
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมา และความสําคัญของปญหา 

ในยุคของขอมูลขาวสาร เทคโนโลยีส่ือสารขอมูลมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว 
โดยเฉพาะการใชบริการโทรศัพทมือถือท่ีมีอัตราการใชงานเพ่ิมสูงมาก เนื่องจากความสะดวกสบาย
ของโทรศัพทมือถือท่ีผูใชงานสามารถพกพาติดตัวไปใชไดทุกท่ีทุกเวลา มีการออกแบบรูปทรง
แตกตางกันมากยิ่งข้ึน ทําใหความตองการในการใชโทรศัพทมือถือมีมากข้ึน และถือเปนส่ิงจําเปน
ตอชีวิตประจําวันในปจจุบัน เพราะชวยใหเกิดความสะดวกสบายและตอบสนองตอการดําเนินชีวิต
ของผูใช ดังนั้นบริษัทผูผลิตโทรศัพทมือถือจึงมีการเพิ่มเติมฟงกช่ันการใชงานท่ีหลากหลายมากข้ึน 
ไมวาจะเปน ติดต้ังกลองดิจิตอล กลองวิดีโอ เคร่ืองเลนเพลงดิจิตอล การใชงานอินเทอรเน็ต การ
ติดต้ังโปรแกรมเสริมตางๆ อีกมากมาย รวมท้ังบริษัทผูใหบริการโทรศัพทมือถือไดมีการเสนอ
บริการเพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชงานโทรศัพทมือถือเพื่อการสนทนาเพียงอยางเดียว โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหการใชงานโทรศัพทมือถือมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

คาโรลินา มิลาเนซี นักวิเคราะหของการตเนอร บริษัทวิจัยดานเทคโนโลยีท่ีมีช่ือเสียง 
พบวา ยอดจําหนายโทรศัพทมือถือท่ัวโลก คาดวาจะเพ่ิมข้ึนรอยละ10 ในป พ.ศ. 2550 เปนจํานวน 
1.1 พันลานเคร่ือง ดานตลาดประเทศพัฒนาแลวอยางญ่ีปุนและยุโรปตะวันตก อัตราการเติบโตของ
ธุรกิจโทรศัพทมือถือเปนไปอยางจํากัด ตางจากประเทศในแถบเอเชียท่ีมีราคาโทรศัพทมือถือราคา
ถูก ท่ียังคงมียอดขายโทรศัพทมือถือขยายตัวเพิ่มข้ึน จากการสํารวจของ บริษัท ทรู คอรปอเรช่ัน 
จํากัด มหาชน พบวาในป 2549 จํานวนผูใชโทรศัพทมือถือรายใหมทุกระบบรวมกันสูงถึง 2.5 ลาน
คน ทําใหจํานวนผูใชโทรศัพทมือถือในประเทศไทยมีจํานวน 36.7 ลานคน คิดเปนรอยละ 56 ของ
จํานวนประชากร สําหรับในป 2550 การใชโทรศัพทมือถือยังมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่อง 
เนื่องจากปจจัยทางดานราคาโทรศัพทมือถือมีราคาถูกลง และยังมีเทคโนโลยีใหมๆ เขามาชวย
กระตุนตลาดท้ังทางดานการใชงานทางดานความบันเทิง มีการประมาณการวายอดจําหนายเคร่ือง
โทรศัพทมือถือรวมในป 2550 จะมีจํานวนประมาณ 10.5 ลานเคร่ือง เติบโตข้ึนรอยละ 20 คิดเปน
มูลคาตลาดประมาณ 84,000 ลานบาท สวนปจจัยทางการตลาดในการเลือกซ้ือโทรศัพทมือถือใหม
นั้น จากการสํารวจพบวา ผูบริโภคเลือกซ้ือโทรศัพทมือถือโดยการใชราคาของตัวเคร่ืองเปนปจจัย
อันดับท่ี 1 โดยเคร่ืองท่ีมีราคาตํ่ากวา 10,000 บาท มีสัดสวนสูงถึงรอยละ 72 สวนเคร่ืองท่ีมีราคาสูง
กวา 10,000 บาทข้ึนไปมีสัดสวนรอยละ 28 ของตลาด, ปจจัยรองลงมาเปนความทนทานในการใช
งาน, ยี่หอหรือแบรนด เปนอันดับ 3, ความนิยมเปนอันดับ 4 และบริการหลังการขายเปนอันดับ 5 
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อยางไรก็ตามการเติบโตของตลาดโทรศัพทมือถือเกิดจาก 2 กลุมลูกคาหลัก ไดแก กลุมท่ีเปล่ียน
เคร่ืองใหมคิดเปนรอยละ 65-70 และกลุมลูกคาใหมท่ีมีโทรศัพทมือถือเคร่ืองแรกคิดเปนรอยละ 30-
35 (NOL-News online : สยามรัฐ 3 มกราคม 2550) 

