
บทท่ี 5 
สรุปผล การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเพื่อหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูใช

โทรศัพทมือถือและความภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือยี่หอ โนเกีย ซัมซุง โมโตโรลา และ     
โซนี่-อิริคสันใน อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเปนผูใชโทรศัพทมือถือของท้ัง 4 ยี่หอ รวม
ท้ังส้ิน 400 คน แบงเปนยี่หอละ 100 คนเทาๆ กัน การคัดเลือกกลุมตัวอยางกระทําโดยการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ของกลุมคนอายุระหวาง 15 – 50 ป โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และนําไปประมวลผลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป ทําการประเมินระดับความพึงพอใจและระดับความภักดีตอตราสินคา โดยใช คาเฉล่ีย 
(Mean) และวิเคราะหความแตกตางระดับความพึงพอใจตอตราสินคาและระดับความภักดีตอตรา
สินคาของแตละตราสินคา โดยใช การวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว (One-Way 
ANOVA) และวิเคราะหความแตกตางของคาเฉล่ียรายคู (Post Hoc Test) วิเคราะหความสัมพันธ
ระหวางระดับความพึงพอใจของผูบริโภคกับระดับความภักดีตอตราสินคาดวยคาสถิติสหสัมพันธ
เชิงเสนของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ซ่ึงสามารถตอบสมมติฐานท้ัง 3 ขอไดวา 
(1) ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและตราสินคาแตละตราสินคามีความแตกตางกัน (2) 
ความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาแตละตราสินคามีความแตกตางกัน (3) ความพึงพอใจตอ
สินคาและตราสินคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคา ผลการศึกษาโดยละเอียด
สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
 
5.2 ผลการวิจัยพบวา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ จํานวน 400 คน เปนเพศชาย รอยละ 44.5 และเพศ

หญิง รอยละ 55.5 มีอายุ 18-22 ปมากท่ีสุด รอยละ 34.8 ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือกําลัง
ศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด รอยละ 68.5 เปนนักศึกษาหรือปวส. มากท่ีสุด รอยละ 44.8 มี
รายไดท่ี ตํ่ากวา 5,000 บาทตอเดือน รอยละ 37.8  มีโทรศัพทมือถือใช 1 เคร่ือง รอยละ 81.3 ใช
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โทรศัพทมือถือยี่หอโนเกีย รอยละ 26.9 เปนจํานวนมากท่ีสุด โดยใชเคร่ืองหลักมานาน 6-12 เดือน 
รอยละ 51.5 และราคาของตัวเคร่ืองสวนใหญ ราคา 5,000-10,000 บาท รอยละ 56.8 

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคาและตราสินคา 
 ดานคุณภาพ/รูปแบบผลิตภัณฑ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในดานคุณภาพ/ผลิตภัณฑ พบวา ยี่หอโนเกีย 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณภายนอก ดานวัสดุและการ
ประกอบตัวเคร่ือง ดานจอแสดงผล ดานเสียงสนทนา ดานคุณภาพอุปกรณ ดานใชงานงาย มีความ
พอใจปานกลางในดานตรายี่หอ ดานภาพลักษณของตราสินคา ดานมีฟงกช่ันครบถวนและดาน
ฟงกช่ันมีความยืดหยุน 

ยี่หอซัมซุง  ผูบริโภคจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณภายนอก ดาน
ตรายี่หอ ดานจอแสดงผล ดานเสียงสนทนา ดานคุณภาพอุปกรณ ดานใชงานงาย มีความพอใจปาน
กลางในดานวัสดุและการประกอบเคร่ือง ดานภาพลักษณของตราสินคา และไมพอใจในดานมี
ฟงกช่ันครบถวนและดานฟงกช่ันมีความยืดหยุน 

ยี่หอโมโตโรลา ผูบริโภคจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณภายนอก 
ดานวัสดุและการประกอบเคร่ือง ดานภาพลักษณของตราสินคา ดานเสียงสนทนา ดานคุณภาพ
อุปกรณ มีความพอใจปานกลางในดาน ดานตรายี่หอ ดานจอแสดงผล ดานใชงานงาย และดาน
ฟงกช่ันมีความยืดหยุน และไมพอใจในดานมีฟงกช่ันครบถวน 

ยี่หอโซนี่-อิริคสัน ผูบริโภคจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณ
ภายนอก ดานวัสดุและการประกอบเคร่ือง ดานเสียงสนทนา ดานคุณภาพอุปกรณ ดานใชงานงาย มี
ความพอใจปานกลางในดาน ดานตรายี่หอ ดานภาพลักษณของตราสินคา ดานจอแสดงผล และดาน
ฟงกช่ันมีความยืดหยุน มีความไมพอใจดาน มีฟงกช่ันครบถวน 

ลํ าดับค า เฉ ล่ียระดับความพึ งพอใจด าน คุณภาพ /รูปแบบผลิตภัณฑ  ของ
โทรศัพทมือถือ เปนดังนี้ โนเกีย มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ โซนี่-อิริคสัน 
ซัมซุง และโมโตโรลา ตามลําดับ 

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานคุณภาพ/รูปแบบ
ผลิตภัณฑรายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโมโตโรลา โนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจาก  
ซัมซุง และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
                          ดานราคา 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในดานราคา พบวา ยี่หอโนเกีย ผูตอบแบบสอบถาม
จํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจปานกลางในดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับคุณสมบัติ ดาน
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ความเหมาะสมของราคาเทียบกับความสวยงาม ดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับตรายี่หอ ดาน
ความเหมาะสมของราคาอุปกรณเสริม ดานความเหมาะสมของราคาอะไหล และไมพอใจในดาน
ความเหมาะสมของราคาขายตอ 

