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The aim of this research was to investigate the marketing mix, brand image,
and loyalty of smartphone customers in Surat Thani province and  relationship
between marketing mix, brand image and loyalty of smartphone customers in
Surat Thani province. The research instrument was questionnaires consisting of
marketing mix of which the reliability was 0.82, brand image of which the reliability
was 0.80, loyalty of which the reliability was 0.80, The sample for research consisted
of 385 respondents who used smartphone in Surat Thani province. The statistical
data analysis included the frequency, percentage, mean, standard deviation and
Spearman rank correlation coefficient.

The research founds that the smartphone customers in Surat Thani province
had the a high level of opinion towards the overall marketing mix. The smartphone
customers in Surat Thani province had a high level of opinion towards the overall
brand image. The smartphone customers in Surat Thani province had a high level of
opinion towards the overall loyalty.  The overall relationships between marketing mix
and loyalty factor towards brand image of smartphone customers in Surat Thani
province founds that they were responsive in a single direction and the relationships
were in the medium level with a significance level of 0.01. The overall relationships
between brand image and loyalty factors towards brand image of smartphone
customers in Surat Thani province found that they were responsive in a single direction
and the relationships were in the medium level with a significance level of 0.01.
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

การสื่อสารเปนสิ่งจําเปนและสําคัญอยางยิ่งสําหรับมนุษย และทําใหเทคโนโลยียิ่งมีความสัมพันธ
กับชีวิตประจําวันมากข้ึน ในดานการพัฒนาเทคโนโลยีจึงกลายเปนสิ่งจําเปนท่ีควรศึกษาและทําความ
เขาใจเพ่ือใหทันกับสถานการณเทคโนโลยีของโลกท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและโทรศัพท
ท่ีไดรับความนิยมเปนอยางมากในปจจุบันคือโทรศัพทมือถือประเภทสมารทโฟน เนื่องจากมีความ
ตองการสูงกวาโทรศัพทท่ัวไปและถูกออกแบบมาใหใชงานอินเตอรเน็ต โดยมีรูปแบบใกลเคียงกับการ
ใชงานบนจอคอมพิวเตอรขนาดใหญ และมีการพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง การเติบโตของโทรศัพทมือถือ
สมารทโฟนทําใหบริการทุกอยางท่ีตองการเชื่อมตออินเตอรเน็ตไดรับความนิยมสูงมาก และดวย
ความสามารถของสมารทโฟนท่ีเพ่ิมมากข้ึนท้ังในดานของลูกเลนท่ีมากับตัวเครื่องประกอบกับการ
มีแอปพลิเคชั่นท่ีมากข้ึนและความสามารถในการเชื่อมตออินเทอรเน็ตสามารถทําไดสะดวกมากข้ึน
ทําใหปจจุบันสมารทโฟนกลายเปนหนึ่งในสื่อท่ีมีบทบาทตอพฤติกรรมผูบริโภคเพราะพวกเขาใชเวลา
อยูกับสื่อดังกลาวเปนอยางมาก (ธนชาติ นุมนนท, 2556) การแขงขันของตลาดโทรศัพทสมารทโฟน
มีหลากหลายยี่หอ (Brand) ไมวาจะเปน เอชทีซี (HTC), ไอโม-บาย (i-mobile), โนเกีย (Nokia), โซนี่
(Sony), หัวเหวย (Huawei) แตยี่หอจาก ขอมูลสถิติของท่ีมีสวนแบงการตลาดท่ีมีสูงเปนอันดับหนึ่ง
ของไทย เปนยี่หอ ซัมซุง (Samsung) และรองลงมาเป แอปเปล (Apple) จากขอมูลสัดสวนแบง
ตามแบรนด ซัมซุง (Samsung) : 40% แอปเปล (Apple) : 33% ลาวา (Lava) : 6% โนเกีย (Nokia)
: 4% ไอโมบาย (i-mobile) : 3% เอซุส (Asus) : 3% ออปโป (Oppo) : 2% อ่ืน ๆ : 8% (inmobi
Thailand, 2558) จากขอมูลชี้ใหเห็นวา ซัมซุง (Sumsung) และแอปเปล (Apple) เปนคูแขงท่ีรุนแรง
ท่ีสุดในตลาดโทรศัพทสมารทโฟนของประเทศไทย

ในปจจุบันตลาดธุรกิจโทรศัพทสมารทโฟนนั้นมีความหลากหลายในตราสินคาประกอบกับ
การใชกลยุทธทางการตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใหผูบริโภคเปลี่ยนใจหรือหันไปใชสินคาตราใหม ๆ
อยูเสมอ ดังนั้นหนึ่งในกลยุทธท่ีสําคัญทางการตลาดคือการสรางความภักดีในตราสินคา ความภักดี
ตอแบรนดหรือตราสินคา คือการท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาหนึ่งไมวาจะเกิดจากความเชื่อม่ัน
การนึกถึงหรือตรงใจผูบริโภค ทําใหลูกคาติดตราสินคา และเลือกซื้อของจากตราสินคานั้นซ้ําตอเนื่อง
ไปเรื่อย ๆ ผูบริโภคจะมีความรูสึกคุนเคยกับตรายี่หอนั้นและซื้อสินคานั้นดวยความเคยชิน ความภักดี
ตอตราสินคามีบทบาทสําคัญยางยิ่งกอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซึ่งถือเปนเปาหมายสําคัญทางการตลาด
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โดยผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงในตราสินคา หากผูบริโภคมีความภักดีในตราสินคาแลวก็เปนการยาก
ท่ีจะทําใหผูบริโภคเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน ๆ ดังนั้นธุรกิจจําเปนตองปรับตัวเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคโดยคนหากรรมวิธีตาง ๆ ท่ีจะสนองความตองการและสรางความจงรักภักดีใหกับ
ผูบริโภคสูงท่ีสุด ซึ่งในการที่จะสรางความจงรักภักดีของลูกคาใหเกิดตอตราสินคาไดนั้น เกิดจาก
องคประกอบหลายอยางประกอบกัน ไดแก ความพึงพอใจในสวนประสมการตลาด ซึ่งเปนตัวแปร
ทางการตลาดท่ีควบคุมไดเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา และมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสิน
ซื้อของผูบริโภคเปนอยางมาก เม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการซื้อสินคาหรือใชบริการจากตราสินคา
แลวนาจะมีแนวโนมสูงท่ีจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอตราสินคานั้นอีกและเม่ือมีการปฏิสัมพันธ
กับตราสินคามากขึ้นอาจทําใหเกิดความจงรักภักดีกับตราสินคาในที่สุด นอกจากนี้องคประกอบ
อยางอ่ืนท่ีจะทําใหเกิดความจงรักภักดี ไดแกภาพลักษณตราสินคาเพ่ือใชเปนสัญลักษณท่ีแสดงถึง
ความแตกตางจากผลิตภัณฑของคูแขงในตลาดใหผูบริโภคจดจําไดเม่ือจะซื้อซ้ําตราสินคาเปนความ
แตกตางทางการแขงขันท่ีสําคัญท่ีสุดสําหรับสินคาบริการและองคกรท่ีมีความสัมพันธกับลูกคาอยาง
ตอเนื่อง ภาพลักษณตราสินคาคือสิ่งท่ีลูกคาถือเปนความสัมพันธทางอารมณซึ่งทําใหพวกเขารับรูถึง
คุณคาประโยชนหรือแมแตความสะดวกสบายในแงจิตวิทยาตราสินคาท่ีแข็งแกรงสามารถแขงขันได
อยางยอดเยี่ยมในตลาดยุคปจจุบันเม่ือใดท่ีลูกคารับรูในคุณคาของตราสินคาจะเกิดความเชื่อม่ันและ
ความไววางใจในตราสินคานั้นและสงผลใหเกิดความจงรักภักดีจากลูกคาในท่ีสุด (อังคณา แจงกระจาง,
2553)

จากขอมูลดังกลาวผูศึกษาจึงมีความสนใจวาปจจัยใดบางของสวนประสมทางการตลาดและ
ภาพลักษณตราสินคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนโดยผูศึกษาสนใจศึกษา
และเก็บขอมูลจากผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี เนื่องจากจังหวัดสุราษฎรธานี
เปนจังหวัดใหญ มีประชากรมากเปนอันดับ 3 รองจากจังหวัดนครราชสีมา และจังหวัดสงขลา และ
จากสถิติเดือนเมษายน-มิถุนายน ป 2559 พบวา เศรษฐกิจจังหวัดสุราษฎรธานีมีสัญญาณขยายตัว
โดยพิจารณาจากเครื่องชี้ดาน อุปทานขยายตัว ตามการผลิต ภาคอุตสาหกรรม ภาคเกษตรกรรม และ
ภาคบริการท่ีเพ่ิมข้ึน เครื่องชี้ดานอุปสงค ขยายตัวสะทอนจากการใชจายภาครัฐ การบริโภคภาคเอกชน
และการลงทุนภาคเอกชนที่เพิ่มขึ้น ดานเสถียรภาพ ทางเศรษฐกิจอยูในเกณฑดีตามอัตราเงินเฟอ
ท่ีปรับมาเปนบวกเล็กนอยการจางงานหดตัวอยางตอเนื่อง เศรษฐกิจดานอุปสงค (การใชจาย) พบวา
มีสัญญาณขยายตัว สะทอนจาก ดัชนีการใชจายภาครัฐ ขยายตัว รอยละ 24.2 เม่ือเทียบกับชวงเดือน
เดียวกันของปกอน พิจารณาจากรายจายลงทุนเพ่ิมข้ึนรอยละ 70.5 การบริโภคภาคเอกชน ขยายตัว
รอยละ 12.2 ดัชนีราคาผูบริโภคของจังหวัดสุราษฎรธานี ไตรมาส 2 ป 2559 เทากับ 108.1 ซึ่งใน
ไตรมาสนี้มีดัชนีราคาผูบริโภค เพ่ิมข้ึนจากไตรมาส 1 ป 2559 เทากับ 108.1 และหมวดอาหารและ
เครื่องดื่ม ของไตรมาส 2 ป 2559 เทากับ 116.6 เพิ่มขึ้นจากไตรมาส 1 ป 2559 เทากับ 0.6
เม่ือเทียบกับหมวดอ่ืน ๆ ไมใชอาหารและเครื่องดื่ม (เครื่องนุมหม พาหนะ การสื่อสาร) ไตรมาส 2
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ป 2559 เทากับ 108.9 เพ่ิมข้ึนจากไตรมาส 1 ป 2559 เทากับ 0.2 เชนกัน (สํานักงานแรงงานจังหวัด
สุราษฎรธานี, 2559)

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณ
ตราสินคา กับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีเพ่ือนําผลท่ีไดมา
เปนแนวทางใหกับผูประกอบการนักการตลาดและผูท่ีสนใจในการปรับปรุงกลยุทธทางการตลาด
การพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการ เพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูบริโภคอันนําไปสูความ
จงรักภักดีตอสินคา สงผลในการเพ่ิมยอดขายและสรางผลประโยชนใหกับธุรกิจได

วัตถุประสงคของการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคดังนี้
1. เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
2. เพ่ือศึกษาภาพลักษณตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
3. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของผูใช

โทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
5. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดีของผูใช

โทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

ความสําคัญของการวิจัยมีดังนี้
1. ทราบสวนประสมทางการตลาดของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
2. ทราบภาพลักษณตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
3. ทราบความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
4. ทราบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางกับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพท

สมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
5. ทราบความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพท

สมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
6. เปนแนวทางใหการพัฒนาการและปรับปรุงใหตรงกับความตองการของผูใชโทรศัพท

สมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
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ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยเรื่องความความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคากับ
ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการวิจัย
ดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณกับ

ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีโดยมีแนวคิดดานสวนประสมทาง
การตลาด มี 4 ดาน ไดแก 1) ผลิตภัณฑ 2) ราคา 3) ชองทางการจัดจําหนาย 4) การสงเสริมการตลาด
แนวคิดภาพลักษณตราสินคา มี 3 ดาน ไดแก 1) ดานความแข็งแกรงในตราสินคา 2) ดานความชื่นชอบ
3) ดานเอกลักษณ และแนวคิดความจงรักภักดี มี 3 ดาน ไดแก 1) พฤติกรรมการบอกตอ 2) ความตั้งใจซื้อ
3) ความออนไหวตอราคา

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย เนื่องดวยผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงไดใชสูตร

การกําหนดขนาดตัวอยางท่ีไมทราบคาประชากร ของ Cochran ณ ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05
จํานวน 385 ราย และโดยใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling)

ขอบเขตดานพื้นท่ี
ในจังหวัดสุราษฎรธานี
ขอบเขตดานตัวแปร

1. ตัวแปรอิสระประกอบดวย
1.1 สวนประสมทางการตลาด มี 4 ดาน ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา

ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด
1.2 ภาพลักษณตราสินคามี 3 ดาน ประกอบดวย ดานความแข็งแกรงในตราสินคา

ดานความชื่นชอบ และดานเอกลักษณ
2. ตัวแปรตาม ไดแกความจงรักภักดีในตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด

สุราษฎรธานี ประกอบดวย ดานพฤติกรรมการบอกตอ ดานความตั้งใจซื้อ และดานความออนไหว
ตอราคา
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมุติฐานของการวิจัย

สมมุติฐานของการวิจัยครั้งนี้ มีดังนี้
1. สวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีในตราสินคาของ

ผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี
2. ภาพลักษณตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีในตราสินคาของผูใช

โทรศัพทสมารทโฟนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี

ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพท
สมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

1. พฤติกรรมการบอกตอ
2. ความตั้งใจซื้อ
3. ความออนไหวตอราคา

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
1. ผลิตภัณฑ
2. ราคา
3. ชองทางการจัดจําหนาย
4. การสงเสริมการตลาด

ภาพลักษณตราสินคา
1. ดานความแข็งแกรงในตราสินคา
2. ดานความชื่นชอบ
3. ดานเอกลักษณ
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นิยามศัพทเฉพาะ

เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในความหมายขอขอความที่ปรากฏในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
จึงนิยามศัพทท่ีเก่ียวของกับงานวิจัยดังนี้

โทรศัพทสมารทโฟน หมายถึง โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีความสามารถเพ่ิมเติมนอกเหนือจาก
โทรศัพทมือถือท่ัวไป สมารทโฟนเปรียบไดกับคอมพิวเตอรพกพาท่ีทํางานในลักษณะของโทรศัพทเคลื่อนท่ี
โดยท่ีสามารถเชื่อมตอความสามารถหลักของโทรศัพทมือถือ เขารวมกับ แอปพลิเคชั่นของโทรศัพทเอง
สมารตโฟนสามารถใหผูใชงานติดตั้งโปรแกรมเสริมสําหรับเพ่ิมความสามารถของโทรศัพทตัวเอง
โดยรูปแบบนั้นข้ึนอยูกับแพลตฟอรมของโทรศัพทและระบบปฏิบัติการ

