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ปจจัยขอที่เปนขอบงชี้คุณภาพของสนิคามีความแตกตางกับปจจัยที่เปนขอบงชี้คุณภาพ
ของบริการดังนี ้

•คุณภาพของสินคา (Product Quality) ในการรับรูของผูบริโภค ปจจัยเหลานี้เปนขอบงชี้
วาสนิคานั้นมคีุณภาพ คือ 

•การทํางานของสินคา (Performance) หมายถงึ สินคานั้นตองทาํงานไดตามคุณสมบัติ
ของสินคา เชน เครื่องซักผาสามารถซกัผาไดสะอาด  

•รูปลักษณ (Feature) ดี ในที่นีห้มายถงึ การออกแบบรูปรางลักษณะของสินคาใหสะดวก
ในการใช  

•นาเชื่อถือ (Reliability) หมายถงึ สินคานัน้ใชไดดีทุกครั้ง เชน เครื่องตัดหญาที่ใชตัดหญา
ไดดีทุกครั้ง ไมใชบางครั้งใชได บางครั้งใชไมได  

•ความคงทน (Durability) สินคาไมแตกหกัหรือเสียงาย มีอายุการใชงานยาวนาน  

•ความสามารถของการบริการ (Service ability) สินคาทีต่องการการบริการกอนหรือหลัง
การขาย บริการนั้นจะมีประสิทธิภาพ  

•ภาพลักษณโดยรวมดูดี (Fit and Finish) สินคาที่ดูมีคุณภาพเมื่อพิจารณาทกุปจจัย
โดยรวมของสนิคานั้นจะตองดูวาเปนสนิคาที่มีคุณภาพดี  
 
คุณภาพของบริการ (Service Quality) ปจจัยที่บงชีว้าบรกิารนัน้มีคุณภาพมีดังตอไปนี้ 

•สามารถจับตองได (Tangibles) โดยปกติบริการเปนสิง่ที่จับตองไมได ทําใหการรับรูใน
คุณภาพคอนขางไมชัดเจน ดังนัน้ บริการที่ดีควรสรางหลักฐาน (Manage edivence) ใหเห็นชัดวา
บริการนัน้มีคณุภาพ หลักฐานที่จะสรางนัน้ ไดแก อาคาร อุปกรณ เครือ่งอํานวยความสะดวก และ
บุคลากร ตัวอยางเชน ความหรูหราดวยการออกแบบทีท่ันสมยัของโรงแรม อุปกรณทันสมยัที่ใชใน
โรงแรม  



•นาเชื่อถือ (Reliability) ในที่นีห้มายถงึความถูกตองในการคิดคาบริการ รานอาหารที่คิด
ราคา ตรงกับจํานวนอาหารที่ลูกคาสัง่ ลูกคายอมใหความเชื่อถือ  

•มีความรู (Competence) ผูใหบริการทีม่คีุณภาพตองเปนผูมีความรูในเรื่องนั้น เชน ชาง
ซอมรองเทาตองมีความรูในเร่ืองการซอมรองเทา ทาทางขณะซอมรองเทาตองดูวามีความสามารถ 
มีความกระฉบักระเฉง คลองแคลว ซึ่งทาํใหผูเอารองเทาไปซอมเกิดความมัน่ใจ  

•มีความรับผิดชอบ (Responsibility) เมื่ออูซอมรถยนตสัญญากับลูกคาวา จะซอม
รถยนตใหเสร็จภายใน 3 วัน อูแหงนั้นตองทําใหเสร็จภายในเวลา 3 วัน  

•มีจิตใจงาม (Emphaty) ผูใหบริการที่มีคณุภาพตองเปนผูมีจิตใจงาม จึงจะเปนผู
กระตือรือรนในการใหบริการผูอ่ืน เต็มใจชวยเหลือโดยไมรังเกียจ  
 
การสรางปจจัยเชื่อมโยงกับตรายีห่อ (Brand Association)  

