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ปจจัยขอที่เปนขอบงชี้คุณภาพของสนิคามีความแตกตางกับปจจัยที่เปนขอบงชี้คุณภาพ
ของบริการดังนี ้

•คุณภาพของสินคา (Product Quality) ในการรับรูของผูบริโภค ปจจัยเหลานี้เปนขอบงชี้
วาสนิคานั้นมคีุณภาพ คือ 

•การทํางานของสินคา (Performance) หมายถงึ สินคานั้นตองทาํงานไดตามคุณสมบัติ
ของสินคา เชน เครื่องซักผาสามารถซกัผาไดสะอาด  

•รูปลักษณ (Feature) ดี ในที่นีห้มายถงึ การออกแบบรูปรางลักษณะของสินคาใหสะดวก
ในการใช  

•นาเชื่อถือ (Reliability) หมายถงึ สินคานัน้ใชไดดีทุกครั้ง เชน เครื่องตัดหญาที่ใชตัดหญา
ไดดีทุกครั้ง ไมใชบางครั้งใชได บางครั้งใชไมได  

•ความคงทน (Durability) สินคาไมแตกหกัหรือเสียงาย มีอายุการใชงานยาวนาน  

•ความสามารถของการบริการ (Service ability) สินคาทีต่องการการบริการกอนหรือหลัง
การขาย บริการนั้นจะมีประสิทธิภาพ  

•ภาพลักษณโดยรวมดูดี (Fit and Finish) สินคาที่ดูมีคุณภาพเมื่อพิจารณาทกุปจจัย
โดยรวมของสนิคานั้นจะตองดูวาเปนสนิคาที่มีคุณภาพดี  
 
คุณภาพของบริการ (Service Quality) ปจจัยที่บงชีว้าบรกิารนัน้มีคุณภาพมีดังตอไปนี้ 

•สามารถจับตองได (Tangibles) โดยปกติบริการเปนสิง่ที่จับตองไมได ทําใหการรับรูใน
คุณภาพคอนขางไมชัดเจน ดังนัน้ บริการที่ดีควรสรางหลักฐาน (Manage edivence) ใหเห็นชัดวา
บริการนัน้มีคณุภาพ หลักฐานที่จะสรางนัน้ ไดแก อาคาร อุปกรณ เครือ่งอํานวยความสะดวก และ
บุคลากร ตัวอยางเชน ความหรูหราดวยการออกแบบทีท่ันสมยัของโรงแรม อุปกรณทันสมยัที่ใชใน
โรงแรม  



•นาเชื่อถือ (Reliability) ในที่นีห้มายถงึความถูกตองในการคิดคาบริการ รานอาหารที่คิด
ราคา ตรงกับจํานวนอาหารที่ลูกคาสัง่ ลูกคายอมใหความเชื่อถือ  

•มีความรู (Competence) ผูใหบริการทีม่คีุณภาพตองเปนผูมีความรูในเรื่องนั้น เชน ชาง
ซอมรองเทาตองมีความรูในเร่ืองการซอมรองเทา ทาทางขณะซอมรองเทาตองดูวามีความสามารถ 
มีความกระฉบักระเฉง คลองแคลว ซึ่งทาํใหผูเอารองเทาไปซอมเกิดความมัน่ใจ  

•มีความรับผิดชอบ (Responsibility) เมื่ออูซอมรถยนตสัญญากับลูกคาวา จะซอม
รถยนตใหเสร็จภายใน 3 วัน อูแหงนั้นตองทําใหเสร็จภายในเวลา 3 วัน  

•มีจิตใจงาม (Emphaty) ผูใหบริการที่มีคณุภาพตองเปนผูมีจิตใจงาม จึงจะเปนผู
กระตือรือรนในการใหบริการผูอ่ืน เต็มใจชวยเหลือโดยไมรังเกียจ  
 
การสรางปจจัยเชื่อมโยงกับตรายีห่อ (Brand Association)  

