ืนเคาอาจจะ
ชอบอยางอ่ืนก็ได” 

“ของพวกนี้มันเฉพาะคนเราคงไปแนะนําไมได และตอนน้ีของมันก็เยอะนะเคาก็จะมี
ตัวเลือกเยอะ” 

แตกตางจากกลุม Gen Y ท่ีมีจํานวน 10 คนจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 15 คน ท่ีมีพฤติกรรม
ในการบอกตอหรือรีวิวสินคาหลังจากท่ีไดใชแลวเนื่องจากสังคมของกลุมตัวอยาง 2 กลุมนี้ไมเหมือนกัน 

“บอก ก็มีชวนเพื่อนใช แลวกฝ็ากเพื่อนซ้ือในดิวต้ีฟรี หรือเราจะไปซ้ือก็จะถามเพื่อนดวย” 
“บอก ถามีคนบอกวาจะไปซ้ือก็จะบอกเลย” 
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4.3  ผลการวิจัย 
 

4.3.1  ความภกัดีในตราสินคา 
จากการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) ของท้ัง 2 กลุม Gen X และ Gen Y พบวา

ในระหวางการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนามีการเปลี่ยนตราสินคาอยูตลอดเวลา เนื่องมาจาก
หลายเหตุผล เชน มีผลิตภัณฑออกใหมท่ีนาสนใจ ไดรับคําแนะนําจากคนรอบขาง มีรีวิวบนอินเตอรเน็ต 
ไดรับโปรโมช่ันพิเศษ  

“เคยเปล่ียน ก็เคยลองเปล่ียนไปใชแบรนดอ่ืนแตกไ็มดี แพบาง” 
“เคย เพราะเปลี่ยนตามแม 2-3 ป พออยากใชจริง ๆ เลยกลับไปซ้ือเอง” 
“เปล่ียนตลอดเลย อยางท่ีบอกวาใชสลับๆกันไป” 
“เปล่ียนนะ เปล่ียนตลอด แตยี่หอท่ีบอกคือตองมีติดบานไว คือซ้ือๆมาสลับกันใช” 
“เปล่ียนตลอดตามที่คนบอก แตคอลลาเจนไมไดเปล่ียนนะ ก็ใชมาตลอด อยางอ่ืนจะใช

เสริมเขาไป” 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจํานวนและคารอยละของพฤติกรรมการเปลี่ยนตราสินคาของเคร่ืองสําอางและ

ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของกลุม Gen X 
พฤติกรรม จํานวน (คน) คารอยละ 
เคยเปล่ียน 13 86.67 

ไมเคยเปล่ียน 2 13.33 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.10 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen X ท่ีเคยเปล่ียนตราสินคาของเคร่ืองสําอาง

และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 86.67 และไมเคยเปล่ียนจํานวน 2 คน คิดเปน
รอยละ 13.33 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงจํานวนและคารอยละของพฤติกรรมการเปลี่ยนตราสินคาของเคร่ืองสําอางและ
ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของกลุม Gen Y 

พฤติกรรม จํานวน (คน) คารอยละ 
เคยเปล่ียน 14 93.33 

ไมเคยเปล่ียน 1 6.67 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.11 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีเคยเปล่ียนตราสินคาของเคร่ืองสําอาง

และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 93.33 และไมเคยเปล่ียนจํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 6.67 

 
4.3.2 การตัดสินใจลองตราสินคาใหม 
จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมมีแนวโนมในการลองตราสินคาใหมของ

เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน (ตาราง 4.10-4.12) แตกลุม Gen Y 
มีแนวโนมท่ีจะเปลี่ยนตราสินคาของผลิตภัณฑครีมบํารุงผิวหนานอยกวาเครื่องสําอาง เนื่องจาก
ความกังวลในดานความปลอดภัยของสินคา 

