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บทคัดย่อ 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึง
พอใจกบั ความภกัดีต่อแบรนด ์และ Net Promoter Score ของธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 
ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีพกัอาศยัในบา้นจดัสรรและอาคารชุด ใชต้วัอย่างจ านวน 1,800 ตวัอย่าง ดว้ยการสุ่ม
ตวัอย่างแบบเจาะจงและแบบบังเอิญ  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดบัและ 10 
ระดบั จ านวน 1 ชุด สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณผลการศึกษา
พบว่า ภาพรวมของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ทั้ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ 
ดา้นการตรวจรับ โอน และส่งมอบบา้นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาเป็นดา้นการรับช าระเงินดาวน์ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการแลว้มีค่าเฉล่ีย
อยู่ในระดบัมาก ภาพรวมของระดบัความจงรักภกัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  6.79 (จาก 10 ระดบั) โดย การ
ยอมรับ การแนะน า และการบอกมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.78  6.80 และ 6.81  ความพึง
พอใจของลูกคา้ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการเปิดตวัโครงการ 2) ดา้นการจองและการท าสัญญาซ้ือขาย 3) 
ดา้นการช าระเงินดาวน์  4)ดา้นการตรวจรับ โอน และส่งมอบบา้น และ 5) ดา้นการบริการหลงัจากเขา้พกั
อาศยัในโครงการ มีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลทางบวกกบัความภกัดีอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  ดว้ย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.547  0.634  0.648  0.623  และ  0.427 และมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ดว้ยน ้าหนกัอิทธิพลมาตรฐาน เท่ากบั  0.150  0.205  0.345 0.115 และ 0.045  ตามล าดบั และมีค่า  Net 
Promoter Score  เท่ากบั 1.98  อยูใ่นระดบัตอ้งปรับปรุง  
ค าส าคัญ: Net Promoter Score  ,ความภกัดีต่อแบรนด ์, บา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 
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ABSTRACT 
 The purposes of this study were to Study satisfaction, loyalty, relationship between satisfaction 
with Brand loyalty and Net Promoter Score of house and condominium businesses. The population is 
residential customers in housing estates and condominiums. Using a sample of 1,800 units with an 
accidental and Purposive sampling method. The instrument used is a questionnaire with a estimation of 
5 and 11 levels with a accuracy of more than 0.50 and a confidence value of 0.976. Statistics used are 
the percentage, arithmetic mean standard deviation Pearson Correlation coefficients and multiple 
regression analysis. 

The findings indicated that the overall level of customer satisfaction in all 5 facets is at a high 
level. The highest average value is Home inspection, transference and Delivery. Followed by Down 
payment has a very high average. The lowest mean value is Service after staying in the project has a 
high average. Overview of loyalty levels with an average of 6.79 (From 10 levels) which accepting 
advice and telling with average values has an average of 6.78 6.80 and 6.81. Customer satisfaction in 5 
aspects, including 1) project launch, 2) reservation and contract purchase, 3) down payment 4) 
Inspection and transfer and home delivery 5) Service after staying in the project There is a significant 
relationship and positive influence on loyalty at the level of 0.05 With standard influence weight equal 
to 0.150 0.205 0.345 0.115 and 0.045 respectively. And the study found that the Net Promoter Score 
was 1.98 in the level of need to improve.  
 