ผลการวิจัยวัดระดับความนิยมและความเช่ือถือของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาของ
โทรศัพทมือถือในป 2550 (Thailand’s Most Admired Brand and Why We Buy?) โดยการสํารวจ
ผูบริโภคจํานวน 1,189 ราย ท่ัวประเทศ พบวาตราสินคาโนเกีย (Nokia) ไดคะแนนคิดเปนรอยละ 
30.30 ตราสินคาซัมซุง (Samsung) ไดรอยละ 18.20  ตราสินคาโมโตโรลา(Motorola) ไดรอยละ 
13.39 ตราสินคาโซนี่-อิริคสัน (Sony Ericsson) ไดรอยละ 12.24 (Brandage ฉบับท่ี 1 มกราคม 
2550) นโยบายของสินคาแตละตราสินคาดังกลาวลวนแลวแตมุงหลักท่ีส่ิงสําคัญเดียวกัน คือการ
มุงเนนสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปนอันดับหนึ่ง และมีเปาหมายคือการไดครองตําแหนง
ยอดขายสูงสุด (เสรี วงษมณฑา, 2541) ซ่ึงสอดคลองกับแนวโนมการตลาดในชวงระหวางศตวรรษ
ท่ี 21 ซ่ึงมีลักษณะมุงท่ีผูบริโภคเปนหลัก กลยุทธทางการตลาดของแตละตราสินคาจึงข้ึนอยูกับ
ความเขาใจในความตองการของผูบริโภคและทําการตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมาก
ท่ีสุด (ธงชัย สันติวงษ, 2539) นอกจากนี้จากการท่ีอุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือเปนธุรกิจท่ีมีการ
แขงขันสูง จุดมุงหมายท่ีสําคัญกวานั้นคือตองทําใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคา  

จังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดท่ีมีประชากรเปนจํานวนถึง 242,726 คน(สํานักงานสถิติ
แหงชาติ สํานักงานสถิติจังหวัดเชียงใหม, 2547) มีธุรกิจการขายโทรศัพทมือถือเกิดข้ึนมากมาย และ
ยังคงจําหนายโทรศัพทมือถือเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง จึงนับวาธุรกิจนี้มีการแขงขันกันอยางสูงใน
จังหวัดเชียงใหม ดังนั้น ผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความสัมพันธระหวางระดับความพึง
พอใจและระดับความภักดีตอตราสินคาท่ีมีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของผูท่ีใชโทรศัพทมือถือ
ตราสินคาใดตราหน่ึงจาก 4 ตราสินคาหลักคือ โนเกีย ซัมซุง โมโตโรลา และ โซนี่-อิริคสัน ท่ีไดรับ
ความนิยมและความเช่ือถือจากผูบริโภค ผลของการศึกษาจะทําใหตราสินคาแตละตราไดรับขอมูล
ท่ีเปนประโยชน เพื่อนําไปเปนแนวทางในการสรางความพึงพอใจสูงสุดในการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค อันจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคา ซ่ึงจะสงผลในการเพ่ิมยอดขายและ
สรางภาพลักษณท่ีดีอันเปนผลประโยชนใหกับตราสินคาของตัวเองไดเปนอยางมาก 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคาและตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือ

ของผูใช 
2.  เพื่อศึกษาระดับความภักดีตอตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือของผูใช 
3. เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจท่ีมีตอระดับความภักดีตอตรา

สินคาโทรศัพทมือถือของผูใช 
 
1.3 นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจ หรือทัศนคติท่ีดีหลังจากซ้ือสินคาไปใชแลว 
ซ่ึงถาสามารถใชงานไดตามท่ีคาดหวังไว จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ แตถาสินคาไมได
ประสิทธิภาพตามท่ีไดคาดหวังไว ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจได 

ความภักดีตอตราสินคา (Assael, 1995) หมายถึง การท่ีลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอตรา
สินคานั้น ซ่ึงสงผลสงผลใหลูกคาซ้ือสินคาตราสินคานั้นอีกหลายๆ คร้ัง เนื่องจากลูกคาไดเรียนรูวา
สินคาตราสินคานั้นสนองความตองการและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  

ความสัมพันธ (เอกสารประกอบการสอน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2542) หมายถึง 
ความเกี่ยวของกันของตัวแปรท่ีศึกษา โดยความสัมพันธมี 2 แบบ คือ ความสัมพันธทางบวก 
หมายถึง เม่ือตัวแปรหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน อีกตัวแปรมีคาเพิ่มข้ึนตาม สวนความสัมพันธทางลบ หมายถึง 
เม่ือตัวแปรหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน อีกตัวแปรจะมีคาลดลง 

ผูบริโภค  หมายถึง ประชาชนผูท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และผูท่ี
เขามาศึกษา ทํางาน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชโทรศัพทมือถือตราสินคาใดตราสินคา
หนึ่งใน 4 ตราสินคา ดังนี้ โนเกีย, ซัมซุง, โมโตโรลา หรือ โซนี่-อิริคสัน  

ตราสินคา (Kotler, 1994) หมายถึง ช่ือ คํา เคร่ืองหมาย สัญลักษณ รูปแบบการ
ออกแบบ ท่ีนํามารวมกันแลวทําใหสินคาหรือบริการแตกตางไปจากสินคาอ่ืนๆ หรือประสม
ประสานส่ิงดังกลาวใหเห็นวาสินคาและบริการของผูขายคืออะไรและมีความแตกตางจากคนอ่ืนๆ 
อยางไร 

 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้จะทําการศึกษาเร่ือง ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
และความภักดีตอตราสินคาของผูใชโทรศัพทมือถือ โดยจะวัดระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 4 ดาน ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
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จําหนาย(ศูนยบริการ) และดานการสงเสริมการตลาด จากนั้นทําการหาระดับความภักดีตอตรา
สินคาโดยรวมของลูกคาแลวหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจที่มีตอสินคาและระดับความ
ภักดีท่ีมีตอตราสินคาของผูบริโภค โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาดานประชากรที่มีภูมิลําเนาใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีมีอายุต้ังแต 15-50 ป เฉพาะผูใชโทรศัพทมือถือตราสินคาท่ีไดรับ
ความนิยมและความเช่ือถือจากผูบริโภคในป 2550 สูงสุดจํานวน 4 ตราสินคา คือ 1) โนเกีย (Nokia) 
2) ซัมซุง (Samsung) 3) โมโตโรลา (Motorola) 4) โซนี่-อิริคสัน (Sony Ericsson) 

 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจตอสินคาและตราสินคาโทรศัพทมือถือของ
ผูบริโภค 

2.  ทําใหทราบถึงระดับความภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของผูบริโภค 
3. ทําใหทราบถึงผลของความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจตอตราสินคาและ

ระดับความภักดีตอตราสินคาประเภทโทรศัพทมือถือของผูบริโภค 
4.  ผูผลิตและตัวแทนจําหนายโทรศัพทมือถือสามารถนําขอมูลไปปรับใชในการสราง

ความพึงพอใจอยางสูงสุดแกผูบริโภคอันจะนําไปสูการสรางความเขมแข็งของตราสินคา 