“ถาโฟมออกใหมจะไมลองเพรากลัวหนาแหกมากเพราะมันชวยใหเราหายพังมาแลวแต
ถา make upหรือครีมตัวอ่ืนจะกลาลอง” 

“ถาskin care ไมกลาเลย กลัวเปนสิว แตจริง ๆ อยูท่ีตัวเองเห็นรีวิวเห็น product story 
แลวนาใชเชน la mer แตก็ยังไมใช” 

“ถาเปนแปงลองไดนะ ตองลองจริง ๆ เพราะเคยลองมาหลายอยางก็ยังไมโอเค แตถาเปน
ครีม ตอนนี้ยังไมไดอยากลอง เพราะกอนหนานี้ลองมาหลายอยางแลวกวาจะเจอตัวท่ีดี” 

 
ตารางท่ี 4.12 แสดงจํานวนและคารอยละของการตัดสินใจลองตราสินคาใหมของเครื่องสําอางและ

ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของกลุม Gen X 
การตัดสินใจ จํานวน (คน) คารอยละ 

ลอง 12 80 
ไมลอง 3 20 
รวม 15 100 
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จากตาราง 4.12 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen X ที่ตัดสินใจลองตราสินคาใหมของ
เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 80 และตัดสินใจไมลองจํานวน 
3 คน คิดเปนรอยละ 20 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวนและคารอยละของการตัดสินใจลองตราสินคาใหมของเครื่องสําอาง

ของกลุม Gen Y 
การตัดสินใจ จํานวน (คน) คารอยละ 

ลอง 14 93.33 
ไมลอง 1 6.67 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.13 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ที่ตัดสินใจลองตราสินคาใหมของ

เคร่ืองสําอางจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 93.33 และตัดสินใจไมลองจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 6.67 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวนและคารอยละของการตัดสินใจลองตราสินคาใหมของผลิตภัณฑดูแล

ผิวหนาของกลุม Gen Y 
การตัดสินใจ จํานวน (คน) คารอยละ 

ลอง 11 73.33 
ไมลอง 4 26.67 
รวม 15 100 

 
จากตาราง 4.14 แสดงใหเห็นกลุมตัวอยาง Gen Y ท่ีตัดสินใจลองตราสินคาใหมของผลิตภณัฑ

ดูแลผิวหนาจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 73.33 และตัดสินใจไมลองจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 
 

4.3.3  ปจจัยท่ีทําใหเกิดการตดัสินใจลองตราสินคาใหม 
จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางท้ัง Gen X และ Gen Y พบปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

ลองตราสินคาใหมของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาดังนี้ 
4.3.3.1 ราคาและโปรโมช่ัน 
จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางท้ังสองกลุมชวงอายุจํานวน 30 คน พบวา

ราคาและโปรโมช่ันเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจลองตราสินคาใหมของเครื่องสําอางและ
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ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาแตตราสินคาใหมนั้นตองสามารถทดแทนสิ่งที่พวกเขาใชอยูไดและตองมี
ความนาเช่ือถือและปลอดภัยและถามีขนาดทดลองใหลองใชกอน Gen X จะตัดสินใจลองไดงายข้ึน 

“ถาดีถูกกวากล็องแนนอน แตตองนาเช่ือถือจริงๆ” 
“นาสนใจมากถาแบรนดนาเช่ือถือ เพราะตอนนี้ทํางาน จายเองแลว” 
“ของใหมที่จะโนมนาวเราไดคือตองสวนผสมเหมือนแบรนดนี้เลย แตราคา

ถูกกวาและหาซ้ืองายกวา” 
“ถาเปนขนาดทดลองก็สนใจ เพราะถาแพจะไดไมเสียดายเงิน” 
“ดวยความท่ีแบรนดท่ีใชอยูนี้มันชุบชีวิตเรา ของใหมท่ีจะโนมนาวเราได