ยี่หอซัมซุง ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพอใจในดานความเหมาะสม
ของราคาเทียบกับตรายี่หอ มีความพอใจปานกลางในดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับ
คุณสมบัติ ดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับความสวยงาม ดานความเหมาะสมของราคา
อุปกรณเสริม ดานความเหมาะสมของราคาอะไหล และไมพอใจในดานความเหมาะสมของราคา
ขายตอ 

ยี่หอโมโตโรลา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพอใจในดานความ
เหมาะสมของราคาเทียบกับความสวยงาม มีความพอใจปานกลางในดานความเหมาะสมของราคา
เทียบกับคุณสมบัติ ดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับตรายี่หอ ดานความเหมาะสมของราคา
อุปกรณเสริม ดานความเหมาะสมของราคาอะไหล และไมพอใจดานความเหมาะสมของราคาขาย
ตอ 

ยี่หอโซนี่-อิริคสัน ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพอใจในดานความ
เหมาะสมของราคาเทียบกับความสวยงาม มีความพอใจปานกลางในดานความเหมาะสมของราคา
เทียบกับคุณสมบัติ ดานความเหมาะสมของราคาเทียบกับตรายี่หอ ดานความเหมาะสมของราคา
อุปกรณเสริม ไมพอใจดานความเหมาะสมของราคาอะไหลและดานความเหมาะสมของราคาขาย
ตอ 

 ลําดับคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานราคาของโทรศัพทมือถือ เปนดังนี้ โนเกีย มี
คาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ โมโตโรลา ซัมซุงและโซนี่-อิริคสัน ตามลําดับ  

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานราคารายคู พบวา 
ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ            
โซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียแตกตางจากโมโตโรลา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด พบวา ยี่หอโนเกีย 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานมีโฆษณาเม่ือออกสินคาใหม ดานมีส่ือ
ใหสืบคนขอมูล ดานการแนะนําคุณสมบัติเคร่ืองของพนักงานขาย ดานการจัดบูทออกงานแสดง
สินคา และความสะดวกในการหาซ้ือ มีความพอใจปานกลางในดานอุปกรณเสริมหรือของแถมใน
ชุดขาย ดานโปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือ 
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ยี่หอซัมซุง ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานการแนะนํา
คุณสมบัติเคร่ืองของพนักงานขายและดานความสะดวกในการหาซ้ือ มีความพอใจปานกลางในดาน
อุปกรณเสริมหรือของแถมในชุดขาย ดานโปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือ ไมพอใจในดานมีโฆษณาเม่ือ
ออกสินคาใหม ดานมีส่ือใหสืบคนขอมูล และดานการจัดบูทออกงานแสดงสินคา  

ยี่หอโมโตโรลา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานมี
โฆษณาเม่ือออกสินคาใหม ดานมีส่ือใหสืบคนขอมูล ดานการแนะนําคุณสมบัติเคร่ืองของพนักงาน
ขายและดานการจัดบูทออกงานแสดงสินคา ความสะดวกในการหาซ้ือ มีความพอใจปานกลางใน
ดานอุปกรณเสริมหรือของแถมในชุดขาย ดานโปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือ  

ยี่หอโซนี่-อิริคสัน ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานมี
โฆษณาเม่ือออกสินคาใหม ดานมีส่ือใหสืบคนขอมูล ดานการแนะนําคุณสมบัติเคร่ืองของพนักงาน
ขาย ดานการจัดบูทออกงานแสดงสินคา และดานความสะดวกในการหาซ้ือ มีความพอใจปานกลาง
ในดานอุปกรณเสริมหรือของแถมในชุดขาย และดานโปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือ 

  ลําดับคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด ของโทรศัพทมือถือ เปน
ดังนี้ โนเกีย มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ โมโตโรลา โซนี่-อิริคสันและ    
ซัมซุง ตามลําดับ  

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานการสงเสริม
การตลาดรายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง โมโตโรลามีคาเฉล่ียแตกตางจาก            
ซัมซุง โซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

ดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) 
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) พบวา 

ยี่หอโนเกีย ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดานทําเลท่ีต้ังของศูนยบริการ 
ดานการตกแตงสถานท่ีในศูนยบริการ ดานบรรยากาศภายในศูนยบริการ ดานความสะดวกสบายใน
ศูนยบริการ และดานกระบวนการใหบริการลูกคาท่ีศูนยบริการ 

ยี่หอซัมซุง พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจปานกลางใน
ดานทําเลที่ ต้ังของศูนยบริการ ดานการตกแตงสถานท่ีในศูนยบริการ ดานบรรยากาศภายใน
ศูนยบริการ ดานความสะดวกสบายในศูนยบริการ และดานกระบวนการใหบริการลูกคาท่ี
ศูนยบริการ 

ยี่หอโมโตโรลา พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจในดาน
กระบวนการใหบริการลูกคาท่ีศูนยบริการ มีความพอใจปานกลางในดาน ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการ 
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ดานการตกแตงสถานท่ีในศูนยบริการ  ดานบรรยากาศภายในศูนยบริการ  และดานความ
สะดวกสบายในศูนยบริการ 