ผูใชโทรศัพทสมารทโฟน หมายถึง ลูกคาท่ีใชโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ ไอโฟน รุน 6S plus,
6 plus, 6, 5S กับยี่หอ ซัมซุงรุน Galaxy S7 edge, Note 5, S6 edge, S7ในจังหวัดสุราษฎรธานี

สวนประสมทางการตลาดหมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซึ่งกิจการ
ประสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ จนสงผลตอ
ความจงรักภักดีในตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีประกอบดวย 4 ดาน
ไดแก

1. ดานผลิตภัณฑ หมายถึง การออกแบบผลิตภัณฑท่ีสวยงาม คุณภาพของผลิตภัณฑ
มีอายุการใชงานที่ยาวนาน และแอพพลิเคชั่นหรือลูกเลน รวมถึงอุปกรณเสริมที่หลากหลายของ
โทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ ไอโฟน รุน 6S plus, 6 plus, 6, 5S กับยี่หอ ซัมซุง รุน Galaxy S7 edge,
Note 5, S6 edge, S7

2. ดานราคา หมายถึง ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ ราคาที่เหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน และชําระดวยบัตรเครดิต และผอนชําระได ของโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ
ไอโฟน รุน 6S plus, 6 plus, 6, 5S กับยี่หอ ซัมซุง รุน Galaxy S7 edge, Note 5, S6 edge, S7
ในจังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีมีปายบอกราคาอยางชัดเจนตามยี่หอ ตามรุน ตามความจุ ตามขนาด ตามฟง
ชันการใชงาน

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางหรือวิธีการตาง ๆ ในการจําหนาย
โทรศัพทสมารทโฟน ยี่หอ ไอโฟน กับยี่หอซัมซุง ความสะดวกในการซื้อ บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ต
สามารถรับบริการไดโดยงายและสะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา และสถานท่ี
ท่ีลูกคาตองการ

4. ดานสงเสริมทางการตลาด หมายถึง มีการรับเปลี่ยนสินคาคืน การรับประกันสินคา
มีสวนลดพิเศษของสมนาคุณ และมีการโฆษณาและประชาสัมพันธ
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ภาพลักษณตราสินคา หมายถึง สวนประกอบของสิ่งตาง ๆ ไมวาจะเปนเครื่องหมายสัญญา
ลักษณ ชื่อ เครื่องหมาย การออกแบบ ของสินคาหรือบริการท่ีสื่อถึงตัวสินคาท่ีแตกตางไปจากคูแขง
เปนการหลอมรวมองคประกอบของประเทศท่ีผลิตสินคา องคกร สินคาหรือบุคลิกภาพ และสิ่งท่ีทําให
เกิดภาพเก่ียวพันกับตราสินคาใหอยูในความทรงจําของผูบริโภคโดยมีการเชื่อมโยงความแข็งแกรง
ความชื่นชอบ และเอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคา ในการศึกษาครั้งนี้ศึกษาเฉพาะภาพลักษณของ
โทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ ไอโฟน รุน 6S plus, 6 plus, 6, 5S กับยี่หอ ซัมซุงรุน Galaxy S7 edge,
Note 5, S6 edge, S7 ในจังหวัดสุราษฎรธานีนั้น โดยวัดจากประสบการณตรงที่ผูใชโทรศัพท
สมารทโฟน ประกอบดวย 3 ดาน ไดแก

1. ดานความแข็งแกรง หมายถึง เปนการเชื่อมโยงท่ีผูบริโภคสามารถระลึกถึงไดงาย และ
ทําใหเกิดคุณคาตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกตราสินคา ไดแก เทคโนโลยี
ล้ําสมัย ความหรูหรา ความทนทาน และราคาท่ีคูควร

2. ดานความชื่นชอบ หมายถึง เปนการเชื่อมโยงท่ีบอกวา ผูบริโภคประเมินตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟนแลวมีความชื่นชอบมากนอยแคไหน ไดแก เทคโนโลยีล้ําสมัย ความหรูหรา
ความทนทาน และราคาท่ีคูควร

3. ดานความมีเอกลักษณ หมายถึง เปนการวางตําแหนงตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
ใหมีความแตกตางและสื่อสารออกไปอยางเปดเผยโดยเปรียบเทียบกับคูแขงอยางตรงไปตรงมา ไดแก
เทคโนโลยีล้ําสมัย ความหรูหรา ความทนทาน และราคาท่ีคูควร

ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีหมายถึง การท่ีผูใชโทรศัพท
ตอการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมทัศนคติและความรูจึงสรุปปจจัยท่ีใชในการบริการวัด
ความภักดีตอการบริการไดดังนี้

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-mouth Communications) คือการพูดถึงสิ่งท่ี
เก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชบริการนั้นซึ่งสามารถนํามา
วิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ

2. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ หรือสินคานั้น
เปนตัวเลือกแรกซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได

3. ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือการท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูให
บริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา
กับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี มีแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของ ซึ่งนํามาเปนแนวทางในการศึกษาไดดังตอไปนี้

1. ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับโทรศัพทสมารทโฟน
2. แนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด
3. แนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับภาพลักษณของสินคา
4. แนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับความจงรักภักดีในตราสินคา
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับโทรศัพทสมารทโฟน

สมารทโฟน (Smartphone)เปนโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีความสามารถเพ่ิมเติม นอกเหนือจาก
โทรศัพทมือถือทั่วไป สมารทโฟนไดถูกมองวาเปนคอมพิวเตอรพกพาที่ทํางานในลักษณะโทรศัพท
เคลื่อนที่ โดยที่สามารถเชื่อมตอความสามารถหลักของโทรศัพทมือถือ เขารวมกับแอปพิลเคชั่น
ของโทรศัพทเอง สมารทโฟนสามารถใหผูใชงานติดตั้งโปรแกรมเสริมสําหรับเพ่ิมความสามารถของ
โทรศัพทตนเอง โดยรูปแบบนั้นขึ้นอยูกับแพลตฟอรมของโทรศัพทและระบบของระบบปฏิบัติการ
(วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2555)

ตลาดสมารทโฟนในประเทศไทย
ศูนยวิจัยกสิกรไทย รายงานวา ชวงหลายปท่ีผานมา ตลาดสมารทโฟนในไทยมีการขยายตัว

อยางกาวกระโดด เนื่องจากความพรอมทางดานเทคโนโลยีโครงขายพ้ืนฐาน 3G ท่ีกลุมผูประกอบการ
โทรคมนาคมและการสื่อสารตางเรงพัฒนาและขยายโครงขายใหครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศ
ประกอบกับกระแสความนิยมในการใชสมารทโฟนในการเขาถึงโลกอินเทอรเน็ตและสื่อโซเชียล
เน็ตเวิรคไดทุกท่ี ทุกเวลาท่ีตองการ รวมถึงการมีกลุมผูประกอบการซึ่งเปนผูผลิตอุปกรณเคลื่อนท่ี
รายใหม โดยเฉพาะผูผลิตจากจีนและไตหวัน หรือแมแตกลุมผูประกอบการที่เปนผูใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีในประเทศท่ีหันมาผลิตและจัดจําหนายสมารทโฟนกันเปนจํานวนมาก ทําใหราคา
สมารทโฟนเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับตํ่าลง ฐานผูใชงานจึงมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนอยางรวดเร็ว (ศูนยวิจัย
กสิกรไทย, 2558)
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หากพิจารณาเฉพาะตลาดสมารทโฟนในประเทศไทย พบวา ยอดการถือครองสมารทโฟน
ในหมูผูบริโภคไทยยังอยูในชวงขยายตัว โดยจากการผลสํารวจของศูนยวิจัยกสิกรไทย พบวา
ในปจจุบันผูบริโภคไทยถือครองหรือใชสมารทโฟนสูงถึงรอยละ 89.40 ของจํานวนประชากรท่ีใชอุปกรณ
เคลื่อนท่ีท้ังหมด ซึ่งกลุมผูบริโภคท่ีใชสมารทโฟนสูงท่ีสุด 2 อันดับแรก คือ กลุมคนวัยทํางานท่ีมีอายุ
ระหวาง 23 - 30 ป และ 31 - 40 ป โดยมีสัดสวนราวรอยละ 33.90 และรอยละ 28.70 ของผูบริโภค
ท่ีใชสมารทโฟนท้ังหมด ตามลําดับ นั่นแสดงใหเห็นวา กลุมคนวัยทํางานท่ีมีอายุระหวาง 23 - 40 ป
ซึ่งเปนกลุมท่ีมีกําลังซื้อสูง เปนผูบริโภคกลุมเปาหมายของตลาดสมารทโฟน โดยมีสัดสวนโดยรวม
สูงถึงรอยละ 62.60 ของจํานวนผูใชสมารทโฟนท้ังหมด

จากการสํารวจและรวบรวมขอมูลโดยศูนยวิจัยกสิกรไทย ยังพบวา ตลาดสมารทโฟนในไทย
สามารถแบงกลุมตามระดับราคาออกเปน 3 กลุมดวยกัน ไดแก

1. กลุมสมารทโฟนระดับลางที่มีราคาตํ่ากวา 4,000 บาทตอเครื่อง (ราคาเฉลี่ยอยู ท่ี
2,600 บาทตอเครื่อง) ซึ่งมีสัดสวนประมาณรอยละ 29.50 ของตลาดสมารทโฟนท้ังหมด กลุมเปาหมาย
จะเปนกลุมท่ีใชฟเจอรโฟนหรือโทรศัพทเคลื่อนท่ีรุน 2G เดิม และตองการเปลี่ยนมาใชสมารทโฟน
เปนเครื่องแรก

2. กลุมสมารทโฟนระดับกลางท่ีมีราคาระหวาง 4,000 - 15,000 บาทตอเครื่อง (ราคา
เฉลี่ยอยูท่ี 8,400 บาทตอเครื่อง) โดยมีสัดสวนกวารอยละ 52.70 ของตลาดสมารทโฟนทั้งหมด
นับวาเปนกลุมท่ีครองสวนแบงตลาดสมารทโฟนมากท่ีสุด ซึ่งกลุมเปาหมายของสมารทโฟนระดับกลาง
มักเปนกลุมผูบริโภคท่ีใชสมารทโฟนระดับกลางและระดับลางเดิมท่ีตองการอัพเกรดฟงกชั่นการใชงาน
ของสมารทโฟนใหดีข้ึน โดยเฉพาะฟงกชั่นการถายรูปและขนาดหนาจอท่ีใหญข้ึน

3. กลุมสมารทโฟนระดับบนท่ีมีราคาตั้งแต 15,000 บาทตอเครื่องข้ึนไป (ราคาเฉลี่ยอยูท่ี
18,800 บาทตอเครื่อง) มีสัดสวนประมาณรอยละ 17.80 ของตลาดสมารทโฟนท้ังหมด โดยผูบริโภค
เปาหมายในสมารทโฟนกลุมนี้ สวนใหญมักเปนกลุมท่ีมีกําลังซื้อสูง หรือเปนผูท่ีใชสมารทโฟนระดับบน
เดิมอยูแลว และชอบเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม ๆ

ท้ังนี้ ในป 2558 ตลาดสมารทโฟนในไทยจะยังคงขยายตัว โดยไดรับแรงผลักดันหลักจากการ
แขงขันทําการตลาดของกลุมผูประกอบการซึ่งเปนผูผลิตท้ังในประเทศและตางประเทศ ดวยการเปดตัว
สมารทโฟนรุนใหมในหลายระดับราคา โดยเฉพาะกลุมสมารทโฟนราคาระดับกลางท่ีผูผลิตตางยกระดับ
คุณสมบัติการใชงานฟงกชั่นตาง ๆ ใหดีข้ึน ในขณะท่ีจัดจําหนายในราคาท่ีถูกลง อีกท้ัง ตลาดสมารทโฟน
ยังไดรับการผลักดันจากกลุมผูประกอบการโทรคมนาคมและการสื่อสารท่ีเปนผูใหบริการโทรศัพท
เคลื่อนท่ี โดยทําการตลาดเพ่ือผลักดันลูกคาของตนเองใหเปลี่ยนมาใชบริการโครงขาย 3G และ 4G
ท่ีมีประสิทธิภาพในการรับสงขอมูลทดแทนการใชบริการโครงขาย 2G เดิม โดยในปจจุบัน ยังมีกลุม
ผูบริโภคท่ีใชโทรศัพทมือถือแบบ 2G อยูราว 13 ลานรายนอกจากนี้ ตลาดสมารทโฟนยังไดรับปจจัย
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บวกมาจากพฤติกรรมความตองการซื้อสมารทโฟนของผูบริโภคในกลุมสมารทโฟนระดับกลาง
เนื่องจากเปนสมารทโฟนท่ีมีรูปลักษณการออกแบบและฟงกชั่นการใชงานท่ีมีประสิทธิภาพสูงข้ึน และ
อาจมีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมสมารทโฟนระดับบนแตถูกจําหนายในราคาท่ีตํ่ากวา ประกอบกับ
กระแสความนิยมในการใชสมารทโฟนหนาจอใหญ สงผลใหผูบริโภคท่ีตองการเปลี่ยนสมารทโฟนเครื่
องใหมหรือตองการซื้อสมารทโฟนเปนเครื่องท่ีสอง หรือแมแตผูบริโภคกลุมใหมบางสวนท่ีกําลังจะ
ตัดสินใจซื้อสมารทโฟนเปนเครื่องแรก ก็จะทําการซื้อสมารทโฟนในราคาระดับกลางท่ีมีขนาดหนาจอ
ใหญและมีฟงกชั่นการใชงานท่ีดีข้ึนแทนการซื้อสมารทโฟนราคาระดับลาง

อยางไรก็ตาม ตลาดสมารทโฟนไทยอาจจะไดรับปจจัยกดดันจากปญหาหนี้ครัวเรือนท่ียังอยู
ในระดับสูงและกําลังซื้อในภาคครัวเรือนท่ียังไมฟนตัวชัดเจน โดยเฉพาะครัวเรือนระดับลางท่ีมีรายไดนอย
ในขณะท่ีผูท่ีถือครองสมารทโฟนอยูแลวบางสวนอาจชะลอการซื้อสมารทโฟนเครื่องใหม เนื่องจาก
มองวายังไมมีความแตกตางหรือไมมีนวัตกรรมใหม ๆ เขามาสรางความแปลกใหมอยางชัดเจน อยางไร
ก็ตาม ดวยกลยุทธทางการตลาดของกลุมผูประกอบการผลิตและจัดจําหนายสมารทโฟน หรือแมแต
ผูประกอบการท่ีเปนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีในประเทศท่ีแขงขันกันอยางเขมขนดังท่ีกลาวมา
ขางตน จะสามารถกระตุนกําลังซื้อของผูบริโภคบางกลุมได โดยเฉพาะผูบริโภคกลุมอายุระหวาง
23 - 40 ป หรือกลุมผูบริโภคระดับกลางถึงระดับบนท่ีมีรายไดปานกลางถึงรายไดสูงท่ีนิยมติดตาม
เทคโนโลยีใหม ๆ และมีแนวโนมเปลี่ยนอุปกรณเคลื่อนท่ีใหทันสมัย