KEYWORDS: Net Promoter Score, Brand loyalty, Home and Condominium 

 
ความส าคัญและทีม่าของปัญหาวจัิย 
 ตลาดอสังหาริมทรัพยปี์ 61 มีแนวโนม้ตลาดสดใสคาดว่าจะปรับตวัสูงข้ึนร้อยละ 6 – 8  ปัจจยั 
ส าคญัท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือนตลาดท่ีอยู่อาศยั ไดแ้ก่ ภาวะเศรษฐกิจโลกท่ีมีแนวโนม้ปรับตวัดีข้ึน การส่งออก
จะดีข้ึน การลงทุนของภาครัฐชดัเจนมากข้ึน ทิศทางอตัราดอกเบ้ียจะปรับเพ่ิมแบบชา้ๆแต่ยงัอยู่ในระดบัต ่า 
ก าลงัซ้ือและสภาพคล่องยงัมีสูง มีการคาดการวา่จะมีสินเช่ือบา้นปล่อยใหม่ 6 แสนลา้นบาท ปรับตวัสูงข้ึน
ร้อยละ 3 – 4  แนวโน้มการร่วมทุนต่างชาติยงัมีต่อเน่ือง ผลจากรัฐบาลใช้มาตรการดอกเบ้ียต าเป็น
เคร่ืองมือในการกระตุ้นเศรษฐกิจ นอกจากน้ียงัคาดการณ์ว่าซับพลายท่ีอยู่อาศัยในตลาดกรุงเทพและ
ปริมณฑลปี 2561 จะมีจ านวนหน่วยประมาณ 154,200 หน่วย แบ่งเป็นโครงการแนวราบประมาณ 74,300 
หน่วย คิดเป็นร้อยละ 48.2  และอาคารชุดมีประมาณ 79,900 หน่วย คิดเป็นร้อยละ 51.8  โดยหน่วยท่ีมีมาก
สุดไดแ้ก่ อาคารชุดคิดเป็นร้อยละ 51.8 รองลงมาเป็นทาวน์เฮาส์คิดเป็นร้อยละ 29.1 และบา้นเด่ียวคิดเป็น
ร้อยละ 13.6 ส่วนท่ีเหลือเป็นบา้นแฝดและอาคารพาณิชย ์(วิชยั  วิรัตน์กพนัธ์ , 2561) ตลาดท่ีอยู่อาศยั
แนวราบจะอยู่ในจงัหวดัปริมณฑล 5 จงัหวดั ไดแ้ก่  นนทบุรี ปทุมธานี นครปฐม สมุทรสาคร และ 
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สมุทรปราการ ส าหรับท าเล เด่นในจงัหวดัปริมณฑล คือ แนวเส้นทางรถไฟฟ้า  ใกลพ้ื้นท่ีพาณิชยกรรม 
ใกลพ้ื้นท่ีตามแนวถนนวงแหวนกาญจนาภิเษก และพ้ืนท่ีท่ีไม่ไกลจากจุดข้ึน-ลงทางด่วน 
  ตลาดอสังหาริมทรัพยมี์แนวโนม้การเติบโตหลงัจากชะลอตวัในปี 2559 การแข่งขนัเดิมซ่ึงมีการ
แข่งขนัสูงอยูแ่ลว้ยิ่งเพ่ิมความรุนแรงมากข้ึน ความยัง่ยืนของธุรกิจต่างๆ รวมทั้งธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์จะ
ตั้งอยูบ่นรากฐานของความภกัดีต่อแบนรด ์ซ่ึงจะเป็นรากฐานท่ีส าคญัในการพฒันาความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัแบบยัง่ยืนของธุรกิจ ความภกัดีของลูกคา้มีความส าคญัต่อการจดัการกลยุทธ์ทางการตลาด สร้าง
มูลค่าและคุณค่าใหสิ้นคา้ ช่วยลดความกดดนัในสงครามราคาจากการแข่งขนัท่ีรุนแรง ความภกัดีต่อแบ
รนดจ์ะเกิดข้ึนไดลู้กคา้จะตอ้งมีความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการของบริษทัก่อนเป็นอนัดบัแรกเพราะ
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความภกัดี (Bourdeau, 2005) การสร้างความพึงพอใจ
ต่อลูกคา้ใหสู้งข้ึนยอ่มจะน ามาซ่ึงความภกัดีท่ีสูงข้ึน ความพึงพอใจในธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกั
อาศยัใชจ้ะเร่ิมตั้งแต่ ดา้นการเปิดตวัโครงการ การจองและท าสัญญาซ้ือขาย การรับช าระเงินดาวน์ การ
ตรวจรับ-โอน-และส่งมอบ และการบริการหลงัเขา้พกัอาศยัแลว้ การสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ปัจจุบนั
ใน 5 ดา้นน้ี น่าจะส่งผลต่อความภกัดีในต่อแบรนด์ของธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั ช่วยให้
เกิด การยอมรับ การแนะน า และการบอกต่อ ซ่ึงเรียกรวมๆ วา่ความภกัดีท่ีสูงข้ึน  