ยี่หอโซนี่-อิริคสัน พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีความพึงพอใจใน
ดานทําเลที่ ต้ังของศูนยบริการ ดานการตกแตงสถานท่ีในศูนยบริการ ดานบรรยากาศภายใน
ศูนยบริการ มีความพอใจปานกลางในดานกระบวนการใหบริการลูกคาท่ีศูนยบริการ 

ลําดับคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ของ
โทรศัพทมือถือ เปนดังนี้ โนเกีย มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ โซนี่-อิริคสัน 
โมโตโรลาและซัมซุง ตามลําดับ 

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานชองทางการจัด
จําหนาย(ศูนยบริการ) รายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง โนเกียมีคาเฉล่ียแตกตาง
จากโมโตโรลา และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 

ความพึงพอใจโดยรวมของทุกยี่หอรวมทุกดาน 
จากคาเฉล่ียความพึงพอใจ พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานชองทางจัด

จําหนาย(ศูนยบริการ) สูงท่ีสุด รองลงมาคือดานคุณภาพผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาดและ
ดานราคา ตามลําดับ ยี่หอซัมซุง มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานคุณภาพผลิตภัณฑสูงท่ีสุด รองลงมา
คือดานชองทางจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ดานการสงเสริมการตลาดและดานราคา ตามลําดับ  ยี่หอ
โมโตโรลามีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานชองทางจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) สูงท่ีสุด รองลงมาคือดาน
การสงเสริมการตลาด ดานคุณภาพผลิตภัณฑ และดานราคา ตามลําดับ ยี่หอโซนี่-อิริคสัน มีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจดานชองทางจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) สูงท่ีสุด รองลงมาคือดานคุณภาพผลิตภัณฑ 
ดานการสงเสริมการตลาดและดานราคา ตามลําดับ 

ลําดับคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของทุกยี่หอรวมทุกดาน เปนดังนี้ โนเกีย 
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ซัมซุง โซนี่-อิริคสันและโมโตโรลา ตามลําดับ  

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจโดยรวมของแตละ
ยี่หอรวมทุกดานรายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากยี่หอโซนี่-อิริคสัน โนเกียมีคาเฉล่ีย
แตกตางจากโมโตโรลา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจาก   
ซัมซุง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความภักดีตอตราสินคา 
  ความภั กดี ต อตรา สินค า แบบผ านการคิ ด ไตร ตรองไว แล ว  (Cognitive 
Repurchase) 
  จากชุดคําถามในดานการวัดระดับความภักดีแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว มี
ดังนี้ (1)การทราบขอมูลของโทรศัพทมือถือยี่หอท่ีซ้ือเปนอยางดีอยูแลว (2)การติดตามขาวสารของ
โทรศัพทยี่หอท่ีจะซ้ือเปนประจํา (3)การรับทราบขอดี-ขอเสียรวมถึงชวยแกปญหาท่ีเกิดข้ึนแกผูอ่ืน
ได และ (4)การจะแนะนําโทรศัพทมือถือยี่หอท่ีใชอยูใหแกผูอ่ืน พบวา 

ลําดับคาเฉล่ียระดับความภักดีแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว เปนดังนี้ โนเกีย มี
คาเฉล่ียระดับความภักดีมากท่ีสุด รองลงมาคือโซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และ ซัมซุง ตามลําดับ  

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีแบบผานการคิด
ไตรตรองไวแลวรายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง โซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ีย
แตกตางจากซัมซุง  โมโตโรลามีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุงโนเกียมีคาเฉลี่ยแตกตางจากโมโตโรลา
และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

ความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (Behavior Repeat 
Purchase) 

จากชุดคําถามในดานการวัดระดับความภักดีแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า มีดังนี้ 
(1)กอนจะซ้ือนึกถึงยี่หอนี้เปนอันดับแรก  (2)มีความเชื่อม่ันในยี่หอท่ีใช  (3)การจะซ้ือเคร่ืองใหม
ยี่หอเดิม  (4)การไมเส่ียงไปซ้ือยี่หออ่ืนท่ีไมเคยใช  (5)การไมซ้ือยี่หออ่ืนถึงแมยี่หอท่ีใชอยูจะมี
ปญหาบาง  และ(6)เปนผูมีความภักดีตอตรายี่หอ พบวา 

ลําดับคาเฉล่ียระดับความภักดีแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า เปนดังนี้ โนเกียมี
คาเฉล่ียระดับความภักดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ โซนี่-อิริคสัน ซัมซุง และ โมโตโรลา ตามลําดับ  

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีแบบซ้ือแบบเปน
พฤติกรรมการซ้ือซํ้ารายคู พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโมโตโรลา และโนเกียมีคาเฉล่ีย
แตกตางจากซัมซุง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และโซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียแตกตางจาก
โมโตโรลา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ความภักดีตอตราสินคาโดยรวมของทุกยี่หอรวมทุกดาน 
จากคาเฉล่ียความภักดีพบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาแบบคิด

ไตรตรองไวแลวมากกวาแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า ยี่หอซัมซุงมีคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาแบบ
พฤติกรรมซ้ือซํ้ามากกวาแบบคิดไตรตรองไวแลว ยี่หอโมโตโรลามีคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคา
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แบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า มากกวาแบบคิดไตรตรองไวแลวและยี่หอโซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียความภักดี
ตอตราสินคาแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามากกวาแบบคิดไตรตรองไวแลว 

ลําดับคาเฉล่ียระดับความภักดีตอตราสินคาโดยรวมทุกดาน เปนดังนี้ โนเกียมี
คาเฉล่ียระดับความภักดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ โซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และซัมซุง ตามลําดับ  