คือตองสวนผสมเหมือนแบรนดนี้เลย แตราคาถูกกวาและหาซ้ืองายกวา หรือใหลองใชฟรีเลย” 
4.3.3.2 รีวิวบนอินเทอรเน็ต 
จากการสัมภาษณพบวากลุมตัวอยาง Gen X ท่ีตัดสินใจลองตราสินคาใหม

เคร่ืองสําอางจากรีวิวบนอินเทอรเน็ตของมีจํานวน 9 คน ในขณะที่กลุมสินคาที่เปนผลิตภัณฑดูแล
ผิวหนานั้นพบวามีจํานวน 8 คน เนื่องจากรีวิวบนอินเทอรเน็ตเปนแหลงขอมูลสําคัญในปจจุบันโดย
พวกเขาจะดูรีวิวจากหลายๆชองทางไมวาจะเปน Facebook หรือ Pantip และชองทางนี้เปนชองทางท่ี
ทําใหพวกเขาไดรูจักตราสินคาใหมๆ มากข้ึนทําใหมีตัวเลือกในการซ้ือมากข้ึนอีกดวย  

“ลองอยูแลวเพราะสวนใหญท่ีซ้ือก็ฟงมาจากพวกนีแ้หละ” 
“ลอง เพราะอยางท่ีบอกวากอนซ้ือจะ search หาขอมูล นั่งดรีูวิว ดไีมดีกอน” 
ในขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุม Gen Y นั้นมี 7 คนที่ตัดสินใจลองตรา

สินคาใหมของเคร่ืองสําอางรีวิวบนอินเทอรเน็ตและมี 6 คนท่ีตัดสินใจลองตราสินคาใหมของผลิตภัณฑ
ดูแลผิวหนา 

“เช่ือมากๆ พอมีคนรีวิวนะ ตอใหไมใชแบรนดท่ีดังก็จะลอง” 
“ลอง เพราะอะไรออกใหมจะเปดรีวิวดูกอนเลย” 
4.3.3.3 คําแนะนําจากคนรอบขาง 
ในกลุมผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง กลุม Gen X จะตัดสินใจลองจากคําแนะนํา

จากคนรอบขางนั้นมีเพียงแค 3 คนเทานั้น ในขณะท่ีถาเปนผลิตภัณฑดูแลผิวหนาจะมีจํานวน 4 คนท่ี
จะตัดสินใจลองเนื่องจากรีวิวบนอินเทอรเน็ตหาขอมูลไดมากกวาและเปนแหลงขอมูลท่ีสําคัญ 

สําหรับกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุม Gen Y นั้นจํานวนกลุมตัวอยางท่ีตัดสินใจ
ลองตราสินคาใหมจากคําแนะนําจากคนรอบขางนั้นใกลเคียงกับรีวิวบนอินเตอรเน็ตซ่ึงมี 7 คน 
ท่ีตัดสินใจลองตราสินคาใหมของเครื่องสําอางรีวิวบนอินเทอรเน็ตและมี 5 คน ที่ตัดสินใจลอง
ตราสินคาใหมของผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 
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“อันนี้คือ factor สําคัญสุด ตองมีคนมาบอกวาดีถึงจะลองแตตองเปนคน
ท่ีม่ันใจแลววาควรเช่ือ” 

“ปกติก็ดูรีวิวนะ แตเช่ือเปนบางอยาง เพราะตอนน้ีก็ฟงจากเพ่ือน จากลูก
สาวมากกวาแลว” 

“ตองเปนคนรูจักเรานะ เพราะพวกblogger จะไมคอยดู” 
“ไมเช่ือบล็อกเกอรแตเช่ือเพื่อนเพราะเดี๋ยวนี้โฆษณาสินคาเยอะอะ ไมรูวา

ดีจริงรึเปลา แตเพื่อนมันใชจริงๆ” 
 

4.3.4  ปจจัยท่ีทําใหไมเกิดการตัดสินใจลองตราสินคาใหม 
กลุมตัวอยางท้ัง Gen X และ Gen Y ท่ีไมตัดสินใจลองตราสินคาใหมของเคร่ืองสําอาง

และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาเนื่องจากเหตุผลดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือของสินคา โดย
กลุมตัวอยางใหเหตุผลวากังวลวาจะเกิดอาการแพ เพราะตนเองเคยมีประสบการณการแพสินคาเหลานี้
มากอน 

“ก็สนใจถามันเปนแบบท่ีเราตองการแบบธรรมชาติไมมีสารเคมี แตก็ตองดูอีกทีเพราะ
ไมอยากเปล่ียน กลัวแพ คือจริงๆ พอเราแพมาแลวเหมือนเปนตัวบล็อคไววาไมอยากเปล่ียนอะไรงายๆ 
อีกเลย” 

“คือมันเส่ียงนะ เพราะถาเสียแลวมันรักษายาก แตก็ตองลอง ดูวามีคนใชแลวแพม้ัย ก็มี
สิทธ์ินะ ไมใชไมอยากเปล่ียน แตมันเส่ียง ตอนนี้ท่ีใชอาจจะไมไดดีท่ีสุด แตมันปลอดภัยสําหรับเรา
ก็พอแลว” 
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาความภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีมบํารุงผิวหนาของกลุม Gen X 
และ Gen Yนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1. เพื่อศึกษาถึงความแตกตางของรูปแบบพฤติกรรมระหวาง คน Gen X และกลุม Gen Y  
2. เพื่อศึกษาความภักดีในตราสินคาของเครื่องสําอางและครีมบํารุงผิวหนาระหวาง

กลุม Gen X และ Gen Y  
3 เพื่อวิเคราะหถึงปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีม

บํารุงผิวหนาระหวางกลุม Gen X และ Gen Y 
งานวิจัยชิ้นนี้ใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงทําการสัมภาษณเชิงลึก 

(In-depth Interview) ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Method) ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) เปนการเก็บขอมูล มีการสัมภาษณจากกลุม
ตัวอยางผูหญิง Gen X จํานวน 15 คน และ Gen Y จํานวน 15 คน โดยสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล 
และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 พฤติกรรมท่ัวไปเก่ียวกับการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภณัฑดูแลผิวหนาของกลุม
ผูหญิง Gen X และ Gen Y 

จากผลการศึกษาพบวากลุมผูหญิง Gen X และ Gen Y มีพฤติกรรมการใชเคร่ืองสําอาง
และผลิตภัณฑดูแลผิวหนาดังนี้ 

5.1.1.1 ระยะเวลาในการเร่ิมตนใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 
กลุมผูหญิง Gen X โดยสวนใหญแลวจะมีระยะเวลาในการเร่ิมตนใช

เคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาคือชวงวยัทํางาน ในขณะท่ีกลุมผูหญิง Gen Y จะเร่ิมใชตั้งแต
ชวงวัยเรียน 
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5.1.1.2 สถานท่ีในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา 
รานขายยาช้ันนําท่ัวไปจะเปนสถานที่หลักในการซื้อเครื่องสําอางและ

ผลิตภัณฑดูแลผิวหนาของกลุมผูหญิง Gen X ในขณะที่กลุมผูหญิง Gen Y จะเลือกซ้ือตามเคานเตอร
แบรนดในหางสรรพสินคา 

5.1.1.3 ประสบการณในการเลือกซ้ือเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแล
ผิวหนา 

กลุมตัวอยางท้ัง Gen X และ Gen Y จะเลือกซ้ือผลิตภัณฑจากการไดหา
ขอมูลบอกอินเตอรเน็ตและไดเห็นรีวิวจากท้ังบล็อกเกอรและคนรอบขาง โดยท่ีจะเช่ือโฆษณานอยลง 
แตปจจัยสําคัญในการเลือกซ้ือของท้ังสองกลุมคือ ความปลอดภัยเนื่องจากกังวลวาจะแพผลิตภัณฑ 