Net Promoter Score (NPS) เป็นตวัช้ีวดัความภกัดีไดรั้บการยอมรับจากหลายองคก์ร จนมีขอ้มูล
จ านวนมากท่ีสามารถน ามาใชเ้พ่ือท าการเทียบเคียง (Benchmarking) ได ้Website ของ Satmetrix ซ่ึงเป็น
บริษทัท่ีใหค้ าปรึกษาเก่ียวกบั NPS ไดมี้การท าการส ารวจและค านวณค่า NPS ของแต่ละบริษทัในแต่ละ
อุตสาหกรรม ยกตวัอย่างเช่นในธุรกิจ Online Shopping นั้น Amazon.com ไดค้ะแนน NPS เท่ากบั 76% 
ส าหรับลูกคา้ในประเทศสหรัฐอเมริกา หรือบริษทั Apple ไดค้ะแนน NPS เท่ากบั 67% ส าหรับลูกคา้ใน
ประเทศสหราชอาณาจกัร เป็นตน้ (นภดล ร่มโพธ์ิ , 2555) NPS มีความสัมพนัธ์กบัอตัราการเจริญเติบโต
ของบริษทั โดยบริษทัท่ีมีค่า NPS สูงมกัจะอตัราการเติบโตสูงกวา่บริษทัคู่แข่ง  

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด ผูวิ้จยัจึงให้ความสนใจ NPS ของ ธุรกิจอสังหาริมทรัพยก์ลุ่มบา้นจดัสรร
และอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั และ ตอ้งการศึกษาความสัมพนัธ์และอิทธิพล ระหว่างความพึงพอใจใน
สินคา้และบริการบา้นจดัสรรและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั กบัความภกัดีต่อแบรนด ์ เพ่ือให้เป็นขอ้มูล
ยอ้นกลบัจากลูกคา้ต่อธุรกิจดา้นน้ีส าหรับน าไปใชป้ระโยชนต่์อไป 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั  
2. เพ่ือศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 
3. เพ่ือศึกษาระดบั Net Promoter Score ของธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 
4. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความพึงพอใจกบั ความภกัดี และ Net Promoter Score ของ

ธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
   

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
วธีิด าเนินการวจัิย 
 แบบแผนการวจัิย  
 การวิจยัน้ีแบบแผนวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างโครงการ
บ้านและท่ีพักอาศัยทั้ งในกรุงเทพและปริมณฑลด้วยวิธรการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) จ านวน 18 โครงการ และเลือกลูกค้าท่ีพักอาศัยในโครงการด้วยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ
(Accidental Sampling ) จ านวน 1,800 ตวัอย่าง  เก็บและรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจ านวน 1 ฉบบั ใช้
สถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานเพ่ือตอบวตัถุประสงคง์านวิจยั 
       ประชากรและตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นบา้นจดัสรรและ/หรืออาคารชุดส าหรับพกัอาศยั ใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล และส่วนภูมิภาค สุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน ประกอบดว้ย 1) 
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงในแต่ละภาค ท่ีมีความเป็นเมืองและมีบา้นจดัสรรและ/หรืออาคารชุดหนาแน่นใน
พ้ืนท่ี ประกอบดว้ย ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออก ภาคตะวนัตก และ
ภาคใต ้จ านวน 1 จงัหวดัต่อ 1 ภาค รวม 6 จงัหวดั  และ กรุงเทพและปริมณฑล รวม 6 กลุ่มตวัอย่าง  2) สุ่ม
ตวัอยา่งแบบเจาะจงโครงการบา้นจดัสรรและหรืออาคารชุดส าหรับพกัอาศยัมาจงัหวดัละ 2 โครงการ และ 
กรุงเทพและปริมณฑล 6 โครงการ รวม 18 โครงการ  3) สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จ านวน 100 ตวัอย่างต่อ
โครงการ รวมกรุงเทพและปริมณฑลและส่วนภูมิภาคเป็นจ านวน ทั้งส้ิน 1,800 ตวัอยา่ง  
       ตัวแปรทีศึ่กษา 

ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยตวัแปร อิสระในเร่ืองความพึงพอใจจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่  
1) การเปิดตวัโครงการ 2) การจองและท าสญัญาซ้ือขาย 3) การรับช าระเงินดาวน์ 4)การตรวจรับ โอน และ
ส่งมอบ และ 5) การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการ และตวัแปรตามจ านวน 1 ตวั คือ ความภกัดี
ต่อแบรนด ์

ความพงึพอใจ 
- การเปิดตวัโครงการ 
- การจองและท าสญัญาซ้ือขาย 
- การรับช าระเงินดาวน์ 
- การตรวจรับ โอน และส่งมอบ 
- การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัใน

โครงการ 

ความภักดต่ีอแบรนด์ 
- การยอมรับ 
- การบอกต่อ 
- การแนะน า 
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      เคร่ืองมือวจัิย 
      เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ยแบบสอบถามแบบประเมินค่า 5 และ 10 
ระดบัในเร่ือง ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้โครงการท่ีพกัอาศยัในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  
จ านวน 1 ชุด จ านวน 78 ขอ้ และลกัษณะทางประชากร จ านวน  15 ขอ้ ท่ีผ่านการวดัความเท่ียงตามเน้ือหา
ของแบบสอบถาม (Content Validity) ดว้ยไดค่้า IOC มากกว่า 0.5 ทุกขอ้ และผ่านความเช่ือมัน่เชิง
โครงสร้างของแบบสอบถามดว้ยค่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิแอลฟา(Alpha Coefficient Method) เท่ากบั  
0.976  
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
  การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการขอความร่วมมือจากโครงการบา้นและท่ี
พกัอาศยัต่างๆ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และส่วนภูมิภาคโดยด าเนินการดว้ยตนเองทีมงาน 
 การวเิคราะห์ข้อมูล  
   1. ใช้การจ าแนกความถ่ี (Frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ในการแจงนับ
จ านวนและหาค่าร้อยละอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มลูกคา้ 
   2. ใชห้าค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการอธิบาย
ระดบัความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น และ ระดบัความภกัดีต่อแบรนด ์
   3. ใชก้ารวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัระดบัความภกัดีต่อแบรนด ์
   4. ใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)ศึกษาอิทธิพลท่ี 
ความพึงพอใจมีต่อความภกัดีต่อแบรนด ์
   5. การใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบสมมติฐานทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
ผลการวจัิย 

1) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นเพศชาย ร้อยละ 36.8 เป็น
เพศหญิงร้อยละ 63.2  ส่วนใหญ่มีอาย ุ41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.67 ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสแต่งงาน
แลว้คิดเป็นร้อยละ 68.17 มีบุตร 1 และ 2 คน คิดเป็นร้อยละ 20.94 และ 31.44 ตามล าดบั ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดบั อนุปริญญา – ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.11 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน คิดเป็นร้อยละ 
31.67 มีรายไดส่้วนตวัเฉล่ีย 17,340.18 บาทต่อเดือน และมีรายไดค้รัวเรือนเฉล่ีย 29,426.00 บาทต่อเดือน  

2) ภาพรวมของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.76) โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือดา้นการตรวจรับ โอน และส่งมอบบา้นอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.84) รองลงมาเป็นดา้น
การรับช าระเงินดาวนมี์ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.82) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือการบริการ
หลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการแลว้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากเช่นกนั ( ̅= 3.69) รายละเอียดดงัตารางท่ี 1 

