
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมา และความสําคัญของปญหา 

ในยุคของขอมูลขาวสาร เทคโนโลยีส่ือสารขอมูลมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว 
โดยเฉพาะการใชบริการโทรศัพทมือถือท่ีมีอัตราการใชงานเพ่ิมสูงมาก เนื่องจากความสะดวกสบาย
ของโทรศัพทมือถือท่ีผูใชงานสามารถพกพาติดตัวไปใชไดทุกท่ีทุกเวลา มีการออกแบบรูปทรง
แตกตางกันมากยิ่งข้ึน ทําใหความตองการในการใชโทรศัพทมือถือมีมากข้ึน และถือเปนส่ิงจําเปน
ตอชีวิตประจําวันในปจจุบัน เพราะชวยใหเกิดความสะดวกสบายและตอบสนองตอการดําเนินชีวิต
ของผูใช ดังนั้นบริษัทผูผลิตโทรศัพทมือถือจึงมีการเพิ่มเติมฟงกช่ันการใชงานท่ีหลากหลายมากข้ึน 
ไมวาจะเปน ติดต้ังกลองดิจิตอล กลองวิดีโอ เคร่ืองเลนเพลงดิจิตอล การใชงานอินเทอรเน็ต การ
ติดต้ังโปรแกรมเสริมตางๆ อีกมากมาย รวมท้ังบริษัทผูใหบริการโทรศัพทมือถือไดมีการเสนอ
บริการเพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชงานโทรศัพทมือถือเพื่อการสนทนาเพียงอยางเดียว โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหการใชงานโทรศัพทมือถือมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

คาโรลินา มิลาเนซี นักวิเคราะหของการตเนอร บริษัทวิจัยดานเทคโนโลยีท่ีมีช่ือเสียง 
พบวา ยอดจําหนายโทรศัพทมือถือท่ัวโลก คาดวาจะเพ่ิมข้ึนรอยละ10 ในป พ.ศ. 2550 เปนจํานวน 
1.1 พันลานเคร่ือง ดานตลาดประเทศพัฒนาแลวอยางญ่ีปุนและยุโรปตะวันตก อัตราการเติบโตของ
ธุรกิจโทรศัพทมือถือเปนไปอยางจํากัด ตางจากประเทศในแถบเอเชียท่ีมีราคาโทรศัพทมือถือราคา
ถูก ท่ียังคงมียอดขายโทรศัพทมือถือขยายตัวเพิ่มข้ึน จากการสํารวจของ บริษัท ทรู คอรปอเรช่ัน 
จํากัด มหาชน พบวาในป 2549 จํานวนผูใชโทรศัพทมือถือรายใหมทุกระบบรวมกันสูงถึง 2.5 ลาน
คน ทําใหจํานวนผูใชโทรศัพทมือถือในประเทศไทยมีจํานวน 36.7 ลานคน คิดเปนรอยละ 56 ของ
จํานวนประชากร สําหรับในป 2550 การใชโทรศัพทมือถือยังมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่อง 
เนื่องจากปจจัยทางดานราคาโทรศัพทมือถือมีราคาถูกลง และยังมีเทคโนโลยีใหมๆ เขามาชวย
กระตุนตลาดท้ังทางดานการใชงานทางดานความบันเทิง มีการประมาณการวายอดจําหนายเคร่ือง
โทรศัพทมือถือรวมในป 2550 จะมีจํานวนประมาณ 10.5 ลานเคร่ือง เติบโตข้ึนรอยละ 20 คิดเปน
มูลคาตลาดประมาณ 84,000 ลานบาท สวนปจจัยทางการตลาดในการเลือกซ้ือโทรศัพทมือถือใหม
นั้น จากการสํารวจพบวา ผูบริโภคเลือกซ้ือโทรศัพทมือถือโดยการใชราคาของตัวเคร่ืองเปนปจจัย
อันดับท่ี 1 โดยเคร่ืองท่ีมีราคาตํ่ากวา 10,000 บาท มีสัดสวนสูงถึงรอยละ 72 สวนเคร่ืองท่ีมีราคาสูง
กวา 10,000 บาทข้ึนไปมีสัดสวนรอยละ 28 ของตลาด, ปจจัยรองลงมาเปนความทนทานในการใช
งาน, ยี่หอหรือแบรนด เปนอันดับ 3, ความนิยมเปนอันดับ 4 และบริการหลังการขายเปนอันดับ 5 
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อยางไรก็ตามการเติบโตของตลาดโทรศัพทมือถือเกิดจาก 2 กลุมลูกคาหลัก ไดแก กลุมท่ีเปล่ียน
เคร่ืองใหมคิดเปนรอยละ 65-70 และกลุมลูกคาใหมท่ีมีโทรศัพทมือถือเคร่ืองแรกคิดเปนรอยละ 30-
35 (NOL-News online : สยามรัฐ 3 มกราคม 2550) 