สัดสวนการใชงานสมารทโฟนโนประเทศไทย
สามารถแบงสัดสวนการใชงานสมารทโฟนโนประเทศไทยโดยแสดงรายละเอียดไดดังนี้

(droidsans, 2558)
1. สัดสวน Ads ของ inmobiในประเทศไทยแบงเปน Mobile App : 80% และ Mobile

Web : 20%
2. สัดสวน Impression แบงตามประเภทอุปกรณแบงเปน Smartphone : 81.1%

Tablet : 18.4% และFeature Phone : 0.5%
3. มือถือรุนท่ีมีสัดสวนใชงานสูงสุดแบงเปน Apple iPhone : 24.5% (ไมมีการแบงเปนรุน)

Apple iPad : 8.5% (ไมมีการแบงเปนรุน) Samsung Galaxy Grand : 4.4% Lava iris 700 : 3.9%
และ Samsung Galaxy Note 2 : 2.3%

4. สัดสวน Impression แบงตาม OS แบงเปนAndroid : 64.0% iOS : 33.4% และ
Windows : 1.7%

5. สัดสวน Impression แบงตามแบรนดแบงเปน Samsung : 40% Apple : 33%
Lava : 6% Nokia : 4% i-mobile : 3% Asus : 3% Oppo : 2% และOthers : 8%



11

ภาพท่ี 2.1 สัดสวนการใชงานสมารทโฟนโนประเทศไทย
ท่ีมา : Droidsans, 2558

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

ความหมายของสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)
Laridge & Steiner (1987: 38) ไดใหความหมายวา กิจกรรมตาง ๆ ในการเลือกตลาด

เปาหมายและพัฒนาสวนประสมทางการตลาด เพ่ือสรางความพึงพอใจในการแลกเปลี่ยนกับตลาด
เปาหมาย

Kotler & Amstrong (1996 : 6) ใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง
กลุมของเครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถทํางานรวมกันทําใหเกิดผลในตลาดเปาหมาย

Kotler (2000 : 14) ไดใหความหมายวา เปนกลุมของเครื่องมือทางการตลาดที่องคกร
ใชในการปฏิบัติตามวัตถุประสงคทางการตลาดกลุมเปาหมาย

เสรี วงษมณฑา (2542 : 17) ไดใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปร
ทางการตลาดท่ีควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย หรือเปน
เครื่องมือท่ีใชรวมกันเพ่ือใหบรรลุ วัตถุประสงคทางการติดตอสื่อสารขององคกร

ธงชัย สันติวงษ (2546 : 34) ไดใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง การผสม
ท่ีเขากันไดอยางดีเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคา การสงเสริมการขาย ผลิตภัณฑท่ีเสนอ
ขายและระบบการจัดจําหนายซึ่งไดมีการจัดออกแบบเพ่ือใชสําหรับการเขาถึงกลุมผูบริโภคท่ีตองการ

สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได
ซึ่งกิจการประสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
จนสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคา
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด
Kotler (2000 : 92) ใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps)

เครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองตลาดเปาหมาย และนําไปสูการบรรลุวัตถุประสงคทาง
การตลาดได ซึ่งเกิดข้ึนจากการตัดสินใจในการผสมผสานองคประกอบ 4 สวน ประกอบดวย ผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) หรือ
เรียกวา 4P’s แสดงสวนประสมทางการตลาดท่ีใชกับตลาดเปาหมาย (Target Market) เพ่ือกําหนด
กลยุทธทางการตลาดใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดังภาพท่ี 2.2

ภาพท่ี 2.2 แสดงสวนประสมทางการตลาดท่ีใชกับตลาดเปาหมาย (Target Market)
ท่ีมา : Kotler, 2000 : 5

สวนประสมทางการตลาด

1.ผลิตภัณฑ
- ความหลากหลาย
- คุณภาพ
- การออกแบบ
- คุณลักษณะ
- ตราสินคา
- การบรรจุ
- ขนาด
- บริการ
- การรับประกัน
- การรับคืนสินคา

2.ราคา
- ราคาท่ัวไป
- สวนลด
- ระยะเวลาชําระเงิน
- ระยะเวลาการให

สินเชื่อ

3.การจัดจําหนาย
- ชองทางการจัด

จําหนาย
- การเลือกคนกลาง
- ทําเลท่ีตั้ง
- สินคาคงเหลือ
- การขนสง

4.การสงเสริมการตลาด
- การสงเสริมการขาย
- การโฆษณา
- การเรงยอด
- การประชาสัมพันธ
- การตลาดทางตรง
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สวนประสมทางการตลาดหรือ 4P’s ประกอบดวยรายละเอียดดังตอไปนี้
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความตองการ

ของลุกคาเพื่อใหพึงพอใจ ซึ่งผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย สินคาท่ีจับตองได การบริการ บุคคล สถานท่ี องคกรหรือ สิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัส
ไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ และชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจเปน
สินคา บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ผลิตภัณฑที่เสนอขายหรือบุคคลผลิตภัณฑ ตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงสงผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได
การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentition) หรือความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)

1.2 พิจารณาจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน
พ้ืนฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม
และปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ
(Product Line)

คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ
1) คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) เปนการวัดการทํางานและความคงทน

ของผลิตภัณฑ เกณฑในการวัดคุณภาพหรือหลักความพึงพอใจของลูกคาและคุณภาพท่ีเหนือกวาคู
แขงขัน ถาสินคาคุณภาพต่ํา ผูซื้อจะไมซื้อซ้ํา ถาสินคาคุณภาพสูงเกินอํานาจซื้อของผูบริโภคสินคา
ก็ขายไมได นักการตลาดตองพิจารณาวาสินคาควรมีคุณภาพระดับไหนบางและตนทุนเทาไรจึงจะเปน
ท่ีพอใจ ของผูบริโภค รวมท้ังคุณภาพสินคาตองสมํ่าเสมอและมีมาตรฐานเพ่ือท่ีไดรับการยอมรับ

2) ลักษณะทางกายภาพของสินคา (Physical Characteristics of Goods)
เปนรูปรางลักษณะท่ีลูกคาสมารถมองเห็นได และสามารถรับรูไดดวยประสารทสัมผัสท้ัง 5 คือ รูป รส
กลิ่น เสียง สัมผัส เชน รูปราง ลักษณะ รูปแบบ การบรรจุภัณฑเปนตน

3) ราคา (Price) เปนจํานวนเงินซึ่งแสดงเปนมูลคาท่ีผูบริโภคยอมจายเงินเพ่ือ
แลกกับผลประโยชนท่ีจะไดรับจากสินคาหรือบริการ การตัดสินในดานราคาไมจําเปนตองเปนราคาสูง
หรือต่ําแตเปนราคาท่ีผูบริโภคเกิดการรับรูในคุณคา (Perceived Value)
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4) ชื่อเสียงของผูขายหรือตราสินคา (Brand) หมายถึง ชื่อ คํา สัญลักษณ
การออกแบบหรือสวนประสมของสิ่งดังกลาว เพ่ือระบุถึงสินคาและบริการของผูขายรายใดรายหนึ่ง
หรือกลุมของผูขาย เพ่ือแสดงถึงลักษณะท่ีแตกตางจากคูแขง

5) บรรจุภัณฑ (Packaging) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของในการออกแบบ และ
ผลิตสิ่งของหรือบรรจุหอหุมผลิตภัณฑ บรรจุภัณฑเปนสิ่งท่ีทําใหเกิดการรับรู คือการมองเห็นสินคา
เม่ือผูบริโภคเกิดการยอมรับในบรรจุภัณฑก็จะนําไปสูการจูงใจใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑ ดังนั่นบรรจุ
ภัณฑควรมีความโดดเดน โดยอาจแสดงถึงตําแหนงผลิตภัณฑสินคานั้นใหชัดเจน

6) การออกแบบ (Design) เปนงานท่ีเก่ียวของกับรูแบบ ลักษณะ การบรรจุหีบหอ
ซึ่งปจจัยเหลานี้จะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ดังนั้นผูผลิตท่ีมีความเชี่ยวชาญดานการ
ออกแบบ จึงตองศึกษาความตองการของผูบริโภค เพ่ือออกแบบสินคาใหตรงกับความตองการของ
ผูบริโภค

7) การรับประกัน (warranty) เปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการแขงขัน โดยเฉพาะ
สินคาพวก รถยนต เครื่องใชในบาน เครื่องจักร และโทรศัพทมือถือ เพราะเปนการตลาดท่ีมีความเสี่ยง
จากการซื้อสินคาของลูกคา และรวมทั้งเปนการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา ดังนั้น ผูผลิตหรือ
คนกลางอาจเสนอการรับประกันเปนลายลักษณอักษร หรือดวยคําพูด โดยท่ัวไปการรับประกันจะระบุ
ประเด็นสําคัญ 3 ประเด็น คือ

7.1) การรับประกันตองใหขอมูลท่ีสมบูรณวา ผูซื้อจะรองเรียนท่ีไหน กับใคร
อยางไร เม่ือสินคามีปญหา

7.2) การรับประกันจะตองใหผูบริโภคทราบลวงหนากอนการซื้อ
7.3) การรับประกันจะตองระบุเงื่อนไขการรับประกันทางดานระยะเวลาขอบเขต

ความรับผิดชอบและเงื่อนไขอ่ืน ๆ
8) สีของผลิตภัณฑ (Color) เปนสิ่งจูงใจใหเกิดการซื้อเพราะสีทําใหเกิดอารมณ

ดานจิตวิทยาชวยใหเกิดการรับรู และสนใจในผลิตภัณฑ
9) การใหบริการ (Serving) การตัดสินใจของผูบริโภคในปจจุบันข้ึนอยูกับการ

ใหบริการแกลูกคาของผูขายหรือผูผลิต คือผูบริโภคมักจะซื้อสินคากับรานคาท่ีใหบริการดีและถูกใจ
เชนการบริการหลังการขาย

10) วัตถุดิบ (Raw Material) หรือวัสดุที่ใชในการผลิต (Material) ผูผลิต
มีทางเลือกท่ีจะใชวัตถุดิบหรือวัสดุหลายอยางในการผลิต ซึ่งจะตองคํานึงถึงความตองการของผูบริโภควา
พอใจแบบใด ตลอดจนตองพิจารณาถึงตนทุนในการผลิต และมีความสามารถในการจัดหาวัตถุดิบดวย

11) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Product Safety) และภาระจากผลิตภัณฑ
(Product Liability) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑเปนสิ่งสําคัญท่ีธุรกิจตองเผชิญและยังเปนปญหา
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ทางจริยธรรมท้ังทางธุรกิจและผูบริโภค ผลิตภัณฑท่ีไมปลอดภัยทําใหผูผลิตหรือผูขายเกิดภาระจาก
ผลิตภัณฑ ซึ่งเปนสมรรถภาพของผลิตภัณฑท่ีทําใหเกิดการทํางานหรือเปนอันตรายสําหรับผูผลิต
ท่ีตองรับผิดชอบตอผูบริโภค

12) มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยีใหมเกิดข้ึนจะตองคํานึงถึงประโยชน
และมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้น ซึ่งตองมีการกําหนดมาตรฐานการผลิตข้ึนจะชวยควบคุมคุณภาพและ
ความปลอดภัยตอผูบริโภคได

13) ความเขากันได (Compatibility) เปนการออกแบบผลิตภัณฑใหสอดคลอง
กับความคาดหวังของลูกคา และสามารถนําไปใชไดดีในทางปฏิบัติโดยไมเกิดปญหาในการใช

14) คุณคาผลิตภัณฑ (Product Value) เปนลักษณะผลตอบแทนท่ีไดรับจากการ
ใชผลิตภัณฑ ซึ่งผูบริโภคตองเปรียบเทียบระหวางคุณคาท่ีเกิดจากความพึงพอใจในผลิตภัณฑท่ีสูงกวา
ตนทุนหรือราคาท่ีจายไป

15) ความหลากหลายของสินคา (Variety) ผูบริโภคสวนมากจะพอใจท่ีจะเลือก
ซื้อสินคาท่ีมีใหเลือกมากในรูปของสี กลิ่น รส ขนาดการบรรจุหีบหอ แบบ ลักษณะ เนื่องจากผูบริโภค
มีความตองการท่ีแตกตางกัน ดังนั้น ผูผลิตจึงจําเปนตองมีสินคาหลากหลายเพ่ือเปนทางเลือกใหกับ
ผูบริโภค ท่ีมีความตองการท่ีแตกตางกัน

2. ราคา (Price)หมายถึง จํานวนเงินหรืออสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพ่ือใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเอง ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก Product
ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับ
ราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธ
ดานราคา ตองคํานึง

2.1 คุณคาทีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ
2.3 การแขงขัน
2.4 ปจจัยอ่ืน ๆ

คุณสมบัติท่ีสําคัญของราคา (Kotler, 2000 : 611 - 630)
1. การกําหนดราคา (List Price) ธุรกิจตองกําหนดราคาสินคา ตั้งแตมีการพัฒนา

ผลิตภัณฑหรือเม่ือมีการแนะนําผลิตภัณฑเขาในชองทางจําหนายใหม หรือในเขตพ้ืนท่ีใหมหรือเม่ือมี
การประมูลสัญญาจางครั้งใหม ธุรกิจตองตัดสินใจวาจะวางตําแหนงคุณภาพผลิตภัณฑกับราคาอยางไร
ในแตละตลาด
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2. การใหสวนลด (Price discount) แบงออกไดดังนี้
2.1 สวนลดเงินสด คือการลดราคาใหกับผูซื้อ สําหรับการชําระเงินโดยเร็ว
2.2 สวนลดปริมาณ คือ การลดราคาสําหรับการซื้อในปริมาณมาก ซึ่งควรหักกับ

ลูกคา ทุกคนในปริมาณท่ีเทาเทียมกัน และไมควรเกินตนทุนของผูขาย การใหสวนลด อาจใหตามคําสั่งซื้อ
แตละงวด หรือใหตามจํานวนหนวยโดยรวมในชวงเวลาหนึ่ง

2.3 สวนลดตามฤดูกาล คือการใหสวนลดสําหรับผูท่ีซื้อสินคา หรือบริการนอก
ฤดูกาล เชน โรงแรม ตั๋วเครื่องบิน ท่ีเสนอสวนลดชวงท่ีไมใชฤดูกาลและมียอดขายต่ํา