คือ การทีน่กัการตลาดพยายามสรางสิง่ใดสิ่งหนึง่ของผลิตภัณฑ เชน คุณลักษณะ 
คุณสมบัติ หรือคุณประโยชนแลวเชื่อมโยงสิ่งนัน้ใหผูบริโภครับรูวาเปนผลิตภัณฑประเภทใด เมื่อ
เชื่อมโยงแลวจะทาํใหผูบริโภคเกิดภาพลกัษณ (Image) ของผลิตภัณฑ และทราบถึงตําแหนงหรือ
จุดยืน (Brand Position) ของผลิตภัณฑนั้น ซึ่งอาจกลาวไดวาการสรางปจจัยเชื่อมโยงกบัตรายีห่อ
คือ การกาํหนดตําแหนงผลติภัณฑนั่นเอง การสรางสิง่เชื่อมโยงทาํใหผูบริโภคเขาใจในผลิตภัณฑดี
ยิ่งขึ้น ซึ่งจะกอใหเกิดประโยชนหลายประการ ดงันี ้

•ความโดดเดน (Differentation)  

•เปนเหตุผลทีท่ําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Reason-to-Buy) 

•ทําใหเกิดทัศนคติหรือความรูสึกที่ดี (Positive Attitudes/Feeling)  

•เปนจุดเริ่มตนของการขยายตรายี่หอ (Basis For Extensions)  

สําหรับวธิีการสรางปจจัยเชือ่มโยงกับผลิตภัณฑ (Brand Association) หรือวิธีการกําหนด
ตําแหนงของตรายี่หอ (Brand Positioning) มีวิธกีารดังตอไปนี้ 



1.คุณลักษณะของสินคา (Product Attributes) เปนการนําเอาคุณลกัษณะของสนิคามา
เปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงหรือจุดยนืของผลิตภัณฑ ซึ่งคุณลักษณะเหลานีเ้ปนคุณสมบัติที่
พิเศษกวาคูแขงขัน เชน นมหนองโพ เปนนมโคแท 100 เปอรเซ็นต  

2.ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับ (Customer Benefits) เปนการนําเอาผลจากการใชสินคา
หรือบริการนัน้มาเปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เชน บริษัท การบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) วางตําแหนงเปนสายการบินทีผู่โดยสารจะไดรับความสะดวกสบาย ผูโดยสารสามารถ
นอนหลับไดอยางสบายในขณะเดินทาง  

3.ราคาของผลิตภัณฑเมื่อเทียบกับคูแขงขัน (Relative Price) เปนการนําเอาราคาของ
สินคาหรือบริการของบริษทัที่ไดเปรียบกวาคูแขงขัน โดยทั่วไปคือราคาถูกกวามาเปนปจจัยในการ
กําหนดตําแหนงหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ เชน หางสรรพสินคาโลตัสเปนหางฯ ที่ขายสนิคาราคา
ถูกทกุวนั  

4.การใช (Use/Application) วิธีนี้เปนการนําไปใชงานหรือวธิีการใชสินคาหลังบริการนัน้
มาเปนปจจัยในการกําหนดหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ เชน ซุปกระปองแคมเบล วางตําแหนงเปน
อาหารกลางวนั  

5.ลูกคาหรือผูใช (Customer/User) เปนการเชื่อมโยงลูกคากับสินคาหรือบริการ วิธนีี้เปน
การบงบอกชดัเจนวา กลุมเปาหมายเปนใคร เชน เครื่องสําอางทเวลฟพลัส เปนเครื่องสําอางค
สําหรับวยัรุนทีม่ีอายุตั้งแต12ปข้ึนไป  

6.บุคลิกภาพ (Personality) เปนการนําเอาบุคลิกภาพของลูกคามากาํหนดเปนบุคลกิของ
สินคา แลวนาํปจจัยนีม้ากาํหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ เชน เครื่องดื่มเปปซ่ีสําหรับคนรุนใหม  

7.คูแขงขัน (Competitors) วิธีนีน้ําเอาคุณสมบัติของคูแขงขันมาเปนขอเปรียบเทยีบกับ
สินคาหรือบริการของบริษทั เชน บริษัท เอวิส จํากัด ผูใหบริการรถเชา ซึง่เขาสูตลาดรถเชาชากวา
บริษัท เฮิรซ จาํกัด ซึง่เปนผูนําตลาด ดังนัน้ ตําแหนงผลติภัณฑที่บริษทั เอวิส จาํกัด ใชคือ เราเปน
หมายเลข 2 เราจึงพยายามมากกวา ซึ่งเปนการบงบอกวาบริษทัผูนําใหญเกนิไปที่จะบริการได
ทั่วถงึและมีคณุภาพ  

8.ประเทศหรือสภาพภูมิศาสตร (Country or Geographic Area) เปนการนาํเอาแหลง
ผลิตของสินคามากําหนดตาํแหนงของสนิคา การกาํหนดตําแหนงนี้จะเหมาะสมกับสินคาที่มาจาก