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีตอตราสินคาโดยรวม
ทุกดานรายคู พบวา พบวา ยี่หอโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง โนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจาก    
โมโตโรลา โซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียแตกตางจากซัมซุง และโนเกียมีคาเฉล่ียแตกตางจากโซนี่-อิริคสัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 
สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูบริโภคกับ

ระดับความภักดีตอตราสินคาดวยคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสน (Pearson’s Correlation Coefficient) 
ในการศึกษาความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูบริโภคกับระดับ

ความภักดีตอตราสินคาดวยคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสัน เปนความสัมพันธระหวาง 2 ตัว
แปร ตัวแปรแรกคือ ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค ท้ังดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม
การตลาด และชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ตัวแปรท่ีสองคือ ระดับความภักดีตอตราสินคา 
โดยแยกเปนความภักดีแบบคิดไตรตรองไวแลว และความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า 

ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ความพึงพอใจรวม
ของทุกสวนประสมทางการตลาดของทุกยี่หอมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจรวม 
(r=0.549) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานคุณภาพผลิตภัณฑในภาพรวมมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.420) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานราคา
ในภาพรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.176) ท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.01 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดในภาพรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตรา
สินคารวม (r=0.447) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย
(ศูนยบริการ) ในภาพรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.549) ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.516) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความ
พึงพอใจรวมทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบ
เปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า(r=0.451) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ยี่หอโนเกีย ความพึงพอใจรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจรวม (r=0.558) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานคุณภาพ
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ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.409) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.295) ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตรา
สินคารวม (r=0.449) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 แตความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย
(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม  ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.454) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตรา
สินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.258) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรอง
ไวแลว (r=0.514) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย
(ศูนยบริการ) มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว 
(r=0.254) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.519) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอ
ตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.389) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจ
ดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซื้อซํ้า 
(r=0.213) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซื้อซํ้า (r=0.587) ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดี
ตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.457) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ยี่หอซัมซุง ความพึงพอใจรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจรวม (r=0.788) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานคุณภาพ
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.617) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.325) ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตรา
สินคารวม (r=0.447) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 แตความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย
(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม ยี่หอซัมซุง ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว 
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(r=0.578) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.553) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความ
พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิด
ไตรตรองไวแลว (r=0.580) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัด
จําหนาย(ศูนยบริการ) มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรอง
ไวแลว (r=0.461) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.732) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอ
ตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.573) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจ
ดาน ราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า 
(r=0.496) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซื้อซํ้า (r=0.516) ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) มีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.474) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคา
แบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.739) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ยี่หอโมโตโรลา  ความพึงพอใจรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจรวม (r=0.372) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความพึงพอใจดาน
คุณภาพผลิตภัณฑไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม ความพึงพอใจดานราคาไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.207) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 และความพึงพอใจดาน
ชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม ความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว  
ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิด
ไตรตรองไวแลว (r=0.249) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.353) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) มี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.368) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.341) ท่ีระดับนัยสําคัญ



  
73 

ทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบ
เปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.217) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดานราคามี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.285) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.197) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปน
พฤติกรรมการซ้ือซํ้า และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.326) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ยี่หอโซนี่-อิริคสัน ความพึงพอใจรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจรวม (r=0.282) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ความพึงพอใจดานคุณภาพ
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.351) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
ความพึงพอใจดานราคาไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคารวม  ความพึงพอใจดาน
สงเสริมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.386) ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.01 แตความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) มีความสัมพันธทางบวก
กับความภักดีตอตราสินคารวม (r=0.337)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว 
(r=0.244) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดานราคาไมมีความสัมพันธกับความภักดี
ตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว  ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.509) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) มีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.405) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคา
แบบผานการคิดไตรตรองไวแลว (r=0.391) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า 
(r=0.243) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจดานราคามีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า (r=0.250) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความพึง
พอใจดานสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการ
ซ้ือซํ้า  ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอ
ตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า และความพึงพอใจรวมทุกสวนประสมการตลาดไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาแบบเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า 
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5.3 การอภิปรายผล 
  จากการศึกษาเร่ือง ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทมือถือ
และความภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือ สามารถอภิปรายผลแยกตามสมมติฐาน ไดดังนี้ 
 
  สมมติฐานขอท่ี 1 : ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาไมแตกตางกัน 

 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดรวมของแตละ
ยี่หอ พบวา ลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจรวมเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2 ซัมซุง ลําดับท่ี 3
โซนี่-อิริคสันและโมโตโรลาซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากัน  

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโนเกียมีความแตกตางจากทุกยี่หออยางมี
นัยสําคัญ แตซัมซุงไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญกับโซนี่อิริคสันและโมโตโรลา  

- จากขางตนแสดงวาซัมซุง โซนี่-อิริคสันและโมโตโรลามีคาเฉล่ียความ
พึงพอใจรวมใกลเคียงกัน 

 การศึกษาระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑของแต
ละยี่หอพบวา ลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2 โซนี่-อิริคสัน ลําดับ
ท่ี 3โมโตโรลา และลําดับท่ี 4 ซัมซุง  

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโนเกียมีความแตกตางจากทุกยี่หออยางมี
นัยสําคัญ  แตโซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และซัมซุงไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ  

- จากขางตนแสดงวาโซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และซัมซุงมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑใกลเคียงกัน 

 การศึกษาระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดดานราคาของแตละ
ยี่หอพบวา ลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2 โมโตโรลา ลําดับท่ี 3 
ซัมซุง และลําดับท่ี 4 โซนี่-อิริคสัน  

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโนเกียมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญกับ
โซนี่-อิริคสัน แตโนเกียไมมีความแตกตางกับโมโตโรลาและซัมซุง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโมโตโรลามีแตกตางกับโซนี่-อิริคสัน อยาง
มีนัยสําคัญ แตซัมซุงไมมีความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจกับโซนี่-อิริคสัน อยางมีนัยสําคัญ  

- จากขางตนแสดงวาโนเกีย โมโตโรลาและซัมซุง มีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจดานราคาใกลเคียงกัน และซัมซุงก็มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานราคาใกลเคียงกับ    
โซนี่-อิริคสันดวยเชนกัน 
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 การศึกษาระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริม
การตลาดพบวา ลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2 โมโตโรลา ลําดับ
ท่ี 3 โซนี่-อิริคสัน และลําดับท่ี 4 ซัมซุง  

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโนเกียมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญกับ
โซนี่-อิริคสันและซัมซุง แตไมแตกตางกับโมโตโรลาอยางมีนัยสําคัญ 

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโมโตโรลามีความแตกตางกับซัมซุงแตไมมี
ความแตกตางกับโซนี่-อิริคสันอยางมีนัยสําคัญ  

- คาเฉล่ียความพึงพอใจของโซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียแตกตางกับซัมซุง
อยางมีนัยสําคัญ  

- จากขางตนแสดงวาโนเกียมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการสงเสริม
การตลาดใกลเคียงกับโมโตโรลา และโมโตโรลามีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด
ใกลเคียงกับโซนี่-อิริคสันดวยเชนกัน 

 การศึกษาระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัด
จําหนาย(ศูนยบริการ)พบวา  ลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2      
โซนี่-อิริคสัน ลําดับท่ี 3 โมโตโรลาและลําดับท่ี 4 ซัมซุง 

 - คาเฉล่ียความพึงพอใจของโนเกียมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญกับ 
ทุกยี่หอ แตโซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และซัมซุงไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ 

- จากขางตนแสดงวาโซนี่-อิริคสัน โมโตโรลา และซัมซุงมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ)ใกลเคียงกัน 

ดังนั้นสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและตราสินคา
แตละยี่หอมีความแตกตางกัน โดยรวมแลวยี่หอโนเกียจะมีคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในสวน
ประสมทางการตลาดสูงกวายี่หออ่ืนทุกดาน ท้ังในดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด และ
ชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ) ซ่ึงจากระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาด
รวมท้ัง 4 ยี่หอมีความสอดคลองกับการสํารวจระดับความนิยมและความเช่ือถือของผูบริโภคที่มีตอ
ตราสินคาโทรศัพทมือถือในป 2550 ท่ีพบวาโนเกียไดคะแนนความนิยมและความเช่ือถือมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ซัมซุง โมโตโรลาและโซนี่-อิริคสัน ตามลําดับ 
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สมมติฐานท่ี 2 :  ความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาไมแตกตางกัน 
จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีตอตราสินคาโดยรวม

ทุกดานรายคู พบวา ลําดับคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคารวมเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2
โซนี่-อิริคสัน ลําดับท่ี 3 โมโตโรลา และลําดับท่ี 4 ซัมซุง 

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคารวมของโนเกียมีความแตกตางจากทุก
ยี่หออยางมีนัยสําคัญ 

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคารวมของโซนี่-อิริคสันมีความแตกตาง
กับซัมซุงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ นอกนั้นไมมีความแตกตางกัน  

- จากขางตนแสดงวา โซนี่-อิริคสันและโมโตโรลามีคาเฉล่ียระดับความ
ภักดีตอตราสินคารวมใกลเคียงกันและโมโตโรลามีคาเฉลี่ยระดับความภักดีตอตราสินคารวม
ใกลเคียงกันกับซัมซุงดวยเชนกัน 

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีตอตราสินคาแบบผาน
การคิดไตรตรองไวแลว พบวา ลําดับคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย 
ลําดับท่ี 2โซนี่-อิริคสัน ลําดับท่ี 3 โมโตโรลา และลําดับท่ี 4 ซัมซุง  

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาของโนเกียมีความแตกตางจากทุกยี่หอ         
อยางมีนัยสําคญทางสถิติ  

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาของโซนี่-อิริคสันไมมีความแตกตาง
จากโมโตโรลาอยางมีนัยสําคัญ แตมีความแตกตางกับซัมซุง อยางมีนัยสําคัญ 

 - จากขางตนแสดงวาโซนี่-อิริคสันและโมโตโรลามีคาเฉล่ียระดับความ
ภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตรตรองไวแลวใกลเคียงกัน 

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับความภักดีตอตราสินคาแบบ
พฤติกรรมซ้ือซํ้า พบวา ลําดับคาเฉลี่ยความภักดีตอตราสินคาเปนดังนี้ ลําดับท่ี 1 โนเกีย ลําดับท่ี 2
โซนี่-อิริคสัน ลําดับท่ี 3 ซัมซุง และลําดับท่ี 4 โมโตโรลา 

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาของโนเกียมีมีคาเฉล่ียแตกตางจาก             
ซัมซุงและโมโตโรลาอยางมีนัยสําคัญ แตไมแตกตางกับโซนี่-อิริคสันอยางมีนัยสําคัญ  