5.1.1.4 จํานวนแบรนดโดยเฉล่ียของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแล
ผิวหนาท่ีใชในปจจุบัน 

กลุมผูหญิง Gen X จะใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนา
โดยเฉล่ีย 3 แบรนด ในขณะท่ี Gen Y โดยเฉล่ียใชเคร่ืองสําอาง จํานวน 5 แบรนด และผลิตภัณฑดูแล
ผิวหนา จํานวน 4 แบรนด 

5.1.1.5 เหตุผลท่ีช่ืนชอบเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑดูแลผิวหนาท่ีใชใน
ปจจุบัน 

กลุมตัวอยางท้ังสองกลุมไดใหเหตุผลท่ีช่ืนชอบในลักษณะใกลเคียงกัน 
โดยสามารถสรุปไดเปน 2 เหตุผลคือ ไมกอใหเกิดอาการแพและผลลัพธในการใชเห็นไดจริง 

5.1.1.6 พฤติกรรมการบอกตอหลังการใชสินคา 
ในกลุม Gen X จะไมมีพฤติกรรมในการบอกตอหรือรีวิวสินคาแตจะดูจาก

รีวิวหรือฟงเพื่อนบอกเทานั้น ในขณะท่ีกลุม Gen Y นอกจากจะฟงคําแนะนําจากเพื่อนหรือดูรีวิวแลว
จะบอกตอคนรอบขางดวย 
 

5.1.2  ความภกัดีในตราสินคา 
จากการศึกษาพบวา Gen X และ Gen Y พบวาในระหวางการใชเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ

ดูแลผิวหนามีการเปล่ียนตราสินคาอยูตลอดเวลาเนื่องจากในปจจุบันมีผลิตภัณฑหลากหลายมากข้ึน
ท่ีสามารถตอบสนองความตองการที่ตรงจุดไดมากขึ้นกลุมตัวอยางจึงมีการเปลี่ยนตราสินคาหรือ
ผลิตภัณฑไปเร่ือย ๆ เพื่อลองสินคาใหมๆท่ีสามารถตอบสนองความตองการหรือแกปญหาไดดีท่ีสุด 
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5.1.3  การตัดสินใจลองตราสินคาใหม 
มากกวา 80% ของท้ังสองกลุมตัวอยางเลือกท่ีจะลองตราสินคาใหมของทั้งเคร่ืองสําอาง

และผลิตภัณฑดูแลผิวหนา แตในกลุม Gen Y มีแนวโนมที่จะเปลี่ยนตราสินคาของผลิตภัณฑครีม
บํารุงผิวหนานอยกวาเคร่ืองสําอาง เนื่องจากความกังวลในดานความปลอดภัยของสินคาเพราะเปน
ผลิตภัณฑท่ีตองสัมผัสกับผิวหนาโดยตรงจึงกังวลวาจะเกิดอาการแพ 
 

5.1.4  ปจจัยท่ีทําใหเกิดการตดัสินใจลองตราสินคาใหม 
จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม ราคาและโปรโมช่ันเปนปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีจะ

ทําใหเกิดการตัดสินใจ โดยสินคาท่ีราคาถูกกวาหรือมีโปรโมช่ันนั้นจะตองมีคุณสมบติหรือสวนผสม
ท่ีใกลเคียงหรือเหมือนกับท่ีพวกเขาใชอยูเพราะกังวลวาจะเกิดอาการแพและสําหรับ Gen X ถามีขนาด
ทดลองจะตัดสินใจลองงายข้ึน ในขณะท่ีรีวิวบนอินเตอรเน็ตและคําแนะนําจากคนรอบขางเปนปจจัย
ตอมาท่ีทําใหกลุมตัวอยางเกิดการตัดสินใจลอง 
 