คือ การทีน่กัการตลาดพยายามสรางสิง่ใดสิ่งหนึง่ของผลิตภัณฑ เชน คุณลักษณะ 
คุณสมบัติ หรือคุณประโยชนแลวเชื่อมโยงสิ่งนัน้ใหผูบริโภครับรูวาเปนผลิตภัณฑประเภทใด เมื่อ
เชื่อมโยงแลวจะทาํใหผูบริโภคเกิดภาพลกัษณ (Image) ของผลิตภัณฑ และทราบถึงตําแหนงหรือ
จุดยืน (Brand Position) ของผลิตภัณฑนั้น ซึ่งอาจกลาวไดวาการสรางปจจัยเชื่อมโยงกบัตรายีห่อ
คือ การกาํหนดตําแหนงผลติภัณฑนั่นเอง การสรางสิง่เชื่อมโยงทาํใหผูบริโภคเขาใจในผลิตภัณฑดี
ยิ่งขึ้น ซึ่งจะกอใหเกิดประโยชนหลายประการ ดงันี ้

•ความโดดเดน (Differentation)  

•เปนเหตุผลทีท่ําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Reason-to-Buy) 

•ทําใหเกิดทัศนคติหรือความรูสึกที่ดี (Positive Attitudes/Feeling)  

•เปนจุดเริ่มตนของการขยายตรายี่หอ (Basis For Extensions)  

สําหรับวธิีการสรางปจจัยเชือ่มโยงกับผลิตภัณฑ (Brand Association) หรือวิธีการกําหนด
ตําแหนงของตรายี่หอ (Brand Positioning) มีวิธกีารดังตอไปนี้ 



1.คุณลักษณะของสินคา (Product Attributes) เปนการนําเอาคุณลกัษณะของสนิคามา
เปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงหรือจุดยนืของผลิตภัณฑ ซึ่งคุณลักษณะเหลานีเ้ปนคุณสมบัติที่
พิเศษกวาคูแขงขัน เชน นมหนองโพ เปนนมโคแท 100 เปอรเซ็นต  

2.ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับ (Customer Benefits) เปนการนําเอาผลจากการใชสินคา
หรือบริการนัน้มาเปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เชน บริษัท การบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) วางตําแหนงเปนสายการบินทีผู่โดยสารจะไดรับความสะดวกสบาย ผูโดยสารสามารถ
นอนหลับไดอยางสบายในขณะเดินทาง  

3.ราคาของผลิตภัณฑเมื่อเทียบกับคูแขงขัน (Relative Price) เปนการนําเอาราคาของ
สินคาหรือบริการของบริษทัที่ไดเปรียบกวาคูแขงขัน โดยทั่วไปคือราคาถูกกวามาเปนปจจัยในการ
กําหนดตําแหนงหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ เชน หางสรรพสินคาโลตัสเปนหางฯ ที่ขายสนิคาราคา
ถูกทกุวนั  

4.การใช (Use/Application) วิธีนี้เปนการนําไปใชงานหรือวธิีการใชสินคาหลังบริการนัน้
มาเปนปจจัยในการกําหนดหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ เชน ซุปกระปองแคมเบล วางตําแหนงเปน
อาหารกลางวนั  

5.ลูกคาหรือผูใช (Customer/User) เปนการเชื่อมโยงลูกคากับสินคาหรือบริการ วิธนีี้เปน
การบงบอกชดัเจนวา กลุมเปาหมายเปนใคร เชน เครื่องสําอางทเวลฟพลัส เปนเครื่องสําอางค
สําหรับวยัรุนทีม่ีอายุตั้งแต12ปข้ึนไป  

6.บุคลิกภาพ (Personality) เปนการนําเอาบุคลิกภาพของลูกคามากาํหนดเปนบุคลกิของ
สินคา แลวนาํปจจัยนีม้ากาํหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ เชน เครื่องดื่มเปปซ่ีสําหรับคนรุนใหม  

7.คูแขงขัน (Competitors) วิธีนีน้ําเอาคุณสมบัติของคูแขงขันมาเปนขอเปรียบเทยีบกับ
สินคาหรือบริการของบริษทั เชน บริษัท เอวิส จํากัด ผูใหบริการรถเชา ซึง่เขาสูตลาดรถเชาชากวา
บริษัท เฮิรซ จาํกัด ซึง่เปนผูนําตลาด ดังนัน้ ตําแหนงผลติภัณฑที่บริษทั เอวิส จาํกัด ใชคือ เราเปน
หมายเลข 2 เราจึงพยายามมากกวา ซึ่งเปนการบงบอกวาบริษทัผูนําใหญเกนิไปที่จะบริการได
ทั่วถงึและมีคณุภาพ  

8.ประเทศหรือสภาพภูมิศาสตร (Country or Geographic Area) เปนการนาํเอาแหลง
ผลิตของสินคามากําหนดตาํแหนงของสนิคา การกาํหนดตําแหนงนี้จะเหมาะสมกับสินคาที่มาจาก