3. การใหระยะเวลาในการชําระเงินและระยะเวลาของสินเชื่อ (Payment Period
and Credit Term) คือ การใหระยะเวลาในการชําระเงินสําหรับผูท่ีซื้อสินคาหรือบริการตามระยะเวลา
ท่ีกําหนดไว ดังนั้น ราคาจึงเปนเครื่องมือท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของผูบริโภคได ถาผูบริโภคคิดวา
โทรศัพทมีคุณสมบัติตรงตามความตองการแลว ก็มีแนวโนมท่ีผูบริโภคจะยอมรับราคาของโทรศัพท
หากมีราคาสูงกวาโทรศัพทธรรมดา

4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง
ซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนาย
จึง ประกอบดวย 2 สวน ดังนี้

4.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution หรือ Distribution
Channel หรือ Marketing Channel) หมายถึง กลุมของบุคคลหรือธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับ
การเคลื่อนยายกรรมสิทธิ์ในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคผูใช
ทางธุรกิจ หรือ หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑและกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด
ในชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวยผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซึ่งอาจจะใช
ชองทางตรง (Direct Channel๗ จากผูผลิต (Producer) ไปยังผูบริโภค (Consumer) หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม (Indrstrial User) และใชชองทางออม (Indirect Channel) จากผลผลิต (Producer)
ผานคนกลาง (Middleman) ไปยังผูบริโภค (Consumer) หรือผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial User)

4.2 การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด
(Physical Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวของกับการางแผน การปฏิบัติการ
ตามแผน และการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเริ่มตนไป
ยังจุดสุดทายในการบริโภค เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร หรือหมายถึง
กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับ การเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยัง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม
การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญ มีดังนี้
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4.2.1 การขนสง (Transportation)
4.2.2 การเก็บรักษาสินคา(Storage) และการคลังสินคา (Warehousing)
4.3.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management)

ดังนั้นตองพิจารณาวาสถานท่ีตั้งของรานจําหนายโทรศัพทสมารทโฟน สอดคลองกับ
กลุมลูกคาเปาหมายหรือไม รูปแบบพฤติกรรมของการใชชีวิตประจําวันของผูบริโภคเปนอยางไร
เราควรจําหนายท่ีใด ณ จุดใดจึงจะใหผูบริโภคไดรับความสะดวกสบายอยางเต็มท่ีในดานการเดินทาง
คมนาคมที่สะดวกและสภาพแวดลอมที่ดีและประโยชนอื่นและสามารถพบเห็นและซื้อได สถานท่ี
จําหนายโทรศัพทสมารทโฟนครอบคลุมพ้ืนท่ีเปาหมายแลวหรือยัง และมีความสะดวกตอการซื้อหา
มากนอยแคไหน

5. การสงเสริมการตลาด (Promotion)เปนเครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพ่ือจูงใจ ใหเกิดความตองการเพ่ือเตือน
ความทรงจํา ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ หรือ
เปนการติดตอการสื่อสาร เก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ
การติดตอสื่อสารอาจใช พนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดตอสื่อสารโดย
ไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ องคการอาจใชหนึ่ง
หรือหลายเครื่องมือ ซึ่งตอง ใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน
(Integrated Marketing Communication หรือ IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา
ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุ จุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ มีดังนี้

5.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการโฆษณา
จะเก่ียวของกับ

5.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และ ยุทธวิธีการ
โฆษณา (Advertising tactics)

5.1.2 กลยุทธสื่อ (Media Strategy)
5.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคล

กับบุคคลเพื่อพยายามจูใจผูซื้อที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑหรือบริการ หรือมีปฏิกิริยา
ตอความคิด หรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขายเพ่ือใหเกิดการขาย และสรางความสัมพันธอันดี
กับลูกคางานในขอนี้จะเก่ียวของกับ

5.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy)
5.2.2 การบริหารหนวยงานขาย (Sales force Management)
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5.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุน
หนวยงาน (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate Consumer)
โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือใหเกิดการขายในทันทีทันใด เปนเครื่องมือ กระตุนความตองการซื้อท่ีใชสนับสนุน
การโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจ การทดองใช หรือการซื้อ
โดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ

5.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer
Promotion)

5.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade
Promotion)

5.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงพนักงาน (Sales
Force Promotion)

5.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations หรือ PR)
5.4.1 การใหขาว (Publicity) เปนการเสนอขาวเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ

หรือ ตราสินคา หรือบริษัท ท่ีไมตองมีการจายเงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจตองมีการจายเงิน) โดยผาน
สื่อกระจาย เสียง หรือ สื่อสิ่งพิมพ ซึ่งเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ

5.4.2 การประชาสัมพันธ (Public Relations หรือ PR) หมายถึง ความพยายาม
ในการสทอสารท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการตอผลิตภัณฑหรือตอ
นโยบาย ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง มีจุดมุงหมายเพ่ือสงเสริม หรือ ปองกันภาพพจน หรือผลิตภัณฑ
ของบริษัท

5.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)
การโฆษณาเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาดเชื่อม
ตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) มีความหมายตางกันดังนี้

5.5.1 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)
เปนการสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Pesponse) โดยตรง หรือ หมายถึงวิธีการ
ตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ท้ังนี้
ตองอาศัยฐานขอมูลลูกคาและการใชสื่อตาง ๆ เพ่ือสื่อสารโดยตรงกับลูกคา เชน ใชสื่อโฆษณา และ
แคตตาล็อก

5.5.2 การโฆษณาเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising)
เปนขาวสารการโฆษณาซึ่งถามผูอาน ผูรับฟง หรือ ผูชม ใหเกิดการตอบสนองกลับ โดยตรงไปยังผูสง
ขาวสาร ซึ่งอาจจะใชจดหมายตรง หรือ สิ่งอ่ืน เชน นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน หรือปาย โฆษณา
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5.5.3 การตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) หรือ
การตลาดผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Electronic Marketing หรือ E-marketing) เปนการโฆษณาผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอร หรือ อินเตอรเน็ต เพ่ือสื่อสาร สงเสริม และขายผลิตภัณฑ หรือบริการ
โดยมุงหวังกําไรและการคา เครื่องมือท่ีสําคัญในขอประกอบดวย การขายทางโทรศัพท การขายโดยใช
จดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อก การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคา
มีกิจกรรม การตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ

จึงสรุปไดวา สวนประสมทางการตลาด เปนกลยุทธท่ีสําคัญอยางยิ่งในการวางแผนดําเนินงาน
เพ่ือใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาดเปาหมายจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสม
ทางการตลาด ท่ีกลาวมาขางตน มากําหนดเปนตัวแปรในการศึกษาสวนประสมทางการตลาดของ
ผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีครั้งนี้ ซึ ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product)
ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมทางการตลาด (Promotion)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคา

ความหมายของภาพลักษณตราสินคา (Brand Image)
นัทธหทัย เถาตระกูล.(2552: 11) ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) หมายถึง ภาพของ

ตราสินคาท่ีเกิดข้ึนในใจของผูบริโภคหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ภาพลักษณตราสินคามีความ
เก่ียวของกับความรูสึกและอารมณของผูบริโภคในขณะใชสินคาหรือใชสินคา เชน ความรูสึกชอบ
ไมชอบ มีความสุข ไมมีความสุข ซึ่งอารมณและความรูสึกจะเปนการเพิ่มคุณคาใหแกตราสินคา
นอกเหนือจากประโยชนใชสอย และแสดงถึงความเปนตัวตนของผูใช หรือตองการใชสินคานั้น
เพ่ืออยากใหคนอ่ืนมองวาตนเองเปนอยางไร

Aaker (1996) กลาววา ภาพลักษณตราสินคา (Brand image) คือภาพของตราสินคาในใจ
ของผูบริโภคหรือ ในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ภาพลักษณตราสินคามีความเก่ียวของกับอารมณ
และความรูสึกของผูบริโภคในขณะที่ซื้อหรือใชสินคา เชน ความรูสึกชอบและไมชอบ ความรูสึก
มีความสุข เปนตน ซึ่งความรูและอารมณจะเปนการเพ่ิมคุณคาใหแกตราสินคานอกเหนือจากประโยชน
ใชสอยของสินคาดวย และยังบงบอกถึงความเปนตัวตนของผูใช ไมวาจะเปนลักษณะท่ีเปนตัวเองจริง ๆ
หรือลักษณะท่ีตนเองอยากใหคนอ่ืนมองวาเปนอยางไร

Keller. (1998) ไดใหนิยามภาพลักษณตราสินคา (Brand image) เปนผลจากความเชื่อมโยง
กับความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค โดยหลักการเชื่อมโยงภาพลักษณตราสินคา (Brand image
association) เกิดจากเชื่อมโยงดานการใชงาน (Functional association) จากการไดสัมผัสกับ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ การเชื่อมโยงดานสัญลักษณ (Symbolic association) ท่ีสามารถบงบอกถึง
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ความเปนตัวตนของตนเอง รวมถึงการยอมรับทางสังคม และการเชื่อมโยงดานประสบการณ
(Experience association) ท่ีเปนความรูสึกตาง ๆ ภายหลังการใชและทดลองสินคาและบริการ

Pelsmacker, et.al, (2001 : 46) กลาวถึงภาพลักษณตราสินคา คือ การสรางความสัมพันธ
เบื้องตนกับตราสินคา ซึ่งผูบริโภคมีความสัมพันธกับตราสินคา (Brand association) ท่ีเกิดจากความ
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ได

สรุปไดวา ภาพลักษณตราสินคา หมายถึง สวนประกอบของสิ่งตาง ๆ ไมวาจะเปนเครื่องหมาย
สัญญาลักษณ ชื่อ เครื่องหมาย การออกแบบ ของสินคาหรือบริการท่ีสื่อถึงตัวสินคาท่ีแตกตางไปจาก
คูแขง เปนการหลอมรวมองคประกอบของประเทศท่ีผลิตสินคา องคกร สินคาหรือบุคลิกภาพ และ
สิ่งท่ีทําใหเกิดภาพเก่ียวพันกับตราสินคาใหอยูในความทรงจําของผูบริโภคโดยมีการเชื่อมโยงความ
แข็งแกรง ความชื่นชอบ และเอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคา

องคประกอบภาพลักษณตราสินคา
เนตรชนก คงทน (2551 : 14) กลาววา ภาพลักษณตราสินคา (Brand image) เปนภาพ

ในจิตใจของผูบริโภคท่ีไดรับการปลูกฝงอยางม่ันคงในดานความรูสึกนึกคิดตอสินคาหรือผลิตภัณฑตรา
สินคาใดตราสินคาหนึ่งภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) คือ ภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนจากการหลอม
รวมกันขององคประกอบสําคัญ 5 ประการ ที่แสดงถึงองคประกอบภายนอกที่สําคัญที่ทําใหเกิด
ภาพลักษณตราสินคา ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้

1. ประเทศท่ีเปนผูผลิต (Country of Origin) หมายถึง ประเทศท่ีเปนผูผลิตสินคา
2. องคกร (Organization) หมายถึง บุคคลกลุมหนึ่งท่ีมารวมตัวกัน โดยมีวัตถุประสงค

หรือเปาหมายอยางหนึ่งหรือหลายอยางรวมกัน และดําเนินกิจกรรมบางอยางรวมกันอยางมีข้ันตอน
เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

3. สินคา (Product) หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ของสินคา
4. สิ่งประดิษฐตราสินคา (Brand Artifacts) หมายถึง สิ่งตาง ๆ เก่ียวกับตราสินคาท่ีเรา

สรางสรรคข้ึนมาเพ่ือชวยสรางภาพลักษณใหแกตราสินคา
5. บุคลิกภาพสินคา (Brand Personality) เปนลักษณะทางกายภาพท่ีเดนชัดของสินคา

การสรางบุคลิกภาพตองอาศัยคําพูด รูปภาพ อารมณ น้ําเสียง และลีลา จะตองสอดคลองและ
กลมกลืนกันเพ่ือใหกลุมเปาหมายเกิดความม่ันใจและคาดหวังวาจะไดอะไรจากสินคาซึ่งแสดงไดดัง
แผนภาพท่ี 2.3
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ภาพท่ี 2.3 องคประกอบภาพลักษณตราสินคา
ท่ีมา : เนตรชนก คงทน, 2551 : 14

Keller (2003) ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เชื่อมโยงความแข็งแกรง ความชื่นชอบ
และความมีเอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคาใหอยูในความทรงจําของผูบริโภค นอกจากนี้ความเก่ียวพัน
กับตราสินคา (Brand Association) อาจถูกสรางข้ึนไดอีกหลายวิธีดวยกัน เชน จากประสบการณตรง
ของผูบริโภค จากขอมูลของตราสินคาท่ีถูกสื่อสารจากองคกรหรอืหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ จากการพูด
ปากตอปาก (Word of mouth) และการอางอิงจากตัวของตราสินคาเอง เชนชื่อสินคาหรือโลโก
รวมท้ังจากการกําหนดตัวตนของตราสินคาผานบริษัท ประเทศ ชองทางการจัดจําหนาย หรือบุคคล
สถานท่ี และกิจกรรมบางอยางโดยเฉพาะ ซึ่งภาพลักษณของตราสินคาจะสมบูรณไดดวยองคประกอบ
ดังนี้

1. ความแข็งแกรงที่เกี่ยวพันกับตราสินคา (Strength of Brand Associations)
ความเก่ียวพันถูกเชื่อมโยงกับตราสินคา ข้ึนอยูกับปจจัยทางการตลาดและปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีสงผลกับ
ประสบการณของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา ความแข็งแกรงของภาพลักษณตราสินคาเกิดจากจํานวน
หรือปริมาณ รวมท้ังคุณภาพของกระบวนการการไดมาซึ่งขอมูลขาวสารท่ีไดรับ ความเชื่อของผูบริโภค
เก่ียวกับคุณลักษณะและคุณประโยชนของตราสินคา คุณลักษณะของตราสินคา (Brand attributes)
เปนลักษณะท่ีสามารถอธิบายไดถึงบุคลิกลักษณะของสินคาหรือบริการ สวนคุณประโยชนของตราสินคา
(Brand benefit) คือคุณคาหรือความหมายท่ีเปนสวนตัวท่ีผูบริโภคผูกติดมันเอาไวกับคุณลักษณะของ
สินคาหรือบริการ โดยท่ัวไป