 
5.2  การอภิปรายผล 

จากการศึกษาคร้ังนี้มีการอภปิรายตามวัตถุประสงคการทําวิจยั ดังนี ้
1.. เพื่อศึกษาถึงความแตกตางของรูปแบบพฤติกรรมระหวาง คน Gen X และกลุม Gen Y  
2. เพื่อศึกษาความภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีมบํารุงผิวหนาระหวาง

กลุม Gen X และ Gen Y  
3. เพื่อวิเคราะหถึงปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและ

ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาระหวางกลุม Gen X และ Gen Y 
 

5.2.1  ความแตกตางของพฤติกรรมระหวาง คน Gen X และกลุม Gen Y 
ดวยสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนไปทําใหกลุม Gen Y มีพฤติกรรมท่ีตางไปจาก Gen X ใน

หลายๆดาน ดังนี้ 
5.2.1.1 การเริ่มใชผลิตภัณฑเพื่อความสวยความงามจะเห็นไดวากลุม 

Gen X เร่ิมใชผลิตภัณฑเหลานี้ในวัยทํางานซ่ึงแตกตางจาก Gen Y ท่ีเร่ิมใชตั้งแตในวัยเรียนเนื่องจาก
กลุมคนเหลานี้เติบโตมาในยุคท่ีอินเตอรเน็ตเขามามีบทบาทในชีวติอยางมาก สามารถเขาถึงขอมูลได
หลากหลาย อีกท้ังคนรุนนี้เปนวัยท่ีชอบความทาทาย ไมชอบทําตามกฎ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Howe and Strauss (2000) ท่ีพบวา Gen Y เปนกลุมคนท่ีมองโลกในแงดีชอบทํางานเปนทีม ไมชอบทํา
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ตามกฎระเบียบ ฉลาด ยอมรับการเปล่ียนแปลงไดใชเทคโนโลยีเปนสวนหนึ่งของชีวิต มากไปกวานั้น
สําหรับกลุม Gen Y เพื่อนจะมีอิทธิพลกับชีวิตมาก ๆ มีพฤติกรรมการเลียนแบบเพื่อนเพื่อใหไดรับ
การยอมรับในสังคม  

5.2.1.2 การเลือกซื้อสินคา Gen X จะมีความกังวลในดานราคาและ
ความคุมคา โดยกลุมนี้จะซ้ือสินคาท่ีรานขายยาช้ันนําเชน Watsons หรือ Boots เนื่องจากราคาไมได
แพงมากและจะซ้ือหลายๆ อยางพรอมกันใน 1 ตราสินคาเพื่อจะไดราคาพิเศษดวย โดยใชโดยเฉล่ียอยูท่ี 
3 แบรนด ในขณะที่กลุม Gen Y จะเลือกซ้ือจากเคานเตอรแบรนดตามหางสรรพสินคาและใชตราสินคา
ท่ีตางกันออกไปโดยเฉล่ียใชเคร่ืองสําอางอยูท่ี 5 แบรนดและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา 4 แบรนด โดย Gen 
Y จะใชผลิตภัณฑในจํานวนท่ีเยอะและไมไดใชตราสินคาเดียวกันเลยซ่ึงตางจาก Gen X mใช
ผลิตภัณฑในจํานวนไมเยอะและใชตราสินคาท่ีไมหลากหลาย 

5.2.1.3 การบอกตอคนรอบขาง เนื่องจาก Gen Y จะมีกลุมเพื่อนท่ีมีอิทธิพล
มากจึงเกิดการบอกตอมากกวากลุม Gen X เนื่องจากกลุม Gen X มองวาความชอบของแตละคนไม
เหมือนกันและกลัววาถาแนะนําแลวอาจจะไมดีกับคนท่ีไดรับฟงจึงไมอยากท่ีจะบอก ซ่ึงการบอกตอนี้
สามารถบงบอกไดถึงความจงรักภักดีในตราสินคาสอดคลองกับงานวิจัยของ Toyin A. Clottey (2008) 
ท่ีกลาววา ไมไดมีเพียงแคทัศนคติท่ีดีตอแบรนดจึงเกิดการซ้ือซํ้า แตความจงรักภักดีนั้นสามารถวัดได
จากการบอกตอใหกับคนรอบขางดวย  
 