3) ภาพรวมของระดบัความจงรักภกัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.79 (จาก 10 ระดบั) โดย การยอมรับ  



การประชุมทางวิชาการ สมาคมสถาบันการศึกษาขั้นอุดมแห่งภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ประจ าประเทศไทย คร้ังที่ 43 

 วนัพุธที่ 2 ตุลาคม 2562 

 

6 

การแนะน า และการบอกมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.78 6.80 และ 6.81 รายละเอียดดงัตาราง
ท่ี 2 
            4)   ความพึงพอใจของลูกคา้ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเปิดตวัโครงการ ดา้นการจองและการท า
สญัญาซ้ือขาย ดา้นการช าระเงินดาวน ์ดา้นการตรวจรับ โอน และส่งมอบบา้น และดา้นการบริการหลงัจาก
เขา้พกัอาศยัในโครงการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 โดยมี
ความสมัพนัธ์กนัดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.547  0.634  0.648  0.623  และ  0.427    
  5)  ระดบั 0.05 (F = 398.648 มีค่า P – value =0.000 ) ความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบั
ความจงรักภกัดี ร้อยละ  72.5 ( R = 0.725) และสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของระดบัความจงรักภกัดี
ได ้ร้อยละ 52.6 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจท่ีละดา้น พบว่า ทั้ง 5 ดา้น มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดว้ยน ้ าหนกัอิทธิพลมาตรฐาน เท่ากบั  0.150  0.205  0.345 0.115 และ 
0.045  ตามล าดบั โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัอิทธิพลสูงท่ีสุดคือ การรับช าระเงินดาวน์ รองลงมาเป็น การจอง
และการท าสญัญาซ้ือขาย ดงัตารางท่ี 3 

 6)  Net Promoter Score  ของกลุ่มธุรกิจบา้นจดัสรรและอาคารชุดมีค่าเท่ากบั 1.98  อยูใ่นระดบั

ตอ้งปรับปรุง ซ่ึงถือไดว้า่ในมุมมองของกลุ่มลูกคา้ยงัใหก้ารยอมรับโครงการต่างของกลุ่ม ธุรกิจบา้น

จดัสรรและอาคารชุดในระดบัท่ีตอ้งพฒันาอีกมาก รายละเอียดดงัตารางท่ี 4 

                                              ตารางที่ 1 : ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้า 

ด้าน 
ระความพงึพอใจ 
 ̅ S.D. 

1. การเปิดตวัโครงการ 3.79 0.55 
2. การจองและท าสญัญาซ้ือขาย 3.76 0.64 
3. การรับช าระเงินดาวน์ 3.82 0.60 
4. การตรวจรับ โอน และส่งมอบบา้น 3.84 0.55 
5. การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการแลว้ 3.69 0.55 

รวม  3.76 0.48 

 
        ตารางที่ 2 : ระดบัความภักดต่ีอแบรนด์ของกลุ่มลูกค้า 

ความจงรักภักดี  ̅ S.D. 

ยอมรับ 6.78 1.95 
แนะน า 6.80 1.98 
บอกต่อ 6.81 1.93 
             รวม 6.79 1.85 
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ตารางที ่3 : สัมประสิทธ์ิของสมการถดถอยของความพงึพอใจต่อความภักดต่ีอแบรนด์ 
 Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -3.381 0.253  -13.339 0.000 
การเปิดตวัโครงการ 0.503 0.081 0.150 6.208 0.000 
การจองและท าสญัญาซ้ือขาย 0.590 0.078 0.205 7.606 0.000 
การรับช าระเงินดาวน ์ 1.064 0.075 0.345 14.166 0.000 
การตรวจรับ โอนและส่งมอบบา้น 0.391 0.095 0.115 4.124 0.000 
การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการ 0.151 0.070 0.045 2.167 0.030 