ประเทศท่ีเปนผูผลิต

ภาพลักษณตราสินคา

สิ่งประดิษฐตราสินคาบุคลิกภาพตราสินคา

สินคา/บริการองคกร
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2. ความชื่นชอบที่เกี่ยวพันกับตราสินคา (Favorability of Brand Associations)
ความชื่นชอบและเอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคาเพ่ือท่ีจะสามารถเชื่อมโยงเขากับตราสินคา
ถูกสรางข้ึนจากกระบวนการการสรางตราสินคาท่ีอาศัยคุณลักษณะและคุณประโยชนของตราสินคา
จะเก่ียวเนื่องกับตราสินคาเปนความเก่ียวเนื่องท่ีเปนท่ีเปนความตองการของผูบริโภค และมีอยูใน
สินคาจริง เชน ตราสินคาอาจถูกมองวามีความสะดวกสบายสูง (Highly Convenient) นาเชื่อถือ
(Reliable)มีประสิทธิภาพ (Efficient) และอ่ืน ๆ ในสวนของความปรารถนาของผูบริโภค ความเก่ียวพัน
ดานภาพลักษณมีความสําคัญอยางไรตอทัศนคติเก่ียวกับตราสินคา และตอการตัดสินใจของผูบริโภค
ความปรารถนาข้ึนอยูกับปจจัย 3 ประการคือ 1) ผูบริโภคพบวาความเก่ียวพันกับตราสินคาสัมพันธกับ
ตนเองอยางไร 2) ผูบริโภคพบวาความเก่ียวพันกับตราสินคาแตกตางโดดเดนอยางไร และ 3) ผูบริโภค
พบวาความเก่ียวพันกับตราสินคาเชื่อถือไดอยางไร

3. เอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคา (Uniqueness of Brand Associations) คือความ
เก่ียวพันกับตราสินคา มีพ้ืนฐานอยูบนคุณลักษณะหรือคุณประโยชนท่ีเก่ียวพันหรือไมเก่ียวพันกับสินคา
คุณลักษณะท่ีไมเก่ียวพันกับสินคา เชน รูปแบบของผูใชหรือลักษณะในการใชงานความแข็งแกรงและ
ความชื่นชอบท่ีเก่ียวพันกับตราสินคาคือ การสรางเอกลักษณท่ีทําใหตราสินคาแตกตางจากตราสินคา
อ่ืน เนื่องมาจากตราสินคาท่ีแข็งแกรงและเปนท่ียอมรับของผูบริโภคในวงกวางจนเกิดเปนการตระหนัก
รูในคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ไดนั้นจะชวยใหเจาของตราสินคาหรือบริการสามารถสรางผล
กําไรทางธุรกิจไดมากกวาตราสินคาท่ีขาดความแข็งแกรงเนื่องจากผูบริโภครับรูถึงคุณภาพสินคาหรือ
บริการในระดับท่ีสูงกวาผานทางการรับรูท่ีเชื่อมโยงจากตราสินคา ซึ่งเปนเสมือนเครื่องรับประกัน
คุณภาพใหกับสินคาหรือบริการนั้น ๆ ไดเปนอยางดี

ภาพท่ี 2.4 การเชื่อมโยงความเชื่อมโยง ความชื่นชอบ และเอกลักษณท่ีเก่ียวพันกับตราสินคากับ
ภาพลักษณตราสินคา
ท่ีมา : Keller, 2003 : 70 - 73

ภาพลักษณตราสินคา

ความชื่นชอบ ความมีเอกลักษณความแข็งแกรง
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จึงสรุปไดวา ภาพลักษณตราสินคา เปนกลยุทธท่ีสําคัญตอองคกรในการสรางความแตกตาง
ใหเกิดข้ึนกับตราสินคา ซึ่งจะสงผลใหเกิดคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภค และเกิดการตัดสินใจ
เลือกใชโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอนั้นดวย จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคา ท่ีกลาว
มาขางตน มากําหนดเปนตัวแปรในการศึกษาภาพลักษณตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานีครั้งนี้ ซึ่งประกอบดวย ดานความแข็งแกรง ดานความชื่นชอบ ดานความ
มีเอกลักษณ

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีในตราสินคา

ความหมายของความจงรักภักดี
Aaker (1990 : 10) กลาววา ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) หมายถึง ความผูกพัน

ของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาและเปนสิ่งท่ีบงชี้ถึงความเปนไปในผูบริโภคที่จะเปลี่ยนไปใชใหมและ
ยังมีสวนในการลดตนทุนทางการตลาดผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใชโดยการแสวงหาความหลากหลาย
จะเปนผูบริโภคท่ีทุมเทความพยายามต่ําในการใชสินคา แตรับรูในแตละตรามีความแตกตางกันมาก
ในกรณีผูบริโภคมักจะเปลี่ยนแปลงการเลือกตราสินคาบอย

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549) กลาววา ความจงรักภักดี คือทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสินคา
และบริการ ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธ ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคา
ไวกับองคกร ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ําเทานั้น แตยังครอบคลุมความหมาย
ไปถึงความรูสึกนึกคิด และยังครอบคลุมความหมายไปยังความรูสึกนึกคิด และความสัมพันธระยะยาวดวย
ซึ่งการซื้อซ้ําไมไดหมายถึงความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซื้อซ้ําอาจเกิดจากหลายปจจัย
รวมกัน

ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา หมายถึง ความผูกพันของ
ผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา เปนทัศนคติท่ีสมํ่าเสมอและแสดงออกมาดวยการซื้อสินคาในตราสินคาเดิม
อยางตอเนื่อง สามารถวัดไดจากปริมาณท่ีซื้อและความถ่ีในการซื้อสินคานั้น

ศุภชาติ เกตุแค (2552 : 8) ไดใหความหมายความจงรักภักดีตอตราสินคา หมายถึงความ
เก่ียวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีมีทัศนคติท่ีชอบพอ
หรือการสนองตอบดวย พฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคาและการใชสินคา
ซ้ํา ๆ ซึ่งสามารถอธิบายพฤติกรรมการใชซ้ํา ๆ 2 กรณี ไดแก ใชแบบผานการคิดไตรตรองไวแลว
(Cognitive Repurchase) เพราะมีความชอบในตราสินคาและใชสินคานั้นแบบเปนพฤติกรรมการใชซ้ํา
(Behavior Repeat Purchase) ซึ่งเปนการใชซ้ําท่ีไมตองการเปลี่ยนพฤติกรรมมากกวามีความชอบ
ในตราสินคา
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Assael (1995) ไดใหความหมายความภักดีตอตราสินคาวา เปนความภักดีตอตราสินคา
ที่ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอตราสินคานั้น ซึ่งจะสงผลใหลูกคาใชสินคาตราสินคานั้นอีกหลาย ๆ ครั้ ง
เนื่องจากลูกคาไดเรียนรูวาสินคานั้นสนองความตองการและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

Hawkins & Coney (2001) ไดใหความหมายวา ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง การใช
ตราสินคาหนึ่งตราสินคาใดอยางสมํ่าเสมอ เนื่องจากมีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคารวมอยูดวย

สรุปไดวา ความจงรักภักดี หมายถึง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการซึ่งนําไปสู
ความผูกพันของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาซึ่งจะสงผลใหลูกคาสนองตอบดวย พฤติกรรมอยางการรวม
กิจกรรมทางการตลาดกับตราสนิคาและการใชสินคาซ้ํา ๆ

ระดับของความภักดีตอตราสินคา
Aaker (1996) ไดจําแนกระดับของความภักดีตอตราสินคาออกเปน 5 ระดับ คือ

1. ผูบริโภคไมมีความภักดีในตราสินคาใดเลยหรือกําลังจะเปลี่ยนตราสินคา ดวยปจจัย
ทางการตลาดตาง ๆ เนื่องจากไมเห็นความแตกตางระหวางแตละตราสินคาในการตัดสินใจเลือกใช
สินคา

2. ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจเทา ๆ กันในตราสินคา ซึ่งสามารถสราง
การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตราสินคาได จากเดิมท่ีใชสินคาเพราะความเคยชิน หากมีการ
นําเสนอขอดีของสินคาใหเห็นเปนรูปธรรมไดก็สามารถเปลี่ยนใหเขามาใชสินคาจนนําไปสูพฤติกรรม
การใชซ้ํา

3. ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจเนื่องจากประหยัดเวลาในการใชหาสินคา ราคาท่ียอมรับได
และเรื่องของการตอบสนองในการใชงานของสินคานั้นท่ีไมทําใหเกิดการเสี่ยงหากจะเปลี่ยนไปใชตรา
สินคาอ่ืน ๆ ดังนั้น ในการสรางความนาสนใจตอตราสินคานั้น จึงจําเปนท่ีจะตองสรางการโนมนาวใจ
ใหเห็นวาสินคาเราสามารถทดแทนตราสินคาท่ีเขาเลือกใชอยูเดิมไดเปนอยางดี

4. ผูบริโภคเกิดความชื่นชอบในตราสิคาเนื่องจากเริ่มมีความคุนเคยและเก่ียวของกับตรา
สินคา เชน สัญญาลักษณ ประสบการณการใช และเริ่มท่ีจะรับรูในคุณภาพของสินคา ซึ่งกวาจะถึงข้ันท่ีสี่
ตองอาศัยระยะเวลานานพอสมควร ในการสรางความเปนมิตรท่ีดีระหวางตราสินคาและผูบริโภค
โดยผูบริโภคเริ่มมีความผูกพันทางอารมณความรูสึกกับตราสินคามากข้ึน

5. ผูบริโภคมีระดับความผูกพันสูงสุดในการใชสินคา โดยยอมจายเงินเพ่ือใชสินคาอยาง
ภาคภูมิใจในการเลือกใชตราสินคาดังกลาวและมีความพึงพอใจอยางยิ่ง โดยตระหนักวาตราสินคาเปน
สิ่งสําคัญมาก ท้ังในเรื่องของคุณสมบัติการใชงานของสินคาและการแสดงออกถึงบุคลิกภาพ อารมณ
ความรูสึกของเขาจากตราสินคา จนเกิดความผูกพันตอตราสินคาอยางเหนียวแนน มีความม่ันใจและ
เชื่อม่ันในการเลือกใชสินคานั่น ๆ
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มุมมองทางจิตวิทยา (Psychological) ความภักดีในตราสินคาคือตราสินคาท่ีทําใหผูบริโภค
มีทัศนคติท่ีดีและผูกพัน ดวยเปนอยางมาก ซึ่งทัศนคติท่ีดีตอตราสินคานั้นเกิดจาก 3 สวน ท่ีสําคัญ คือ

1. ความเชื่อม่ัน (Confidence) ผูบริโภคจะมีทัศนคติ ท่ีดีตอตราสินคาเม่ือเกิดความ
เชื่อม่ันในตราสินคานั้น ในสถานการณท่ีผูบริโภคตองการใชสินคาถาผูบริโภคไมมีความเชื่อม่ันตรา
สินคาใดมากอนจะทําการคนหาขอมูลเพ่ือสรางความเชื่อม่ันกอนการตัดสินใจใช และถาตราสินคาใด
ท่ีสรางความเชื่อม่ันใหผูบริโภคไดแลว ครั้งตอไปเม่ือตองการใชสินคาจะไมเสียเวลาในการคนหาขอมูล
ตอไป

2. การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค (Centrality) ความภักดีในตราสินคาเกิดจากการท่ี
ตราสินคาสามารถเชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผูบริโภคไดและทําใหผูบริโภค เชื่อและประทับตรา
สินคาอยูในใจ เชน ผูชายท่ีเชื่อวาผูหญิงชอบกลิ่นน้ําหอม แบบหนึ่ง ถาผูผลิตน้ําหอมเขาใจในความเชื่อนี้
สามารถผลิตน้ําหอมท่ีตรงกับระบบความเชื่อของลูกคาผูชายได และสรางความภักดีในตราสินคาได
เปนตน

3. ความงายในการเขาถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินคาเกิดข้ึนเม่ือตราสินคา
นั้นมีความงายในการเขาถึงความคิดของผูบริโภค เชน เวลาท่ีผูบริโภคตองการถายเอกสารก็นึกถึง
Xerox หรือเม่ือนึกถึงฟาสตฟูดก็นึกถึง แมคโดนัลด เปนตน เนื่องจากหาใชไดงาย มีการสื่อสารกับ
ผูบริโภคอยูเสมอตราสินคาใดท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความเชื่อม่ัน เขามาอยูกลางใจและงายตอการเขาถึง
ผูบริโภคไมจําเปนตองใชเวลาหรือลงทุนในการคนหาขอมูลเมื่อตองการใชสินคา ผูบริโภคจะเลือก
ตราสินคาสรางทัศนคติท่ีดีเหลานั้น และเกิดเปนความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) นอกจาก
จะเปนฐานลูกคาท่ีม่ันคง ยังอาจจะแนะนําหรือเพ่ิมลูกคาใหมากข้ึน

การวัดความภักดีตอการบริการ (Measures of Service Loyalty)
Pong and Yee (2001) กลาววาความภักดีตอการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม

ทัศนคติและความรูจึงสรุปปจจัยท่ีใชในการบริการวัดความภักดีตอการบริการไดดังนี้
1. พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพัน

ท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ
2. คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนการวัดผลของความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ

การบอกเลานั้นรวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวยและคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสู
ผูใหบริการ

3. ความไมหวั่นไหวตอราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการที่ราคาสูงขึ้น
ผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยูทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือกการบริการ
ของผูบริโภค



26

4. ความตั้งใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซื้อในการบริการเดิม
เปนประจํา

5. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงจะแสดงความชอบ
มากกวาออกมาเห็นไดชัด

6. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการหา
ขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง

7. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกเสมอ
หากผูบริโภคมีความภักดี

Zeithaml et al, (1996) ไดสรุปปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการบริการโดยใชเกณฑจาก
พฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผูบริโภค (Customer Behavioral Intentions) ดังรายละเอียดตอไปนี้

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-mouth Communications) คือการพูดถึงสิ่งที่
เก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชบริการนั้นซึ่งสามารถนํามา
วิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ

2. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรก
ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได

3. ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือการท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูให
บริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือการรองเรียนเม่ือเกิดปญหา
อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการบอกตอคนอ่ืนสงเรื่องไปยังหนังสือพิมพสวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนอง
ตอปญหาของผูบริโภค

การศึกษาเรื่องของความภักดีตอการบริการนั้นสวนใหญจะศึกษาถึงความสัมพันธของความ
ภักดีตอการบริการการรับรูคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคในธุรกิจบริการ
ท่ีแตกตางกันซึ่งผลจากการวิจัยก็แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธท่ีมีตอกันและความสัมพันธนั้นยังสงผล
ตอธุรกิจบริการในการดําเนินงานและชวยสรางผลกําไรท่ีมากข้ึนดวย

ความสําคัญของความภักดีตอตราสินคา (Brand - Loyal Customer)
Nancy Giddens (2002) เชื่อวา ความภักดีตอตราสินคาเกิดจากความชอบในตัวสินคา