5.2.2  ความจงรักภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีมบํารุงผิวหนาระหวางกลุม 
Gen X และ Gen Y 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางท้ังสองกลุมพรอมท่ีจะเปล่ียนแบรนดไดเสมอ ยังตองการ
ลองสินคาใหม ๆ ไปเร่ือย ๆ เพ่ือหาสิ่งท่ีสามารถตอบสนองความตองการหรือแกปญหาไดดีท่ีสุดซ่ึง 
สอดคลองกับงานวิจัยของ Richard L. Oliver (1997) ท่ีมองวา Loyalty คือ Deeply commitment คือ
เปนการยึดม่ันกับแบรนด ซ้ือซํ้าเร่ือยๆ และไมมีวันเปล่ียนใจ อาจทําใหสรุปไดวากลุมคน Gen X และ 
Gen Y ไมมีความจงรักภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและครีมบํารุงผิวหนา  
 

5.2.3  ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑ
บํารุงผิวหนาระหวางกลุม Gen X และ Gen Y 

ท้ัง 2 กลุมตัวอยางมีแนวโนมท่ีจะลองสินคาใหมเสมอ เนื่องจากปจจุบันมีสินคาท่ี
หลากหลายผูบริโภคจึงแสวงหาในส่ิงท่ีดีท่ีสุดกับตนเองไปเรื่อยๆ เม่ือเจอสิ่งที่คิดวาดีกวาก็พรอมท่ี
จะเปล่ียน ซ่ึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีนั้น ไดแก ราคาและโปรโมช่ันท่ีเปนปจจัยท่ีสําคัญ
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ท่ีสุดท่ีจะทําใหเกิดการลองสินคาใหมเพราะถาสามรถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเหมือนกับ
ส่ิงท่ีใชอยูและราคาถูกกวาจะสามารถเปล่ียนใจพวกเขาได ปจจัยตอมาคือรีวิวบนอินเตอรเน็ต เนื่องจาก
ในปจจุบันผูบริโภคเขาถึงขอมูลไดมากข้ึน รีวิวจึงเปนแหลงขอมูลสําคัญท่ีจะชวยในการตัดสินใจซ้ือ
สินคา และปจจัยสุดทายคือคําแนะนําจากคนรอบขางเพราะนอกเหนือจากรีวิวบนอินเตอรเน็ตแลว
คําแนะนําจากคนรอบขางจะชวยเพิ่มความม่ันใจใหกับผูบริโภคทําใหพวกเขากลาท่ีจะลองมากข้ึน 
 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาในคร้ังนี้ทําใหไดทราบถึงความแตกตางของพฤติกรรม ความภักดีใน
ตราสินคา และปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในกลุม Gen X และ Gen Y ซ่ึงสามารถนํามาพัฒนาใหเปน
ประโยชนและปรับใชไดในหลายดานดังนี้ 
 

5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับ Gen X 
ควรมีการจัดทํา Loyalty program เพื่อใหสิทธิพิเศษ ส่ือสารโปรโมช่ันพิเศษกับลูกคาท่ี

ใชแบรนดเปนประจํา เพ่ือรักษาลูกคากลุมนี้ใหตอเนื่องและนานยิ่งข้ึน เชน การจัดทําชุดเซ็ทผลิตภัณฑ
ในราคาพิเศษเพื่อตอบสนองความตองการและพฤติกรรมของเขาที่ซื้อสินคาหลายๆอยางพรอม ๆ 
กัน เพื่อจะชวยสรางความจงรักภักดีใหกับแบรนดเราไดมากยิ่งข้ึน แตในกรณีของการสรางการรับรู
ใหกับสินคาเพื่อใหเกิดการทดลองใชควรเนนการส่ือสารผาน Blogger Review เนื่องจากเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีทําใหคนกลุมนี้เช่ือและจะเกิดการลองแบรนดใหมๆ นอกจากน้ีก็ควรทําโปรโมช่ันผลิตภัณฑขนาด
ทดลองในราคาพิเศษเพื่อกระตุนใหเกิดการลองใชแบรนดใหมๆ ท้ังนี้ท้ังนั้นจะตองส่ือสารในเร่ือง
ของความปลอดภัย สวนผสมท่ีใชเพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับแบรนดดวย 
 