ผลการวิจัยวัดระดับความนิยมและความเช่ือถือของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาของ
โทรศัพทมือถือในป 2550 (Thailand’s Most Admired Brand and Why We Buy?) โดยการสํารวจ
ผูบริโภคจํานวน 1,189 ราย ท่ัวประเทศ พบวาตราสินคาโนเกีย (Nokia) ไดคะแนนคิดเปนรอยละ 
30.30 ตราสินคาซัมซุง (Samsung) ไดรอยละ 18.20  ตราสินคาโมโตโรลา(Motorola) ไดรอยละ 
13.39 ตราสินคาโซนี่-อิริคสัน (Sony Ericsson) ไดรอยละ 12.24 (Brandage ฉบับท่ี 1 มกราคม 
2550) นโยบายของสินคาแตละตราสินคาดังกลาวลวนแลวแตมุงหลักท่ีส่ิงสําคัญเดียวกัน คือการ
มุงเนนสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปนอันดับหนึ่ง และมีเปาหมายคือการไดครองตําแหนง
ยอดขายสูงสุด (เสรี วงษมณฑา, 2541) ซ่ึงสอดคลองกับแนวโนมการตลาดในชวงระหวางศตวรรษ
ท่ี 21 ซ่ึงมีลักษณะมุงท่ีผูบริโภคเปนหลัก กลยุทธทางการตลาดของแตละตราสินคาจึงข้ึนอยูกับ
ความเขาใจในความตองการของผูบริโภคและทําการตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมาก
ท่ีสุด (ธงชัย สันติวงษ, 2539) นอกจากนี้จากการท่ีอุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือเปนธุรกิจท่ีมีการ
แขงขันสูง จุดมุงหมายท่ีสําคัญกวานั้นคือตองทําใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคา  

จังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดท่ีมีประชากรเปนจํานวนถึง 242,726 คน(สํานักงานสถิติ
แหงชาติ สํานักงานสถิติจังหวัดเชียงใหม, 2547) มีธุรกิจการขายโทรศัพทมือถือเกิดข้ึนมากมาย และ
ยังคงจําหนายโทรศัพทมือถือเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง จึงนับวาธุรกิจนี้มีการแขงขันกันอยางสูงใน
จังหวัดเชียงใหม ดังนั้น ผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความสัมพันธระหวางระดับความพึง
พอใจและระดับความภักดีตอตราสินคาท่ีมีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของผูท่ีใชโทรศัพทมือถือ
ตราสินคาใดตราหน่ึงจาก 4 ตราสินคาหลักคือ โนเกีย ซัมซุง โมโตโรลา และ โซนี่-อิริคสัน ท่ีไดรับ
ความนิยมและความเช่ือถือจากผูบริโภค ผลของการศึกษาจะทําใหตราสินคาแตละตราไดรับขอมูล
ท่ีเปนประโยชน เพื่อนําไปเปนแนวทางในการสรางความพึงพอใจสูงสุดในการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค อันจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคา ซ่ึงจะสงผลในการเพ่ิมยอดขายและ
สรางภาพลักษณท่ีดีอันเปนผลประโยชนใหกับตราสินคาของตัวเองไดเปนอยางมาก 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคาและตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือ

ของผูใช 
2.  เพื่อศึกษาระดับความภักดีตอตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือของผูใช 
3. เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอระดับความภักดีตอตรา

สินคาโทรศัพทมือถือของผูใช 
 
1.3 นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจ หรือทัศนคติท่ีดีหลังจากซ้ือสินคาไปใชแลว 
ซ่ึงถาสามารถใชงานไดตามท่ีคาดหวังไว จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ แตถาสินคาไมได
ประสิทธิภาพตามท่ีไดคาดหวังไว ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจได 

ความภักดีตอตราสินคา (Assael, 1995) หมายถึง การท่ีลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอตรา
สินคานั้น ซ่ึงสงผลสงผลใหลูกคาซ้ือสินคาตราสินคานั้นอีกหลายๆ คร้ัง เนื่องจากลูกคาไดเรียนรูวา
สินคาตราสินคานั้นสนองความตองการและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  

ความสัมพันธ (เอกสารประกอบการสอน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2542) หมายถึง 
ความเกี่ยวของกันของตัวแปรท่ีศึกษา โดยความสัมพันธมี 2 แบบ คือ ความสัมพันธทางบวก 
หมายถึง เม่ือตัวแปรหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน อีกตัวแปรมีคาเพิ่มข้ึนตาม สวนความสัมพันธทางลบ หมายถึง 
เม่ือตัวแปรหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน อีกตัวแปรจะมีคาลดลง 

ผูบริโภค  หมายถึง ประชาชนผูท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และผูท่ี
เขามาศึกษา ทํางาน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชโทรศัพทมือถือตราสินคาใดตราสินคา
หนึ่งใน 4 ตราสินคา ดังนี้ โนเกีย, ซัมซุง, โมโตโรลา หรือ โซนี่-อิริคสัน  

ตราสินคา (Kotler, 1994) หมายถึง ช่ือ คํา เคร่ืองหมาย สัญลักษณ รูปแบบการ
ออกแบบ ท่ีนํามารวมกันแลวทําใหสินคาหรือบริการแตกตางไปจากสินคาอ่ืนๆ หรือประสม
ประสานส่ิงดังกลาวใหเห็นวาสินคาและบริการของผูขายคืออะไรและมีความแตกตางจากคนอ่ืนๆ 
อยางไร 

 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้จะทําการศึกษาเร่ือง ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
และความภักดีตอตราสินคาของผูใชโทรศัพทมือถือ โดยจะวัดระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 4 ดาน ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
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จําหนาย(ศูนยบริการ) และดานการสงเสริมการตลาด จากนั้นทําการหาระดับความภักดีตอตรา
สินคาโดยรวมของลูกคาแลวหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจที่มีตอสินคาและระดับความ
ภักดีท่ีมีตอตราสินคาของผูบริโภค โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาดานประชากรที่มีภูมิลําเนาใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีมีอายุต้ังแต 15-50 ป เฉพาะผูใชโทรศัพทมือถือตราสินคาท่ีไดรับ
ความนิยมและความเช่ือถือจากผูบริโภคในป 2550 สูงสุดจํานวน 4 ตราสินคา คือ 1) โนเกีย (Nokia) 
2) ซัมซุง (Samsung) 3) โมโตโรลา (Motorola) 4) โซนี่-อิริคสัน (Sony Ericsson) 

 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจตอสินคาและตราสินคาโทรศัพทมือถือของ
ผูบริโภค 

2.  ทําใหทราบถึงระดับความภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของผูบริโภค 
3. ทําใหทราบถึงผลของความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจตอตราสินคาและ

ระดับความภักดีตอตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือของผูบริโภค 
4.  ผูผลิตและตัวแทนจําหนายโทรศัพทมือถือสามารถนําขอมูลไปปรับใชในการสราง

ความพึงพอใจอยางสูงสุดแกผูบริโภคอันจะนําไปสูการสรางความเขมแข็งของตราสินคา 