เม่ือไดใชสินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคา ซึ่งตอมาลูกคารายนั้นไดเกิดพฤติกรรมการใช
สินคานั้นอยางตอเนื่อง โดยความภักดีนี้กอใหเกิดผลสําคัญ 3 ดาน

1. ยอดขายเพ่ิมข้ึนจากการท่ีลูกคามีพฤติกรรมการใชซ้ําสินคาท่ีมีคาความภักดีตอ
ตราสินคาสูง
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2. ตั้งราคาขายไดเพ่ิมข้ึนจากการท่ีลูกคามีพฤติกรรมตอความไวของราคาสินคาลดลง
ในสินคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคา

3. เปนกําแพงปองกันการแขงขันจากตราสินคาอื่น โดยลูกคาที่มีคาความภักดีตอ
ตราสินคาสูงจะใหความสนใจตอกิจกรรมการตลาดของตราสินคาอ่ืนลดลง

ลูกคาที่มีความภักดีมักจะไมคอยหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อใชในการพิจารณาในการใชสินคา
นอกจากนั้นยังตอตานกลยุทธทางการตลาดของคูแขง เชน คูปองตาง ๆ ถึงแมวาลูกคาท่ีมีความภักดี
จะใชสินคาในตราสินคาอ่ืนเพ่ือผลประโยชนท่ีไดรับจากการสงเสริมการขาย แตก็กลับมาใชตราสินคา
เดิมอีกครั้งในการใชครั้งตอไป ลูกคาท่ีมีความภักดีจะมีการยอมรับการขยายไลนของสินคาใหม และ
จะใหอภัยหากเกิดความบกพรองในดานสินคาและบริการอีกดวย

ลูกคาท่ีมีความภักดี จะเปนแหลท่ีใหขอมูลแบบปากตอปากตอบุคคลอ่ืน ซึ่งถือเปนการเพ่ิม
คุณคาใหแกองคการไดเปนอยางสูง การสื่อสารแบบปากตอปากในเชิงบวกจากลูกคาท่ีมีความภักดี
จะเพ่ิมท้ังจํานวนผูท่ีจะกลายเปนลุกคาในอนาคตและผูท่ีจะบอกในเชิงบวกไปยังบุคคลอ่ืนตอ ๆ ไปอีก

ลักษณะของลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา (Brand - Loyal Customer)
Asseal (1995) พบวานักวิจัยหลายคนไดพยายามใหความหมายและกําหนดลักษณะของ

ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา แตผลการศึกษาไดแสดงผลวาไมมีขอสรุปโดยท่ัวไปเก่ียวกับลูกคา
ท่ีภักดีตอตราสินคา กลาวคือลูกคาท่ีมีแนวโนมจะมีความภักดีตอตราสินคาไมสนใจถึงประเภทสินคา
แตความภักดีตอตราสินคาเปนการเจาะจงตัวสินคา ลูกคาจะภักดีตอตราสินคาใด ในสินคาประเภท
เดียวกัน และจะมีความภักดีตอตราสินคานั้นในสินคาประเภทอ่ืนเพียงเล็กนอย ดังนั้นพอจะสรุป
ลักษณะของลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคาไดดังนี้

1. ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา จะเปนผูท่ีมีความม่ันใจสูงในการเลือกใชสินคาคา
2. ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา ไมชอบรับความเสี่ยงสูงในการใชสินคาและบริการลด

ความเสี่ยงดังกลาวก็คือการใชซ้ําในตราสินคาเดิม
3. ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา มักจะเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอหางราน
4. ลูกคาท่ีเปนกลุมเฉพาะ มักจะมีแนวโนมเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา

กลยุทธทางการตลาดท่ีเก่ียวของกับความภักดีในตราสินคาท่ีควรใช ไดแก
1. ถาเดิมกิจการมีลูกคาเปนกลุมลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคาสูง ใหมุงความเหมาะ

ทางการตลาดไปท่ีการเปลี่ยนลูกคาท่ีใชสินคาจํานวนมาก (Heavy Users) ใหเกิดความภักดีตอตราสินคา
โดยการใชโฆษณาในลักษณะการโฆษณาเปรียบเทียบ

2. ถาเดิมกิจการมีลูกคากลุมลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคาต่ํา ใหพยายามเพ่ิมอัตรา
สินคาการใช (Usage Rate) โดยเนนถึงประโยชนใหม ๆ ในการใชสินคา เชน เดิม Baking Soda ใชใน
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การทําขนมปง บริษัทไดเพ่ิมอัตราการใชสินคาโดยเสนอผลประโยชนในแงของการใชใสตูเย็นเพ่ือดูด
กลิ่นอับในตูเย็นและใชทําความสะอาดพรมไดดวย

3. ถาเปนกลุมลูกคาท่ีไมรูสึกถึงความแตกตางในตราสินคาสูง พยายามสรางชื่อเสียงให
ตราสินคาของกิจการใหได เชน ทุมโฆษณา

4. ถาเปนกลุมลูกคาท่ีไมรูสึกถึงความแตกตางในตราสินคาต่ํา กิจการตองมุงเนนในการ
สรางตราสินคาใหเปนท่ีรูจักและเพ่ิมอัตราการใชสินคาพรอม ๆ กัน

ดังนั้น การสรางความจงรักภักดีในตราสินคาจึงมีความสําคัญมากท่ีจะทําใหลูกคาเกิดตนทุน
ท่ีจะเปลี่ยนไปใชสินคาตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปวาความภักดีในตราสินคามีความสําคัญ ในการสราง
ปริมาณการขายใหสูงข้ึน (High Sale Volume) เพ่ิมราคาใหสูงข้ึน (Premium Pricing Ability) และ
การรักษาลูกคาใหคงอยู (Customer Retention)

จึงสรุปไดวา การสรางความจงรักภักดีในตราสินคาในเกิดกับผูบริโภคนั่น เปนกลยุทธท่ีสําคัญ
ของการทําการตลาด เพ่ือท่ีจะรักษาฐานลูกคาเกาและชักนําใหเกิดลูกคาใหมใหผูกพันกับตราสินคาจน
กลายเปนพฤติกรรมการใชซ้ําอยางตอเนื่อง จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีท่ีกลาวมา
ขางตน มากําหนดเปนตัวแปรในการศึกษาความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด
สุราษฎรธานีครั้งนี้ ซึ่งประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ ความออนไหวตอราคา และความตั้งใจซื้อ

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
ศุภชาติ เกตุแค (2552) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ตอตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน โดยมีกลุมตัวอยางในการวิจัยท้ังหมด 400 คนและกลุมตัวอยาง
แบบเจาะจง จากผูใชโทรศัพทมือถือท้ัง 4 ยี่หอ ยี่หอละ 100 คน (โนเกีย, ซัมซุง, โมโตโรลา และ
โซนี่อิริสัน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลพบวา ความพึงพอใจในดานตราสินคา
การสงเสริมการตลาด และดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดี ซึ่งระดับความพึงพอใจ
ตอโทรศัพทมือถือยี่หอโนเกียมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงสุด รองลงมาคือ ซัมซุง โมโตโรลา และโซนี่อิริสัน
ตามลําดับ และระดับความภักดีตอตราสินคายี่หอโนเกียมีคาคะแนนสูงสุด รองลงมาคือ โซนี่อิริสัน
โมโตโรลา และซัมซุง ตามลําดับ

กัญญารัตน พรชัยกุลวัฒนา (2553) ศึกษาเรื่องการรับรูเรื่องการสื่อสารทางการตลาด
ท่ีมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการโรศัพทเคลื่อนท่ีฮัทซระบบรายเดือนของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงท่ีมีอายุระหวาง 20 - 29 ป มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีการรับรู
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การสื่อสารทางการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง มีพฤติกรรมการใชในสวนของระยะเวลาการใช
บริการตอเนื่องเฉลี่ยเทากับ 2 ป 3 เดือน มีจํานวนการใชงานเฉลี่ยเทากับ 21.91 ครั้งตอวัน จํานวน
นาทีการใชบริการในแตละครั้งโดยเฉลี่ยเทากับ 20.32 นาที จํานวนเฉลี่ยในการสงขอความนั้น (SMS)
เทากับ 11.93 ครั้งตอเดือน คาบริการรายเดือนข้ันต่ําท่ีทําการเลือกใชโดยเฉลี่ยเทากับ 621.53 บาท
บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการมากท่ีสุดคือผูใชบริการเอง ชวงเวลาในการใชบริการมากท่ีสุด
คือ ใชเทากันตลอดอาทิตย มีชวงเวลาในการใชบริการบอยท่ีสุด คือ 12.01 - 18.00 น. สาเหตุในการ
เลือกใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีฮัทซระบบรายเดือนคือจํานวนนาทีท่ีโทรไดไมจํากัด วัตถุประสงค
ของการใชบริการ พบวา การโทรออกมีระดับการใชบริการมากท่ีสุด แนวโนมการใชบริการตอ พบวา
ผูใชบริการมีแนวโนมการใชบริการตอและผูใชบริการมีระดับแนวโนมไมแนใจในการแนะนําใหบุคคล
ใกลชิดหรือบุคคลท่ีรูจักมาใชบริการ

สิอัญกา ศรีอนันตทรัพย (2553) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการเลือกใช
โทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช
โทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลักษณะปจจัยทางดาน
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได และปจจัยดานสวนประสมการตลาดจากมุมมอง
ของผูบริโภค ไดแก การแกปญหาของผูบริโภค ตนทุนของผูบริโภค ความสะดวกในการใช และ
ดานการสื่อสาร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือผูท่ีใชโทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่ในกรุงเทพมหานคร
จํานวน 390 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา สวนประสมทางการตลาด
จากมุมมองของผูบริโภคทุกดานลวนมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชโทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่ของ
ผูบริโภคในระดับมาก โดยดานท่ีมีผลมากท่ีสุดคือดานความสะดวก รองลงมาคือ ดานการสื่อสาร
ดานตนทุนของผูบริโภค และดานการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ตามลําดับ นอกจากนี้
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชโทรศัพทแบล็คเบอรี่ของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีงบประมาณในการใชโทรศัพทมือถือ
แบล็คเบอรี่อยูที่ 15,001 - 20,000 บาท นอกจากใชโทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่ในการโทรศัพท
เพ่ือติดตอสื่อสารแลวยังใชประโยชนในเรื่องการดาวนโหลดแอพพลิเคชั่นและเลนเกมส โดยบุคคลท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชโทรศัพทมือถือแบล็คเบอรี่คือ ตัวเอง บุคคลในครอบครัว และเพ่ือน

ชัยวัฒน วงศชื่น (2553) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
โทรศัพทมือถือตราแบล็คเบอรรี่ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูล
ปฐมภูมิท่ีไดจากแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ นักศึกษาปริญญาตรี
ปท่ี 4 ทุกคณะของมหาวิทยาลัยเชียงใหมท่ีมีสถานภาพลงทะเบียนเรียนในปการศึกษา 2553 จํานวน
28,017 คน ซึ่งกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือคัดเลือกจากประชากรโดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ
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จํานวน 400 ราย โดยใชสูตรของ Taro Yamane ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศชาย อายุ 20 ป กําลังศึกษาอยูในระดับชั้นปท่ี 3 สังกัดคณะเศรษฐศาสตร มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวา 5,000 บาท ใชโทรศัพทมือถือมานานมากกวา 4 ป มีความรูความชํานาญในการเลือกใช
โทรศัพทมือถือตราแบล็คเบอรรี่ และตัดสินใจใชดวยเหตุผลมีงบประมาณเพียงพอในการใชโดยให
ความสําคัญตอสินคาหลัก

ศรัญญา เรือนศรี (2553) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกใช
โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบล็คเบอรี่กับโทรศัพทเคลื่อนท่ีของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม กลุมตัวอยาง
ท่ีใชในการวิจัยคือนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมจํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
และไคสแควร ผลการศึกษาพบวา ยี่หอของโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับราคาของโทรศัพทเคลื่อนท่ีวัตถุประสงค
ในการตัดสินใจใช ความสามารถในการทํางานของโทรศัพทเคลื่อนท่ี และความนิยมของโทรศัพท
เคลื่อนที่รุนนั้น ๆ ในปจจุบันมีความสัมพันธกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
นอกจากนี้การวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี แบล็คเบอรี่กับโทรศัพท
เคลื่อนท่ีชนิดอ่ืน พบวากลุมตัวอยางโดยรวมใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเรื่องของความสามารถ
ในการทํางานที่หลากหลายมากที่สุด ปจจัยดานราคาใหความสําคัญเรื่องราคาที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการทํางานของโทรศัพทมากท่ีสุด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญ
เรื่องของการท่ีสามารถเลือกใชผลิตภัณฑไดหลายชองทางมากท่ีสุด ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญเรื่องของการแถมอัตราคาโทรศัพทฟรี หรือแถมการใชบริการอินเทอรเนตบนมือถือ
มากท่ีสุด ปจจัยดานบุคคลใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานมีความรูความเขาใจในการให
คําแนะนํา และสามารถตอบปญหาไดมากท่ีสุด และปจจัยดานภาพลักษณใหความสําคัญเรื่องของ
ความนาเชื่อถือของบริษัทผูผลิตโทรศัพทเคลื่อนท่ีมากท่ีสุด

จิตตรัช รัชเวทย (2554) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ
TOT 3G มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีและ
ศึกษาปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ TOT 3G จํานวน
400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ สถิติท่ีใชในการวิจัยไดแก คาเฉลี่ย คาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานคือ t-test และ F-test และเปรียบเทียบ
ความแตกตางของการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีเปนรายคู ดวยวิธี LSD ผลการศึกษาพบวา
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ TOT 3G สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 210 คน มีอายุระหวาง
41 - 50 ป ระดับการศึกษาสวนใหญระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ
มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการเรียงลําดับ
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คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 รองลงมาคือ ปจจัยดาน
ราคามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคล
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ ทีโอที (TOT) 3G ท่ีแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

วราภรณ บุญสมาน (2554) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชและการรับรูคุณคาตราสินคาของ
โทรศัพทมือถือยี่หอไอโฟน (iPhone) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งงานวิจัยนี้เปนการวิจัย
เชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 200 ตัวอยาง และใชสถิติในการ
วิเคราะหขอมูลคือ การแจกแจงความถ่ี แสดงตารางรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวา
พฤติกรรมการใชงานกลุมตัวอยางสวนใหญมีระยะเวลาในการใชงานโทรศัพทมือถือยี่หอไอโฟนเปน
ระยะเวลา 3 - 6 เดือน มีลักษณะการใชงานท่ีตองการในดานของเกมสมากท่ีสุด โดยมีวัตถุประสงค
ในการใชใชงานเปนเครื่องหลักมากท่ีสุด และสวนใหญไมไดครอบครองผลิตภัณฑใด ๆ ของทางแอปเปล
นอกเหนือจากโทรศัพทมือถือยี่หอไอโฟน สําหรับการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมตัวอยางท่ีมีตอ
โทรศัพทมือถือยี่หอไอโฟนนั้น พบวา ดานการรูจักตราสินคา ดานคุณภาพท่ีรับรู ดานความสัมพันธกับ
ตราสินคา และดานความภักดีตอตราสินคาท้ังสี่ดานอยูในระดับการรับรูคุณคาตราสินคาในระดับมาก