5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับ Gen Y 
แนวโนมการเร่ิมใชผลิตภัณฑของคนรุนใหมจะเร็วข้ึน เร่ิมใชผลิตภัณฑตั้งแตเปนนักเรียน 

จึงอาจขยายกลุมเปาหมายใหกวางข้ึนและส่ือสารกับกลุมเด็กวัยเรียนวัยรุน เพ่ือสรางความผูกพันกับ
แบรนดในระยะยาวจนเกิดความจงรักภักดีในแบรนด และเนื่องจากคนกลุมนี้กังวลในเร่ืองความปลอดภัย
ของสินคาเปนอยางมากจึงควรสรางความนาเช่ือถือของแบรนดผานหนาราน เพื่อใหสรางประสบการณ
แกผูบริโภคในการเรียนรูและทดลองใชสินคา และยังเปนชองทางการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคอีก
ดวย สําหรับกลุมผลิตภัณฑที่เปนครีมบํารุงผิวหนา ควรสื่อสารในเร่ืองสวนผสมและการรับรอง
ความปลอดภัย เพื่อใหกลุมเปาหมายเช่ือม่ันในสินคาและแบรนด และนอกจากการส่ือสารผาน Blogger 
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Review แลวควรเนนการบอกตอจากเพื่อนๆ รอบขางเนื่องจากคําแนะนําท้ังเหลานี้มีผลกับคนรุนใหม
มาก เชน การทํากิจกรรมใหเกิดการแชรความรูสึกการใชบนอินเตอรเน็ต จะเปนกระบอกเสียงใหกับ
แบรนดและชวยใหเกิดการรับรูดวย 
 
 
5.4  ขอเสนอแนะของการวิจัยครั้งตอไป 

จากผลการวิจัยที่ผานมา ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงขอจํากัดตาง ๆ และวิธีการท่ีจะพัฒนา
งานวิจัยนี้ใหสมบูรณมากยิ่งข้ึน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

1. กลุมตัวอยางทั้ง Gen X และ Gen Y ที่ผูวิจัยไดทําการสัมภาษณนั้นอาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานครท้ังหมดซ่ึงอาจจะมีพฤติกรรมท่ีไมเหมือนกลุมคนท่ีอาศัยอยูในตางจังหวัด ดังนั้น
ผลการทําวิจัยอาจเบ่ียงเบนมาทางกลุมคนท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครเปนหลัก สําหรับการทําวิจัย
ในคร้ังตอ ๆ ไป จึงแนะนําใหเลือกกลุมตัวอยางท่ีอาศัยอยูในตางจังหวัดดวย เพื่อใหไดขอมูลในภาพ
ท่ีกวางมากข้ึน 

2. กลุมสินคาท่ีผูวิจัยไดเลือกมานั้นมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลายในแตละตราสินคาจึงอาจ
ทําใหเกิดความสับสนกับผูถูกสัมภาษณในบางคร้ัง เชน เม่ือถามถึงเคร่ืองสําอางก็จะหมายถึงรองพื้น
หรือลิปสติกก็ไดซ่ึงท้ังสองอยางนี้มีพฤติกรรมในการใชไมเหมือนกัน ดังนั้นการทําวิจัยในคร้ังตอไป
ควรเจาะจงสินคาเพื่อไมใหเกิดความสับสน 
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