 F  =398.468, P-value =  0.000,  R = 0.725, R2 =  0.526,  Std. Error of the Estimate = 1.275,  Durbin-Watson = 1.756 

 
ตารางที่ 4 : Net Promoter Score   

ค่าวดั 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 รวม 
จ านวน 728 690 320 400 1,250 1,000 1,000 810 3,100 1,502 10,800 
ร้อยละ 6.74 6.39 2.96 3.7 11.57 9.26 9.26 7.5 28.7 13.91 100.00 

NPS = 1.98 
 

อภิปรายผล  
1.  ความพึงพอใจภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากค่อนขา้งไปทางดา้นปานกลางและมีค่าความ

พึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมากค่อนขา้งไปทางดา้นปานกลางทั้ง 5 ดา้น ดงันั้น บริษทัอสังหาริมทรัพย์
ควรวางแผนในการปรับปรุงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหสู้งข้ึนโดยเฉพาะดา้นการใหบ้ริการหลงัจาก
เขา้พกัอาศยัในโครงการแลว้   

2.  ความภกัดีต่อแบรนด์ ภาพรวมลูกคา้มีความภกัดีในแบรนดข์องบา้นจดัสรรและอาคารชุดส า
พกัอาศยัอยู่ในระดบัปานกลางเท่านั้น ซ่ึงเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่าค่าเฉล่ียความภกัดีทั้งในเร่ือง
การแนะน า การยอมรับและการบอกต่อมีค่าอยู่ในระดบัปานกลางทั้ง 3 ตวัช้ีวดั จึงอาจจกล่าวไดว้่าบริษทั
ดา้นอสังหาริมทรัพยจ์ะตอ้งให้ความส าคญักบัความภกัดีต่อแบรนด์อนัหมายถึงความมัน่คงยัง่ยืนของ
องคก์ร การศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทัแอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั(มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
มีความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทัแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั(มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณัฐิกานต ์อดิศยัรัตนกุล (2560) 
พบว่า ความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั
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(มหาชน)ในเขตพ้ืนท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้น
ความตั้งใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก 

3.  ความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์และมีอิทธิพลเชิงบวก กบัความภกัดีต่อแบรนด ์นัน่หมายความว่า
การจะสร้างใหเ้กิดการยอมรับ เกิดการแนะน าและการบอกต่อในเร่ืองบา้นจดัสรรและอาคารชุดส าหรับพกั
อาศยัจะตอ้งหากลยทุธ์ในการบริหารจดัการใหค้วามพึงพอใจทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ การเปิดตวัโครงการ การจอง
และท าสญัญาซ้ือขาย การรับช าระเงินดาวน ์การตรวจรับ โอนและส่งมอบบา้น และการบริการหลงัจากเขา้
พกัอาศยัในโครงการสูงข้ึน การศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  ปยุต ภทัราพงศธร (2556) ไดศึ้กษา
เร่ืองความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ ปัจจยัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคและความภกัดีต่อการบริการของ
อุตสาหกรรมหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกบัความภกัดีต่อการบริการในอุตสาหกรรมหลกัทรัพยใ์นประเทศไทยสูงมาก สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ แววรัตน ์เวสนุสิทธ์ิ (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการกับความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท พี ซี แอลโฮลด้ิง จ ากัด ผล
การศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้
ของบริษทั พีซี แอล โฮลด้ิง จ ากดั  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วรท  ธรรมวิทยาภูมิ (2558) ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
พบว่าความภกัดีของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ ณัฐิกานต ์อดิศยัรัตนกุล (2560) ศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอินเทอร์เน็ต 
ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัต ่ามากถึงระดบัต ่ากบัความ
ภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มณฑิรา ศรีดว้ง และ ณัฏฐ์ชุดา วิจิตร
จามรี (2558) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ของศูนยบ์ริการตอบรับ
ทางโทรศพัท์ในอุตสาหกรรมสินเช่ือรถยนต์ ในกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจใน
ศูนยบ์ริการตอบรับทางโทรศพัทด์า้นภาพรวม ดา้นบริการและดา้นพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ต่อบริษทัสินเช่ือรถยนต ์จึงสรุปไดว้า่ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ กบัความภกัดีต่อแบรนด ์