สิรินญา มวงเกษม (2554) ศึกษาวิจัยเรื่องคุณคาตราสินคาเปรียบเทียบระหวางโทรศัพทเคลื่อนท่ี
ตราสินคาระดับสากลและระดับทองถิ่น กรณีศึกษาโทรศัพทเคลื่อนที่โนเกีย ซัมซุง และไอ-โมบาย
โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 800 คน ในกรุงเทพมหานครโดย 400 คน เปนผูใช
โทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับสากล และ 400 คน เปนผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับทองถ่ิน และเก็บขอมูล
จากเขตพญาไท ดอนเมือง ลาดกระบัง ดินแดง จอมทอง และตลิ่งชัน ผลการวิจัยพบวา คุณคาตรา
สินคาระดับสากลและระดับทองถ่ินไมแตกตางกันท้ังทางดานคุณภาพท่ีรับรู ดานการรูจักตราสินคา
ดานความภักดีตอตราสินคา ดานความเชื่อมโยงตอตราสินคา โดยท่ีตราสินคาระดับทองถ่ินมีคาเฉลี่ย
โดยรวมสูงกวาตราสินคาระดับสากลเล็กนอย นอกจากนี้การรับรูตราสินคาระดับสากลและระดับทองถ่ิน
ไมแตกตางกัน ทางดานคุณคาท่ีรับรู การจัดจําหนายอยางท่ังถึง ทัศนคติท่ีมีตอโฆษณาทางโทรทัศน
ทัศนคติท่ีมีตอการสงเสริมการขาย ดานความสอดคลองกับแนวคิดท่ีมีตอตนเอง คุณลักษณะดาน
ผลิตภัณฑและตราสินคา โดยท่ีตราสินคาระดับทองถ่ินมีคาเฉลี่ยโดยรวมสูงกวาตราสินคาระดับสากล
เล็กนอย นอกจากนั้นประเภทของโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชบอยท่ีสุดระหวางตราสินคาระดับสากลและ
ตราสินคาระดับทองถ่ินมีความสัมพันธกับสถานท่ีใช บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช จํานวน
งบประมาณท่ีใช กลาวคือผูท่ีใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับสากลมีแนวโนมท่ีจะใชจากตัวแทนจําหนาย
มากกวาและผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับทองถ่ินมีแนวโนมท่ีจะใชจากรานคาภายในหางสรรพสินคา
และผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับสากลจะไดรับอิทธิพลการตัดสินใจใชจากบุคคลภายนอกครอบครัว
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มากกวาบุคคลในครอบครัว และผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีระดับทองถ่ินจะไดรับอิทธิพลการตัดสินใจใช
จากบุคคลภายในครอบครัวมากกวา

จุไรวรรณ ไชยพงศ และสมพล ทุงหวา (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ในการใชโทรศัพทมือถือกับความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของประชากร อําเภอเมือง
จังหวัดสมุทรสาคร โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีใชโทรศัพทมือถือจํานวนท้ังหมด 408 คน
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการทําวิจัย พบวา ผูใชโทรศัพทมือถือสวนใหญเลือกใชโทรศัพท
ยี่หอโนเกียมากท่ีสุด โดยท่ีผูใชจะเปลี่ยนโทรศัพทมือถือเครื่องใหมตอเม่ือเครื่องเกามีปญหาหรือเสีย
โดยเลือกใชท่ีมีราคาถูกชวงราคาต่ํากวา 5,000 บาท และมักใชโทรศัพทจากศูนยตัวแทนจําหนายใน
หางสรรพสินคาท่ีไดรับมาตรฐาน เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเปนรายได พบวา ความพึงพอใจของ
ผูใชโทรศัพทมือถือ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ซึ่งยกเวนความพึงพอใจดานผลิตภัณฑท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด ในสวนความภักดีตอตราสินคา
โทรศัพทมือถือพบวา ผูใชโทรศัพทมือถือมีความภักดีตอตราสินคาแบบผานการคิดไตตรองไวแลว
แบบพฤติกรรมการซื้อซ้ําอยูในระดับมากทุกดาน

อารีรัตน ครุนิติวัฒน และ อิทธิกร ขําเดช (2554) ศึกษาเรื่องการตัดสินใจใชโทรศัพทมือถือ
iPhone ของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดปจจัยที่คาดวาจะมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมผูบริโภค
ในการเลือกใชโทรศัพทมือถือ และสวนประสมทางการตลาด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ
ผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชโทรศัพทมือถือ iPhone จํานวน 400 คน และ
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลและนําขอมูลไปประมวลผล ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุและอาชีพมีความแตกตางตอการตัดสินใจเลือกใชโทรศัพทมือถือ
iPhone ปจจัยพฤติกรรมผูบริโภค ดานแหลงขอมูลที่ทราบเกี่ยวกับโทรศัพทมือถือ ดานการใช
โทรศัพทมือถือเมื่อใด และความถี่ในการเปลี่ยนโทรศัพทมือถือ มีความแตกตางตอการตัดสินใจ
เลือกใชโทรศัพทมือถือ iPhone และปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความแตกตางตอการตัดสินใจเลือกใชโทรศัพทมือถือ iPhone

กรกมล มลธุรัช และณกมล จันทรสม (2555) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชและสวนประสม
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชสินคา iPhone ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางคือ ประชากรท่ีเคยใชและใชสินคา iPhone จํานวน 400 ชุด ผลการศึกษาพบวา
ในภาพรวมของระดับความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช iPhone
พบวา โดยภาพรวมแลวมีอิทธิพลในการตัดสินใจระดับมาก สําหรับสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจใช iPhone พบวา ดานผลิตภัณฑเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ
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ดานการสงเสริมการตลาดดานราคาและดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ นอกจากนี้ในภาพรวม
ดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ที่แตกตางกันมีการตัดสินใจ
ทางดานสวนประสมทางการตลาดไมแตกตางกัน แตเม่ือพิจารณาเปนรายได พบวาอายุท่ีแตกตางกัน
มีการตัดสินใจทางดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน และปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใช iPhone ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

วิภาดา เคาอุทัย และพีรพงษ ฟูศิริ (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 20 - 40 ป เก่ียวกับโทรศัพทระบบแอนดรอยดในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ความสัมพันธระหวางปจจัย
การตลาด และปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคโทรศัพทระบบแอนดรอยด และ
ทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามผูท่ีใชท่ีมีอายุระหวาง 20 - 40 ป จํานวน 400 คน พบวา อยูในระดับ
ความพึงพอใจมาก โดยสูงสุดคือดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือดานสถานท่ี จัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด และดานราคา ตามลําดับ สําหรับปจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภค
โทรศัพทระบบแอนดรอยด พบวาอยูในระดับความพึงพอใจมาก คือดานความภักดีตอสินคา รองลงมา
คือดานภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคโทรศัพท
ระบบแอนดรอยดที่แตกตางกัน ปจจัยการตลาดที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภค
โทรศัพทระบบแอนดรอยด ไดแก ดานราคา รองลงมือดานการสงเสริมการตลาดและดานผลิตภัณฑ
ตามลําดับ โดยมีความสัมพันธทางบอกและปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภค
ไดแก ดานภาพลักษณสินคาและคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ โดยมีความสัมพันธทางบวก

เดชา ศิลปสนอง (2557) ศึกษาเรื่องความไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอโทรศัพทมือถือมือสอง
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลของ
กลุมตัวอยางประชากรท้ังสิ้น 400 ตัวอยาง ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาด ไดแก ราคา
ชองทางการจัดจําหนาย ผลิตภัณฑและการสงเสริมการตลาด พบวามีความสัมพันธกับความไววางใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอโทรศัพทมือถือมือสองในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยางมีนัยสําคัญ
ทางดานสถิติท่ีระดับ 0.05 มีเฉพาะดานราคามีท่ีมีความสัมพันธกับความไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอ
โทรศัพทมือถือมือสอง ดวยราคาท่ีถูกกวาเครื่องใหม และมีผลิตภัณฑหลายราคาใหเลือกจึงเปนท่ีนิยม
ของผูบริโภคท่ีมีตอการตัดสินใจของความไววางใจในผลิตภัณฑ และปจจัยดานภาพลักษณ และความ
ภักดีมีความสัมพันธตอความไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอโทรศัพทมือถือมือสองในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล
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ธีรวีร พรพิชยานุรักษ และศศิธร งวนพันธ (2557) ศึกษาเรื่องการเลือกใชสมารทโฟน
เปนโทรศัพทเครื่องท่ีสองของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย
ในการเก็บขอมูลของกลุมผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีอายุระหวาง 20 - 59 ป ซึ่งกลุมตัวอยางเปนผูใช
โทรศัพทเคลื่อนที่สมารทโฟนไมจํากัดยี่หอจํานวนตั้งแต 2 เครื่องขึ้นไป จํานวน 400 ตัวอยาง
ผลการศึกษาพบวา ลักษณะประชากรศาสตรสวนใหญ ไดแก เพศ อายุ รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ยกเวน อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
สมารทโฟนเปนโทรศัพทเครื่องท่ีสองของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดของสมารทโฟน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด ปจจัยตราสินคาของสมารทโฟน ไดแก ภาพลักษณของตราสินคา และความภักดีตอตราสินคา
และปจจัยนวัตกรรมทางเทคโนโลยีของสมารทโฟน ไดแก ดานระบบปฏิบัติการและดานระบบเครือขาย
มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชสมารทโฟนเปนโทรศัพทเครื่องท่ีสองของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

พูนศรี ไหวพริบ (2553) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อโทรศัพทมือถือ
ของนักศึกษาพาณิชย กรณีศึกษาจังหวัดระยอง การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาวาปจจัยสวนบุคคล
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรมมีผลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อ
โทรศัพทของนักศึกษาพาณิชย ในจังหวัดระยองโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย
ซึ่งประชากรท่ีศึกษาคือ นักศึกษาพาณิชย ในจังหวัดระยอง จํานวน 405 คน ผลการวิจัย พบวา
กลุมตัวอยางนักศึกษาพาณิชยในจังหวัดระยองสวนใหญใหระดับ ความสําคัญกับปจจัยแตละดาน คือ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑใหความสําคัญ กับยี่หอ/ รุนท่ีมีความทนทานในการใชงาน
ดานราคาใหความสําคัญกับโทรศัพทมือถือมีหลายระดับราคาใหเลือกซื้อ ดานการจัดจําหนาย
ใหความสําคัญกับการมีตัวแทนจําหนาย/ สถานท่ีจัดจําหนายหลากหลายและดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญกับการโฆษณาผานทาง Internet และสื่อทาง โทรทัศน ปจจัยทางสังคมพบวา
กลุมตัวอยางนักศึกษาพาณิชยใหความสําคัญกับเพ่ือนใหคําปรึกษา เกี่ยวกับโทรศัพทมือถือยี่หอ/
รุน รวมท้ังฟงกชั่นการใชงานท่ีนาสนใจ สวนปจจัยทางวัฒนธรรม พบวากลุมตัวอยางนักศึกษาพาณิชย
ใหความสําคัญกับความนิยมของนักแสดง/ นักรองที่มีชื่อเสียง และเปนที่ชื่นชอบเปนการสวนตัว
มีสวนจูงใจใหซื้อยี่หอ/ รุนท่ีนักแสดง/ นักรองคนโปรดดังกลาวใช ซึ่งจะมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน
ในดานสาขาการศึกษาดานรายไดหรือรายรับจากผูปกครองตอเดือน และดานรายไดพิเศษตอเดือน
มีผลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อแตกตางกัน ท้ังนี้จากการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดดานการจัดจําหนาย และปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด
มีผลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของนักศึกษาพาณิชยรวมท้ังปจจัยทางสังคม และปจจัยทางวัฒนธรรม
ก็มีผลตอกระบวนการตัดสินใจ ซื้อของนักศึกษาพาณิชยท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05
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ธันยมล งามเศรษฐมาศ (2558) ศึกษาเรื่องทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดและพฤติกรรม
การใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชระบบปฏิบัติการของ
ไอโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหการสงผลของทัศนคติ
ดานสวนประสมทาง การตลาดและพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีตอความพึงพอใจของผูใช
โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใช ระบบปฏิบัติการของไอโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
คือจากประชากร โดยใช วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง มีจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
คือแบบสอบถามท่ีมีคา ความเชื่อถือดานทัศนคติและพฤติกรรมเทากับ 0.994 และดานความพึงพอใจ
เทากับ 0.993 มีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูลเบื้องตนคือ สถิติ เชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอางอิง ท่ีใชในการทดสอบ สมมุติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.5 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง 234 คน คิดเปนรอยละ 58.5 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 60.0
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีรุน ไอโฟน 6Plus คิดเปนรอยละ 24.0 ใชโทรศัพท
เคลื่อนท่ีระบบปฏิบัติการของไอโฟนเปนระยะเวลา มากกวา 3 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 40.0 ทัศนคติ
ดานผลิตภัณฑของผูใชโทรศัพท เคลื่อนที่ที่ใชระบบปฏิบัติการของไอโฟนโดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยรวมเทากับ 3.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.57 ทัศนคติดาน
ราคาของผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ี ใชระบบปฏิบัติการของไอโฟนโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
มีคาคะแนนเฉลี่ยรวมเทากับ 3.14 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.63 ทัศนคติดานการจัดจําหนาย
ของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่ใชระบบปฏิบัติการของไอโฟนโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
มีคาคะแนนเฉลี่ยรวมเทากับ 3.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 ทัศนคติดานการสงเสริม
การตลาดของผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชระบบปฏิบัติการของไอโฟน โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
มีคาคะแนนเฉลี่ยรวมเทากับ 3.24 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวาการศึกษาทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชระบบปฏิบัติการของไอโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05