ประเทศนัน้ หรือแหลงผลิตที่มีชื่อเสียง และเปนที่ยอมรับกันในกลุมเปาหมาย เชน เบ็ค เปนเบียร
เยอรมัน  

 

ทําใหตรายีห่อเปนที่รูจกั (Brand Awareness) การรูจัก หมายถึง การที่ผูบริโภคสามารถ
จําชื่อตรายีห่อของสินคาและบริการประเภทใดประเภทหนึ่งได ตัวอยางเชน เมื่อถามวา รูจักสบู
ยี่หออะไรบาง ผูบริโภคตอบวา ลักส โพรเทค จอหนสัน นกแกว สบู 4 ยี่หอดังกลาวเปนสบูที่
ผูบริโภครูจัก  

โดยทัว่ไปผูบริโภคจะเริ่มตนจากการไมรูจักตรายี่หอ จนกระทั่งผูขายทําการสื่อสารไปยัง
ผูบริโภค ผูบริโภคจึงเริ่มรูจักและเมื่อไดยินชื่อตรายี่หอบอยๆ เขาจะจาํได และจําไดเปนชื่อแรกใน
ที่สุด ประโยชนของการรูจักตรายี่หอ การรูจักตรายี่หอทาํใหเกิดประโยชน คือ 

1.เปนจุดเริ่มตนทีท่ําใหผูบริโภครับรูถึงคุณลักษณะของสนิคา (Starting for Brand 
Knowledge) การทีผู่บริโภครูจักชื่อของสินคาเปนบันไดขั้นแรกที่จะนาํไปสูการรับรูเกี่ยวกับ
ลักษณะ รูปราง คุณสมบัติ คุณประโยชน และวิธีการใชของสินคา ซึ่งทาํใหผูบริโภคเกิดความรูใน
สินคา (Product Knowledge) ในที่สุด  

ตัวอยางเชน เมื่อผูบริโภคไดยินชื่อยี่หอ แมคโดนลัด เขาจะตองคนหาขอมลูของแมค
โดนัลดตอไป และทําใหเขารูจักแฮมเบอรเกอรชนิดตางๆ เฟรนชฟรายด พายประเภทตางๆ กาแฟ 
เครื่องดื่มตางๆ ชุดของพนกังาน การจัดราน พื้นที่สําหรบัเด็กเลน เปนตน  

2.เปนการสรางความคุนเคย (Familiarity) ระหวางสนิคาและผูบริโภค เมื่อผูบริโภคไดยิน
ชื่อยี่หอใดยีห่อหนึง่บอยๆ เขาจะเกิดความคุนเคย และรูจักสนิคานั้นเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ เชนกัน  
 
การรูจกัตรายี่หอของผูบริโภคแบงออกไดเปน 3 ประเภท คือ  

1.การรูจักแบบระลึกได (Brand Recall) หมายถงึ การที่ผูบริโภคเอยชื่อยี่หอของสนิคาได
เอง โดยไมตองมีส่ิงใดสิ่งหนึ่งชวยใหเขาระลึกถงึ เชน เมื่อถามวารูจักแชมพยูี่หอใดบาง ยี่หอที่
ผูบริโภคตอบไดเองเปนยี่หอที่ผูบริโภคจําไดแบบระลึกได  

2.การรูจักแบบมีส่ิงกระตุน (Brand Recognition) หมายถงึ การทีผู่บริโภคเอยชื่อสินคา
ไมไดเอง แตจะตองมีส่ิงใดสิง่หนึ่งชวยเตือนความทรงจํา เชน เห็นโฆษณา ไดยินเรื่องราวบางอยาง



เกี่ยวกับยีห่อนั้น หรือส่ิงกระตุนอื่นๆ เพื่อเตือนความทรงจาํใหกับผูบริโภค เสียงบีบแตรของรถ
ไอศครีมวอลล เสียงกดกริ่งประตูพรอมพดูวา มิสทนีมาแลวคะ ของเครื่องสําอางมีสทนีจะเปน
ตัวกระตุนใหผูบริโภคระลึกถึงยีห่อดังกลาวซึ่งเปนสิง่แสดงวาผูบริโภคมีความคุนเคยกบัสินคานั้น  
 