4.  Net Promoter Score(NPS)  ของกลุ่มธุรกิจบา้นจดัสรรและอาคารชุด มีค่าเท่ากบั 1.98  อยู่ใน
ระดบัตอ้งปรับปรุง  ซ่ึงถือไดว้่าในมุมมองของกลุ่มลูกคา้ยงัให้การยอมรับโครงการต่างของกลุ่ม ธุรกิจ
บา้นจดัสรรและอาคารชุดในระดบัท่ีตอ้งพฒันาอีกมาก เม่ือพิจารณาในรูปแบบของค่าเฉล่ียของความภกัดี
ในแบรนด์ค่าเฉล่ียของการยอมรับ การแนะน าและการบอกต่อค่าเฉล่ียก็อยู่ในระดบักลางๆ เท่านั้น และ
เม่ือพิจารณาจากค่าความพึงพอใจของลูกคา้ยิ่งชดัเจนมากเพราะค่าความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก
แต่มีค่าค่อนขา้งไปทางดา้นปานกลางมีค่าเท่ากบั 3.79 ซ่ึงน่าจะอยู่ระดบัมากกว่า 4.00 ดงันั้น จึงกล่าวไดว้่า
ในมุมมองของลูกคา้ธุรกิจดา้นน้ียงัควรมีการปรับปรุงใหมี้ค่าความพึงพอใจในบริการสูงข้ึนทั้ง 5 ดา้น เม่ือ
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ความพึงพอใจสูงข้ึนจะน าไปสู่การยอมรับ การแนะน า และการบอกต่อในระดบัท่ีสูงมากข้ึน จะส่งผลให ้
NPS สูงข้ึน ซ่ึงยืนยนัไดจ้ากงานวิจยัน้ีท่ีไดศึ้กษาความสมัพนัธ์และอิทธิพลท่ี ความพึงพอใจมีต่อความภกัดี
ต่อแบรนดอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้ง 5 ดา้น นั้นคือ ถา้องคก์รธุรกิจสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้สูงข้ึน
จะมีผลใหค้วามภกัดีต่อแบรนดสู์งข้ึนไปดว้ย NPS กจ็ะสูงตาม  
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ 

(1) บริษทัหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรน าผลการศึกษาน้ีไปใชใ้นการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในดา้นต่างๆ ทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่  การเปิดตวัโครงการ  การจองและท าสญัญาซ้ือขาย  การรับช าระ
เงินดาวน ์การตรวจรับ โอนและส่งมอบบา้น และ การบริการหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการใหสู้งข้ึน  

 (2)  บริษทัหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรหา NPS ของบริษทัตนเองและเปรียบเทียบกบั NPS 
ของงานวิจยัช้ินน้ีเพ่ือการพฒันาแบรนดข์องตนเอง 

(3)  บริษทัหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรน าปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์และอิทธิพลท่ีไดจ้าก
งานวิจยัในชั้นน้ีไปใชใ้นการบริหารจดัการเพ่ือสร้างความพึงพอใจและภกัดีความภกัดีต่อแบรนดข์อง
ตนเอง 

2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
       (1)  ควรมีการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อแบรนดแ์ละ Net 
Promoter Score ของธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยัเปรียบเทียบระหวา่งองคก์รภาครัฐและ
เอกชน  
  (2)  ควรมีการศึกษาความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้างระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีต่อแบรนด ์

ของธุรกิจบา้นและอาคารชุดส าหรับพกัอาศยั 

กติติกรรมประกาศ  

  งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน ผูช่้วศาสตราจารย ์
ดร. นิลุบล ศิวบวรวฒันา ผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัศรีปทุม ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ดา้น
ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ ณ  ท่ีน้ีดว้ย 
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