ประเทศนัน้ หรือแหลงผลิตที่มีชื่อเสียง และเปนที่ยอมรับกันในกลุมเปาหมาย เชน เบ็ค เปนเบียร
เยอรมัน  

 

ทําใหตรายีห่อเปนที่รูจกั (Brand Awareness) การรูจัก หมายถึง การที่ผูบริโภคสามารถ
จําชื่อตรายีห่อของสินคาและบริการประเภทใดประเภทหนึ่งได ตัวอยางเชน เมื่อถามวา รูจักสบู
ยี่หออะไรบาง ผูบริโภคตอบวา ลักส โพรเทค จอหนสัน นกแกว สบู 4 ยี่หอดังกลาวเปนสบูที่
ผูบริโภครูจัก  

โดยทัว่ไปผูบริโภคจะเริ่มตนจากการไมรูจักตรายี่หอ จนกระทั่งผูขายทําการสื่อสารไปยัง
ผูบริโภค ผูบริโภคจึงเริ่มรูจักและเมื่อไดยินชื่อตรายี่หอบอยๆ เขาจะจาํได และจําไดเปนชื่อแรกใน
ที่สุด ประโยชนของการรูจักตรายี่หอ การรูจักตรายี่หอทาํใหเกิดประโยชน คือ 

1.เปนจุดเริ่มตนทีท่ําใหผูบริโภครับรูถึงคุณลักษณะของสนิคา (Starting for Brand 
Knowledge) การทีผู่บริโภครูจักชื่อของสินคาเปนบันไดขั้นแรกที่จะนาํไปสูการรับรูเกี่ยวกับ
ลักษณะ รูปราง คุณสมบัติ คุณประโยชน และวิธีการใชของสินคา ซึ่งทาํใหผูบริโภคเกิดความรูใน
สินคา (Product Knowledge) ในที่สุด  

ตัวอยางเชน เมื่อผูบริโภคไดยินชื่อยี่หอ แมคโดนลัด เขาจะตองคนหาขอมลูของแมค
โดนัลดตอไป และทําใหเขารูจักแฮมเบอรเกอรชนิดตางๆ เฟรนชฟรายด พายประเภทตางๆ กาแฟ 
เครื่องดื่มตางๆ ชุดของพนกังาน การจัดราน พื้นที่สําหรบัเด็กเลน เปนตน  

2.เปนการสรางความคุนเคย (Familiarity) ระหวางสนิคาและผูบริโภค เมื่อผูบริโภคไดยิน
ชื่อยี่หอใดยีห่อหนึง่บอยๆ เขาจะเกิดความคุนเคย และรูจักสนิคานั้นเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ เชนกัน  
 
การรูจกัตรายี่หอของผูบริโภคแบงออกไดเปน 3 ประเภท คือ  

1.การรูจักแบบระลึกได (Brand Recall) หมายถงึ การที่ผูบริโภคเอยชื่อยี่หอของสนิคาได
เอง โดยไมตองมีส่ิงใดสิ่งหนึ่งชวยใหเขาระลึกถงึ เชน เมื่อถามวารูจักแชมพยูี่หอใดบาง ยี่หอที่
ผูบริโภคตอบไดเองเปนยี่หอที่ผูบริโภคจําไดแบบระลึกได  

2.การรูจักแบบมีส่ิงกระตุน (Brand Recognition) หมายถงึ การทีผู่บริโภคเอยชื่อสินคา
ไมไดเอง แตจะตองมีส่ิงใดสิง่หนึ่งชวยเตือนความทรงจํา เชน เห็นโฆษณา ไดยินเรื่องราวบางอยาง



เกี่ยวกับยีห่อนั้น หรือส่ิงกระตุนอื่นๆ เพื่อเตือนความทรงจาํใหกับผูบริโภค เสียงบีบแตรของรถ
ไอศครีมวอลล เสียงกดกริ่งประตูพรอมพดูวา มิสทนีมาแลวคะ ของเครื่องสําอางมีสทนีจะเปน
ตัวกระตุนใหผูบริโภคระลึกถึงยีห่อดังกลาวซึ่งเปนสิง่แสดงวาผูบริโภคมีความคุนเคยกบัสินคานั้น  
 