- คา เฉล่ียความภักดีตอตราสินคาของโซน่ี-อิ ริคสันแตกตางกับ           
โมโตโรลาอยางมีนัยสําคัญ แตไมแตกตางกับซัมซุงอยางมีนัยสําคัญ 

- คาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาของซัมซุงแตกตางกับโมโตโรลาอยาง
มีนัยสําคัญ 
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- จากขางตนแสดงวาโนเกียมีคาเฉล่ียความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า
ใกลเคียงกับโซนี่-อิริคสัน และโซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้าใกลเคียงกับ
ซัมซุงดวยเชนกัน 

ดังนั้นสามารถสรุปไดวา ความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาแตละยี่หอมี
ความแตกตางกัน โดยรวมแลวยี่หอโนเกียจะมีคาเฉล่ียของระดับความภักดีสูงกวายี่หออ่ืนทุกดาน
ท้ังดานผานการคิดไตรตรองไวแลวและแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า จากคาเฉล่ียของระดับความภักดี
โดยรวมของย่ีหอโนเกียสูงกวาทุกยี่หอและมีความแตกตางจากยี่หออ่ืนอยางมีนัยสําคัญซ่ึง
สอดคลองกับท่ีโนเกียมีสวนแบงตลาดสูงท่ีสุดของตลาดโลก แตลําดับท่ีสอง สาม และส่ีไม
สอดคลองกับสวนแบงตลาดโลกเน่ืองจากความแตกตางของคาเฉล่ียความภักดีตอตราสินคาไมมี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ เพราะมีคาเฉล่ียท่ีคอนขางใกลเคียงกันมาก โดยสวนแบง
ตลาดโลกของป 2008 ลําดับท่ีสองคือ ซัมซุง รองลงมาคือ โซนี่-อิริคสัน และโมโตโรลา ตามลําดับ 
(Hardware News, 2008) 

 
สมมติฐานท่ี 3 : ความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภักดีตอตรา

สินคา 
    จากผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ยี่หอโนเกีย 

ความพึงพอใจโดยรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอ
ตราสินคาโดยรวม (r=0.558) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01  

- สวนประสมทางการตลาดทุกดานมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีตอตราสินคาแบบคิดไตรตรองไวแลวและแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้า ยกเวนสวนประสมทาง
การตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย(ศูนยบริการ)ไมมีความสัมพันธกับความภักดีแบบพฤติกรรม
ซ้ือซํ้า  

- การที่ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดของโนเกีย
ดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับระดับความภักดีตอตราสินคามากท่ีสุด เนื่องจากการ
สงเสริมการตลาดเปนกิจกรรมที่สามารถกระตุนการซ้ือของผูบริโภคไดเร็วข้ึนจึงมีผลตอความภักดี
แบบคิดไตรตรองไวแลว ซ่ึงเปนการซ้ือท่ีตองอาศัยปจจัยหลายๆ อยางในการพิจารณาตัดสินใจซ้ือ  

- ดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียของความพึงพอใจมากเปนลําดับท่ีสองและมี
ความสัมพันธตอความภักดีท้ังสองแบบมากเปนลําดับท่ีสองรองจากดานสงเสริมการตลาดเชนกัน 
ดังนั้นจะพบวามีความภักดีตอตราสินคาคอนขางมากดวย 
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 ยี่หอซัมซุง ความพึงพอใจโดยรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาโดยรวม (r=0.788) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ซ่ึงเปนระดับ
ความสัมพันธสูงท่ีสุดเม่ือเทียบกับยี่หออ่ืน ซัมซุงไดคะแนนความพึงพอใจตํ่าท่ีสุดเกือบทุกดาน
ขณะเดียวกันมีคาเฉล่ียความภักดีคอนขางตํ่าดวย  

- การที่สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดของซัมซุงมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบคิดไตรตรองไวแลวมากท่ีสุด เนื่องจากซัมซุง
ไดคาเฉล่ียความพึงพอใจในดานโฆษณา ส่ือใหสืบคนขอมูล โปรโมช่ันและการออกบูทแสดงสินคา
นอยกวายี่หออ่ืนซ่ึงจะสงผลใหผูบริโภคเกิดการรับรูหรือเปนการกระตุนความสนใจท่ีจะซ้ือนอย
ตามไปดวย  

- การที่สวนประสมทางการตลาดดานคุณภาพผลิตภัณฑมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามากท่ีสุด เนื่องจากซัมซุงไดคาเฉล่ียของ
คะแนนความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับสวนประสมการตลาดอ่ืนๆ ของซัมซุง 
โดยเฉพาะในดานภาพลักษณของตราสินคาไดมากกวายี่หออ่ืนๆ ซ่ึงจะพบวามีความภักดีแบบ
พฤติกรรมซ้ือซํ้าเพราะผูบริโภคมีความเช่ือม่ันในตราสินคาของซัมซุง 

ยี่หอโมโตโรลา ความพึงพอใจโดยรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความความภักดีตอตราสินคาโดยรวม (r=0.372) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 

-  สวนประสมทางการตลาดดานชองทางจัดจําหนาย(ศูนยบริการ)ของ
โมโตโรลามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบคิดไตรตรองไวแลวมากท่ีสุด 
เนื่องจากโมโตโรลาไดคาเฉล่ียความพึงพอใจในดานชองทางจัดจําหนาย(ศูนยบริการ)มากกวาทุก
ดาน จึงเปนผลใหลูกคามีความเช่ือม่ันในศูนยบริการของโมโตโรลามากทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือ 

- ดานสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธรองลงมาในระดับท่ีใกลเคียงกัน 
แตดานคุณภาพผลิตภัณฑไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาแบบคิดไตรตรองไว  

- สวนประสมทางการตลาดดานราคาของโมโตโรลามีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามากกวาทุกดาน เนื่องจากมีคาเฉล่ียความ
พึงพอใจดานราคาสูงเปนลําดับสองรองจากโนเกียและลูกคามีเห็นวาโมโตโรลามีระดับราคาถูกเม่ือ
เทียบกับคุณสมบัติ ความสวยงามของเคร่ืองและราคาอุปกรณเสริมไมสูงจนเกินไปทําใหลูกคามี
ความภักดีท่ีจะซ้ือใช  

- เห็นไดวาความพึงพอใจของโมโตโรลามีความสัมพันธกับความภักดี
คอนขางนอยเมื่อเทียบกับซัมซุงและโนเกียซ่ึงจะทําใหสวนแบงทางการตลาดลดลงและเสียสวน
แบงตลาดใหกับยี่หออ่ืนๆ ไดงาย (Hardware News, 2008) 
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ยี่หอโซนี่-อิริคสัน ความพึงพอใจโดยรวมของทุกสวนประสมทางการตลาดมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาโดยรวม (r=0.282) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงมี
ระดับความสัมพันธนอยท่ีสุดเม่ือเทียบกับทุกยี่หอ 

 - การที่สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดของ       
โซนี่-อิริคสันมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบคิดไตรตรองไวแลวมากท่ีสุด
เม่ือเทียบกับทุกดาน เนื่องจากการสงเสริมการตลาดของโซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ
คอนขางตํ่านั้น จะพบวามีระดับความภักดีแบบคิดไตรตรองไวแลวมีคาไมสูงมากนัก ท้ังนี้อาจเปน
เพราะผูบริโภคมีความเห็นวาโซนี่-อิริคสัน มีโฆษณาใหรับรูนอย อุปกรณเสริมในชุดขายไม
เหมาะสมและมีการจัดบูธแสดงสินคานอยไป ทําใหไมเปนท่ีรูจักหรือเปนท่ีสนใจของลูกคา  

- สวนประสมทางการตลาดดานราคาและดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีตอตราสินคาแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้าในระดับท่ีใกลเคียงกัน เนื่องจาก            
โซนี่-อิริคสันมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานราคาตํ่าท่ีสุดในทุกดานและยังตํ่าท่ีสุดเม่ือเทียบกับทุกยี่หอ 
จะพบวาความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามีคาตํ่าดวย เพราะผูบริโภคยังมองวาโซนี่-อิริคสันมีราคา
คอนขางสูงกวายี่หออ่ืนเม่ือเทียบตอรูปลักษณภายนอกและอุปกรณเสริมรวมถึงอะไหลดวย  

  โดยรวมทุกยี่หอพบวาดานสงเสริมการตลาดจะมีความสัมพันธกับความภักดีแบบ
คิดไตรตรองไวแลวมากท่ีสุดเนื่องจากการสงเสริมการตลาดเปนตัวท่ีชวยกระตุนใหเกิดการสนใจ
และซ้ืออยางรวดเร็วยิ่งข้ึน  

  ดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามากท่ีสุด
เนื่องจากคุณภาพของผลิตภัณฑเปนอันดับแรกท่ีผูบริโภคคํานึงถึงกอนตัดสินใจซ้ือ 

   ดังนั้นสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภักดี
ตอตราสินคา  สอดคลองกับงานวิจัยของ La Barbera and Mazursky (1983, อางในปราณี คูเจริญ
ไพศาล, 2542) พบอีกวา ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซื้อซํ้าอยางมาก โดยเฉพาะสินคาและบริการท่ีตองซ้ือซํ้าบอยๆ ความพึงพอใจของ
ลูกคาจะมีอิทธิพลมากในการตัดสินใจ และถาเปนสินคาท่ีไมตองซ้ือซํ้าบอยหรือการซ้ือซํ้าหาง
ออกไปจากการซื้อคร้ังกอนมาก ตราสินคา (Brand) จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือซํ้ามากกวา
ความพึงพอใจของลูกคาหรือความไมพึงพอใจของลูกคา ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคาจดจําตราสินคาท่ี
ตนพึงพอใจไดและซ้ือตราสินคานั้นเม่ือตองการซ้ือคร้ังตอๆ ไป  

 จากผลการศึกษา พบวา เม่ือกลุมผูใชโทรศัพทมือถือมีความพึงพอใจตางกันจะมี
ระดับความภักดีตอตราสินคาตางกันดวย ดังนั้นหากตองการใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคาสูง
ตัวแทนจําหนายและศูนยบริการตองคํานึงถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาเสมอ 
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5.4 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
   จากผลการวิจัย ผูวิจัยขอเสนอแนวทางในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใชดังนี้ 
ยี่หอโนเกีย  เนื่องจากสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมี

ความสัมพันธตอความภักดีตอตราสินคามากท่ีสุดและโนเกียมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการ
สงเสริมการตลาดไมแตกตางจากโมโตโรลาซ่ึงมีคาเฉล่ียเปนอันดับสอง  ดังนั้น 