3.การรูจักตรายี่หอทําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Brand to be Consider) สินคาที่ผูบริโภคซื้อ
จะตองเปนสินคาที่เขารูจกัเทานัน้ เพราะฉะนัน้การที่ผูบริโภครูจักยี่หอใดยีห่อหนึ่งเปนอยางด ี
สินคายีห่อนัน้จะมีโอกาสที่ผูบริโภคเลือกซื้อในที่สุด  
 
วิธีทาํใหตรายี่หอเปนที่รูจัก เพื่อใหผูบริโภครูจักสนิคาทั้งแบบระลึกไดเอง และมี
ตัวกระตุน มวีิธีการสรางความรูจกั ดังนี้  

1.สรางความเดนในสนิคาหรือตรายี่หอ (Be Different) เพื่อใหเปนที่สนใจของผูบริโภค 
การทาํสินคาใหแตกตางจากคูแขงขันจะทาํใหผูบริโภครูจักสินคานัน้ไดเร็วขึ้น  

2.ใชคําขวัญหรือเสียงเพลง (Involve Slogan or Jingle) การสรางคําขวัญหรือเพลงที่
ประทับใจ จะทําใหผูบริโภครูจักสินคานั้นเร็วขึ้น เชน ลูกอมฮอลลโฆษณาวา ทีฮอลลใหม ทาํไม
ใหญข้ึน ทาํใหผูบริโภคจํายีห่อฮอลลได เพลง Right Here Waiting ทําใหผูบริโภครูจักสุรายี่หอ ชี
วาส  

3.การใชสัญลกัษณ (Symbol Exposure) ผูบริโภคจะเชื่อมโยงสัญลกัษณกับตรายีห่อของ
สินคา เชน ภาพหอยเชลล ทําใหผูขับรถยนตนึกถึงน้ํามนัยีห่อเชลล สัญลักษณรวงขาวทําใหผูฝาก
เงินนึกถึงธนาคารกสิกรไทย  

4.การสื่อสารถึงผูบริโภค (Communication) การสื่อสารถึงผูบริโภคทําใหผูบริโภคไดรับ
ทราบรายละเอียดของสินคา ซึ่งจะทาํใหเขารูจักและจําตรายีห่อของสินคาได ซึ่งอาจจะใชวิธี
โฆษณา ประชาสัมพนัธ หรือการสื่อสารในรูปแบบตางๆ  

5.การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมตางๆ (Event Sponsorship) กิจกรรมที่เกิดขึน้ เชน การ
แขงขันเทนนิส วิ่งการกุศล การจัดคอนเสิรต เปนตน กิจกรรมเหลานี้เปนกิจกรรมที่อยูในความ
สนใจของกลุมเปาหมายตางๆ ดังนัน้ การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมเหลานี้จะทําใหผูบริโภครูจัก
ตรายี่หอของสนิคาไดเร็วขึ้น  



6.การใชกลยทุธขยายตรายีห่อ (Consider Brand Extension) หมายถึง การใชตรายี่หอ
ของสินคากบัสินคาอื่นๆ อีก เพื่อใหเกิดการตอกย้าํในตรายี่หอ และเมื่อผูบริโภคเห็นสนิคาแตละ
ชนิดจะทําใหเกิดการระลึกถงึยีห่อนัน้ เชน การทีน่้ําอดัลมยี่หอโคคา-โคลา หรือโคก ผลิตเสือ้ 
กางเกง หมวก รม แกวน้าํ จานรองแกว เครื่องเขียน เปนตน โดยมีตรายี่หอโคก อยูบนสินคาเหลานี้ 
เมื่อผูบริโภคเห็นสนิคาแตละชนิด จะเปนการตอกย้าํใหเขาระลึกถงึยีห่อ "โคก" อยูเสมอ  

7.การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การสงเสริมการขายเปนวิธหีนึง่ทีม่ีประสิทธิภาพ
มากในการสรางความรูจักตรายี่หอ เพราะผูบริโภคมักจะใหความสนใจตอการสงเสริมการขาย 
ตัวอยางเชน บริษัท เอ ไอ เอส จํากัด จัดสงเสริมการขายสําหรับโทรศพัทมือถือ จีเอสเอ็ม 900 โดย
โฆษณาวา กลางคืนโทรฟรี กลางวันนาทลีะบาท กลยทุธนี้สามารถเรยีกรองใหผูบริโภคหันมาสนใจ
รับจีเอสเอ็ม 900 ไดเปนจํานวนมาก  

 