3.การรูจักตรายี่หอทําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Brand to be Consider) สินคาที่ผูบริโภคซื้อ
จะตองเปนสินคาที่เขารูจกัเทานัน้ เพราะฉะนัน้การที่ผูบริโภครูจักยี่หอใดยีห่อหนึ่งเปนอยางด ี
สินคายีห่อนัน้จะมีโอกาสที่ผูบริโภคเลือกซื้อในที่สุด  
 
วิธีทาํใหตรายี่หอเปนที่รูจัก เพื่อใหผูบริโภครูจักสนิคาทั้งแบบระลึกไดเอง และมี
ตัวกระตุน มวีิธีการสรางความรูจกั ดังนี้  

1.สรางความเดนในสนิคาหรือตรายี่หอ (Be Different) เพื่อใหเปนที่สนใจของผูบริโภค 
การทาํสินคาใหแตกตางจากคูแขงขันจะทาํใหผูบริโภครูจักสินคานัน้ไดเร็วขึ้น  

2.ใชคําขวัญหรือเสียงเพลง (Involve Slogan or Jingle) การสรางคําขวัญหรือเพลงที่
ประทับใจ จะทําใหผูบริโภครูจักสินคานั้นเร็วขึ้น เชน ลูกอมฮอลลโฆษณาวา ทีฮอลลใหม ทาํไม
ใหญข้ึน ทาํใหผูบริโภคจํายีห่อฮอลลได เพลง Right Here Waiting ทําใหผูบริโภครูจักสุรายี่หอ ชี
วาส  

3.การใชสัญลกัษณ (Symbol Exposure) ผูบริโภคจะเชื่อมโยงสัญลกัษณกับตรายีห่อของ
สินคา เชน ภาพหอยเชลล ทําใหผูขับรถยนตนึกถึงน้ํามนัยีห่อเชลล สัญลักษณรวงขาวทําใหผูฝาก
เงินนึกถึงธนาคารกสิกรไทย  

4.การสื่อสารถึงผูบริโภค (Communication) การสื่อสารถึงผูบริโภคทําใหผูบริโภคไดรับ
ทราบรายละเอียดของสินคา ซึ่งจะทาํใหเขารูจักและจําตรายีห่อของสินคาได ซึ่งอาจจะใชวิธี
โฆษณา ประชาสัมพนัธ หรือการสื่อสารในรูปแบบตางๆ  

5.การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมตางๆ (Event Sponsorship) กิจกรรมที่เกิดขึน้ เชน การ
แขงขันเทนนิส วิ่งการกุศล การจัดคอนเสิรต เปนตน กิจกรรมเหลานี้เปนกิจกรรมที่อยูในความ
สนใจของกลุมเปาหมายตางๆ ดังนัน้ การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมเหลานี้จะทําใหผูบริโภครูจัก
ตรายี่หอของสนิคาไดเร็วขึ้น  



6.การใชกลยทุธขยายตรายีห่อ (Consider Brand Extension) หมายถึง การใชตรายี่หอ
ของสินคากบัสินคาอื่นๆ อีก เพื่อใหเกิดการตอกย้าํในตรายี่หอ และเมื่อผูบริโภคเห็นสนิคาแตละ
ชนิดจะทําใหเกิดการระลึกถงึยีห่อนัน้ เชน การทีน่้ําอดัลมยี่หอโคคา-โคลา หรือโคก ผลิตเสือ้ 
กางเกง หมวก รม แกวน้าํ จานรองแกว เครื่องเขียน เปนตน โดยมีตรายี่หอโคก อยูบนสินคาเหลานี้ 
เมื่อผูบริโภคเห็นสนิคาแตละชนิด จะเปนการตอกย้าํใหเขาระลึกถงึยีห่อ "โคก" อยูเสมอ  

7.การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การสงเสริมการขายเปนวิธหีนึง่ทีม่ีประสิทธิภาพ
มากในการสรางความรูจักตรายี่หอ เพราะผูบริโภคมักจะใหความสนใจตอการสงเสริมการขาย 
ตัวอยางเชน บริษัท เอ ไอ เอส จํากัด จัดสงเสริมการขายสําหรับโทรศพัทมือถือ จีเอสเอ็ม 900 โดย
โฆษณาวา กลางคืนโทรฟรี กลางวันนาทลีะบาท กลยทุธนี้สามารถเรยีกรองใหผูบริโภคหันมาสนใจ
รับจีเอสเอ็ม 900 ไดเปนจํานวนมาก  

 