1. ควรทําการจัดการเกี่ยวกับของแถมที่มีในชุดขายใหมีความเหมาะสม
มากยิ่งข้ึน  

2. ควรมีโปรโมช่ันพิเศษในการขายมากยิ่งข้ึน เนื่องจากผูบริโภคมีความ
พึงพอใจในดานนี้นอยกวาดานอ่ืนๆ ในการสงเสริมการตลาด  

ยี่หอซัมซุง  เนื่ องจากสวนประสมทางการตลาดด านคุณภาพผลิตภัณฑ มี
ความสัมพันธตอความภักดีตอตราสินคามากท่ีสุด ซ่ึงซัมซุงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานนี้ยังไม
แตกตางจาก โซนี่-อิริคสันและโมโตโรลาอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงทําใหอาจเสียสวนแบงตลาดใหสอง
ยี่หอนี้ได ดังนั้น 

1. ควรเพิ่มฟงกช่ันในการทํางานท่ีจําเปนใหครบถวนมากยิ่งข้ึนให
เหมาะสมกับราคา  

2. ฟงก ช่ันควรมีความยืดหยุนในการใชงานมากกวานี้ เนื่องจาก
ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานนี้นอยกวายี่หออ่ืนๆ  

3. ควรเพิ่มการโฆษณาใหมากข้ึนเม่ือออกสินคาใหม เพิ่มส่ือในการ
สืบคนขอมูลผลิตภัณฑใหมากยิ่งข้ึน 

4. ออกบูทแสดงสินคาใหมากย่ิงข้ึน เพื่อผู ท่ีสนใจจะไดมีโอกาส
สอบถามขอมูล ทดลองใชสินคากอนการตัดสินใจซ้ือ  

ยี่หอโมโตโรลา เนื่องจากสวนประสมทางการตลาดดานราคามีความสัมพันธตอความ
ภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ามากท่ีสุด ซ่ึงโมโตโรลามีคาเฉล่ียไมแตกตางจากโนเกียและซัมซุงอยางมี
นัยสําคัญ ถาโมโตโรลาสามารถสรางความพึงพอใจดานราคาไดมากกวานี้จะสามารถสรางความพึง
พอใจในดานความคุมคากับราคาไดมากกวาโนเกียและยังสามารถปองกันซัมซุงแยงสวนแบงตลาด
ในดานราคาอีกดวย ดังนั้น  

1. ควรปรับปรุงในดานความเหมาะสมของราคาอะไหลและราคาในการ
ซอมแซมเคร่ืองใหมากข้ึน เนื่องจากมีระดับความพึงพอใจนอยกวายี่หออ่ืน  

2. ควรปรับปรุงดานมีของแถมหรืออุปกรณเสริมในชุดขายและมี
โปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือใหมากยิ่งข้ึนเพื่อเปนการกระตุนใหลูกคาสนใจซ้ือมากยิ่งข้ึน  
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3. ปรับปรุงดานทําเลที่ต้ังและบรรยากาศภายในศูนยบริการดวย 
ยี่หอโซนี่-อิริคสัน เนื่องจากสวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมการตลาดมี

ความสัมพันธตอความภักดีตอตราสินคามากท่ีสุด ดังนั้น 
1. ควรปรับปรุงในดานของแถมหรืออุปกรณเสริมในชุดขายและมี

โปรโมช่ันพิเศษในการซ้ือใหมากยิ่งข้ึนเนื่องจากผูบริโภคมีความพอใจในดานนี้ตํ่ากวายี่หออ่ืน  
2. ควรปรับปรุงผลิตภัณฑในดานจอแสดงผล ดานเสียงสนทนา ใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเนื่องจากมีระดับความพึงพอใจในดานนี้นอยกวาโนเกียและซัมซุง  
3. ควรปรับปรุงในดานการกําหนดราคาขาย ซ่ึงผูบริโภคจํานวนมากมี

ความเห็นวาราคาขายไมเหมาะสมกับตรายี่หอ ความพอใจของราคาอุปกรณเสริมและราคาอะไหล
คอนขางนอย ซ่ึงผูบริโภคเห็นวามีราคาแพงเม่ือเทียบกับยี่หออ่ืนๆ 
 
5.5 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเฉพาะกับกลุมผูใชโทรศัพทมือถือ 4 ยี่หอ คือ โนเกีย     
ซัมซุง โมโตโรลา และโซนี่-อิริคสันเทานั้น ในการวิจัยคร้ังตอไปอาจมีการวิจัยกับกลุมผูใช
โทรศัพทยี่หออ่ืนๆ ดวย เชนยี่หอ ไอโฟน (iPhone), แอลจี (LG) หรือยี่หอ ไอโมบาย (I-Mobile) ซ่ึง
ปจจุบันมีจํานวนผูใชมากข้ึน หรืออาจเปนโทรศัพทมือถือท่ีเปนพีดีเอโฟน (PDA Phone) เชน       
เอชทีซี (HTC)  ดวยวาผูใชมีความพึงพอใจและความภักดีตอตราสินคาเปนอยางไร มีตัวแปรสําคัญ
อะไรบางท่ีมีอิทธิพลหรือสามารถพยากรณความพึงพอใจและความภักดีตอตราสินคา 
 
5.6 ขอจํากัดของการศึกษา 

กลุมตัวอยางในการศึกษาสวนใหญเปนนักศึกษา ดังนั้นหากจะนําผลไปประยุกตใช
กับคนกลุมอ่ืน ควรจะมีการระวังขอจํากัดนี้และนาจะทําการวิจัยเพิ่มเติมกับกลุมตัวอยางอ่ืนท่ีไมใช
นักศึกษา 