วิไลลักษณ บุญยัง วงศธีรา สุวรรณิน และบุญเรือง ศรีเหรัญ (2558) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร
2) ศึกษาระดับความจงรักภักดีตอ ตราสินคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร
และ 3) ศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีตอตราสินคา
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีใชในการวิจัยคือ ประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ใชสมารทโฟนระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod
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ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนไดกลุมตัวอยาง จํานวน 385 คน โดยคํานวณจากสูตรของ
คอแครน แตผูวิจัยปองกันความคลาดเคลื่อนจึงเก็บกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยใชการสุมตัวอยาง
แบบเจาะจง เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา
ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ
Andriod อยูในระดับมาก ดานผลิตภัณฑ ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ของ การตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด โดยผูบริโภค ตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนาย
ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาด บริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ
Andriod อยูในระดับมาก ดานกระบวนการใหบริการ ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานลักษณะทางกายภาพ
ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม
อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ
Andriod อยูในระดับมาก ดานบุคคล ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานราคา ระดับความสําคัญ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมาก
โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูใน
ระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาด ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของ
การตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคท่ีเลือกระบบปฏิบัติการ iOS และ
ระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหความจงรักภักดีตอตราสินคาของการ
ตัดสินใจซื้อสมารทโฟนโดยรวม อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ
iOS อยูในระดับมาก และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมากที่สุด ดานการซื้อซ้ําเปนปกติ
ความจงรักภักดีตอตราสินคาของการตัดสินใจซื้อ สมารทโฟน โดยรวม อยูในระดับมากที่สุด
โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อ สมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS อยูในระดับมาก และระบบปฏิบัติการ
Andriod อยูในระดับมากท่ีสุด ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริการท่ีเก่ียวเนื่อง ความจงรักภักดี
ตอตราสินคาของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมาก ( Χ= 4.05, S.D. = 0.60)
โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS อยูในระดับมาก ( Χ= 4.05, S.D. = 0.60)
และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน ความจงรักภักดีตอตรา
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สินคาของการตัดสินใจซื้อ สมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ = 4.19, S.D. = 0.59) โดยผูบริโภค
ตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS อยูในระดับมาก ( Χ = 4.18, S.D. = 0.59) และระบบ
ปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง ความจงรักภักดี
ตอตราสินคา ของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.28, S.D. = 0.54)
โดยผูบริโภคสวนใหญตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS อยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.28,
S.D. = 0.54) และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมากที่สุด และปจจัยสวนบุคคล ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีตอตราสินคาไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
ในเขตกรุงเทพมหานคร

จักรพันธ กิตตินรรัตน (2558) ไดศึกษาเรื่อง ความภักดีตอผูใหบริการโทรศัพทเคลือนท่ีของ
นักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา เขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย
อายุเฉลี่ย 21 ป ศึกษาอยูในมหาวิทยาลัยของรัฐมาเปนเวลาประมาณ 2 ป และเปนผูท่ีเรียนแบบเต็ม
เวลา ไมไดทํางานพิเศษในระหวางเรียน กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอเครือขายท่ีใชบริการมากท่ีสุด
รองลงมาคือ ความไววางใจ สวนภาพลักษณของผูใหบริการ พบวา ตราสินคามีคะแนนมากที่สุด
รองลงมาคือ การบริหารจัดการ นอกจากนั้นยังพบวา ลูกคาแสดงออกถึงความภักดีดวยการบอกตอ
เก่ียวกับเครือขายท่ีตนใชบริการในระดับสูงและมีการยอมรับตอราคา และความตั้งใจท่ีจะอุปถัมภ
ในระดับปานกลางคอนขางสูง

สุพิชชา เสมอกิจ และคณะ (2553) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบล็คเบอรี่
ตามทัศนคติของผูบริโภคในจังหวัดชลบุรี การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ และเชิงคุณภาพ
เพ่ือศึกษาภาพลักษณของโทรศัพทเคลื่อนที่แบล็คเบอรี่ตามทัศนคติของผูบริโภคในจังหวัดชลบุรี
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ ใชการวิเคราะหแบบสอบถามจากประชาชนท่ีอาศัยอยูในจังหวัดชลบุรี
จํานวน 400 ชุด สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)
ทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณสมบัติตราสินคา ประโยชนของสินคา ทัศนคติของผูบริโภค
ภาพลักษณ ตราสิ้นคา อยูในระดับเห็นดวย และจากการสัมภาษณผลการสัมภาษณผูใชงานและ
ผูประกอบการโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบล็คเบอรี่ สวนมากมีความเห็นดวย 1) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคา
ดานคุณภาพภายในของสินคามีความสัมพันธกับภาพลักษณตราสินคาดานความชื่นชอบ 39.7%
ดานความแข็งแกรง 40 ดานความมีเอกลักษณ 27.6% 2) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคาดานคุณสมบัติ
ภายนอกของสินคา ดานภาพลักษณผูใช ราคา จินตนาการและภาพลักษณการใช มีผลทางบวกตอ
ความชื่นชอบ 40.9% ดานภาพลักษณผูใช ราคา จินตนาการ มีผลตอดานความแข็งแกรง 38.1%
ดานภาพลักษณผูใช ราคา จินตนาการและภาพลักษณการใช มีผลตอดานความมีเอกลักษณ 32.4%
3) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคา ดานคุณประโยชนของสินคาในดานสัญลักษณ ดานการใชงาน
ดานประสบการณ มีผลตอความชื่นชอบ 54% ดานความแข็งแกรง 53% ดานความมีเอกลักษณ 35.6%



38

4) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคาดานทัศนคติตอสินคาที่มีผลตอความชื่อชอบ 44.3% ดานความ
แข็งแกรง 43.8% ดานความมีเอกลักษณ 37% 5) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคา ประโยชนของสินคา
คุณสมบัติภายใน-ภายนอกตราสินคา ทัศนคติของผูบริโภค มีผลตอดานความชื่นชอบ 63.3%
ดานความแข็งแกรง 62.5% 6) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสิ้นคา ทัศนคติของผูบริโภค คุณสมบัติ
ภายนอก-ภายในตราสินคามีผลตอดานความมีเอกลักษณ 47.2% 7) รูปแบบการเชื่อมโยงตราสินคา
ประโยชนของสินคาคุณสมบัติภายใน-ภายนอกตราสินคา ทัศนคติของผูบริโภคมีผลตอภาพลักษณ
โดยรวม 67.2% จากกการสัมภาษณผูใชงาน และผูประกอบการชอบที่โลโก รูปทรง ราคาไมแพง
ประหยัด ใชงานงาย มีโปรแกรมการแชต อานไฟลรูปท่ีโดดเดนเปนเอกลักษณ ราคาลดลงอยางตอเนื่อง
มีโปรแกรมใชติดตอลูกคา ประโยชนการใชงานเหมาะสม ทันสมัย แปนพิมพใชงายสะดวก

งานวิจัยตางประเทศ
Leelakulthanit and Hongcharu (2012) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชซ้ําของโทรศัพท

สมารทโฟนโดยการศึกษาในครั้งนี้จะพยายามจัดการกับปญหาในการดําเนินงานของบริษัทท่ีผลิต
สมารทโฟนในระยะยาว ซึ่งตลาดในประเทศไทยจะมุงเนนการใชซ้ําในผลิตภัณฑเหลานี้ ในวิเคราะห
จะใชการสัมภาษณผูใชท่ีเปนผูใหญ พบวา ความมีชื่อเสียงของแบรนด การออกแบบท่ีสวยงาม และ
ความคุมคามีความสัมพันธเชิงบวกในการใชซ้ําของสมารทโฟน ในขณะท่ีการเรียนรูเทคโนโลยีตาง ๆ
ในสมารท โฟนมีความสัมพันธเชิงลบตอการใชซ้ําของสมารทโฟน

Malviya et.al (2013) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชโทรศัพทสมารทโฟน
ในเมือง Indore ประเทศอินเดีย โดยวิเคราะหขอมูลศึกษาดวยไคสแควร วิเคราะหความนาเชื่อถือ
ปจจัยตาง ๆ พบวาขอมูลท้ังหมดมีความนาเชื่อถือในการวิเคราะหปจจัยในโมเดลซึ่งมีสี่ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
คือ ราคา ความพึงพอใจในตราสินคา คานิยมในสังคม ซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจใชของ
ผูบริโภคในเมือง Indore ประเทศอินเดีย

Pham (2013) ศึกษาแรงจูงใจในการซื้อของผูบริโภคสมารทโฟนชาวเวียดนาม รวมถึง
ความกังวลหลักระหวางกระบวนการตัดสินใจ แบรนดและวัฒนธรรม พบวาแรงจูงใจและลักษณะ
ในกระบวนการการตัดสินใจสําหรับผลิตภัณฑ มีความแตกตางกันระหวางเวียดนามและฟนแลนด
อยางมาก แมวาการตัดสินใจซื้อขั้นสุดทายของผลิตภัณฑคอนขางคลายคลึงกัน โดยผูบริโภค
ชาวเวียดนามมีแนวโนมท่ีจะมองสมารทโฟนในฐานะเครือ่งมือสําหรับคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนท้ังในทางปฏิบัติ
และสังคม โดยเจตนาการซื้อสวนใหญมาจากความตองการการสนับสนุนในการทํางานและชีวิตประจําวัน
นอกจากนี้ ลูกคาของเวียดนามกับลูกคาฟนแลนดใหความสําคัญกับคุณสมบัติของสมารทโฟน เชน
ความสามารถ การออกแบบ ฟงกชั่น รวมถึงแบรนด และราคา ซึ่งพบวามีผลกระทบมากท่ีสุดในการ
ตัดสินใจข้ันสุดทาย ประการสุดทาย สมารทโฟนจากสหรัฐฯ และเกาหลีใตไดรับความนิยมสูงสุด
ท้ังในกลุมคนเวียดนามและฟนแลนด
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Al-azzawi and Anthony (2012) ศึกษาความนิยมแบรนดของนักศึกษาระหวางสมารทโฟน
แอปเปลและซัมซุง พบวาจากการการเปรียบเทียบท้ังสองระหวางสมารทโฟนซัมซุงและแอปเปลในมิติ
ของคะแนนคุณภาพท่ีรับรู แอปเปลมีคะแนนสูงกวาซัมซุงเนื่องจากแอปเปลจัดเปนนวัตกรรม คุณภาพ
ท่ีรับรูระดับสูงในกลุมผูใชสมารทโฟนแอปเปลเห็นไดจากราคาระดับสูงท่ีแอปเปลควบคุมไดมากกวา
ซัมซุง รวมถึงการรับรูแบรนดและความภักดีตอแบรนดท่ีสูงกวา ผลลัพธของแบรนดท่ีคุณภาพท่ีรับรูสูง
สําหรับสมารทโฟนแอปเปลเปนแบรนดท่ีแข็งแรงท่ีสุด มีคุณภาพสูงมาก และจะมีลูกคาท่ีเหนียวแนน
(ซื่อสัตย) จํานวนมาก คะแนนสําหรับคุณภาพท่ีรับรูของแอปเปลสูงกวาซัมซุง และหมายถึงคะแนน
ความภักดีตอแบรนดเชนกันนักศึกษาเลือกแบรนดซึ่งสะทอนบุคลิกของตน ดังนั้น ความนิยมแบรนด
ระหวางแอปเปลและซัมซุงข้ึนอยูกับสมารทโฟนท่ีสามารถสะทอนบุคลิกออกมา แสดงใหเห็นวาบุคลิก
ของแบรนดมีความสําคัญตอสมารทโฟน ผลการวิจัยยังแสดงใหเห็นวาหนึ่งในเหตุผลท่ีแอปเปลมีคุณคา
แบรนดและเอกลักษณแบรนดสูงกวา เกิดจากขอเท็จจริงท่ีวาแอปเปลสรางแบรนดท่ีแข็งแกรงผานการ
เสริมสรางองคประกอบตาง ๆ ในคุณคาแบรนดและเอกลักษณของแบรนด โดยการสงมอบผลิตภัณฑ
ท่ีมีคุณภาพรับรูไดสูง สรางการรับรูแบรนดข้ันสูง ผานการรับรองจากผูมีชื่อเสียง ความเชื่อมโยงของ
แบรนดท่ีสามารถดึงดูดลูกคาท่ีภักดี แตละองคประกอบของแบรนดและคุณคาของแบรนดเปนสวนสําคัญ
ในความนิยมของนักศึกษาดังนั้น คุณคาแบรนดและเอกลักษณของแบรนดมีอิทธิพลสําคัญตอความนิยม
ของนักศึกษาระหวางสมารทโฟนแอปเปลและซัมซุง
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ตารางท่ี 2.1 สรุปการศึกษาจากงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
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สวนประสมทาง
การตลาด

  -     -       - - 

1. ผลิตภัณฑ   -     -       - - 

2. ราคา   -   -  -       - - 

3. การจัดจําหนาย   -   -  -       - - 

4. การสงเสริมการตลาด   -     -       - - 

5. บุคคล  - -  - - - - - - - - - - - - -
6. ลักษณะทางกายภาพ  - - - - - - - - - - - - - - - -
7. กระบวนการ

ใหบริการ
 - - - - - - - - - - - - - - - -

ภาพลักษณตราสินคา - - -  - -   - - - -  - -  

1. ความแข็งแกรง - - - - - - - - - - - - - - -  

2. ความชื่นชอบ - - - - - - - - - - - - - - -  

3. เอกลักษณ - - - - - - - - - - - - - - -  

ความจงรักภักดี  -  - - -  -  - - -  -  - 

1. พฤติกรรมการบอกตอ  - - - - - - - - - - - - -  - 

2. ความออนไหวตอราคา - - - - - - - - - - - - - -  - 

3. ความต้ังใจซ้ือ
(การซ้ือซํ้า)

 - - - - - - -  - - - - -  - 

4. การซ้ือขามสาย
ผลิตภัณฑ และการ
บริการท่ีเกี่ยวเน่ือง

 - - - - - - - - - - - - - - - -

5. การมีภูมิคุมกันใน
การถูกดึงดูดไปหา
คูแขง

 - - - - - - - - - - - - - - - -
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จากตารางท่ี 2.1 การศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของสรุปความไดวา ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา
ครั้งนี้ ประกอบดวย สวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา และความจงรักภักดี ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ อารีรัตน ครุนิติวัฒน และ อิทธิกร ขําเดช (2554) ศึกษาเรื่องการตัดสินใจใช
โทรศัพทมือถือ iPhone ของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสในเขตกรุงเทพมหานคร สิรินญา มวงเกษม
(2554) ศึกษาวิจัยเรื่องคุณคาตราสินคาเปรียบเทียบระหวางโทรศัพทเคลื่อนท่ีตราสินคาระดับสากล
และระดับทองถ่ิน กรณีศึกษาโทรศัพทเคลื่อนท่ีโนเกีย ซัมซุง และไอ-โมบาย ศุภชาติ เกตุแค (2552)
ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
ศรัญญา เรือนศรี (2553) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกใชโทรศัพทเคลื่อนท่ี
แบล็คเบอรี่กับโทรศัพทเคลื่อนท่ีของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม วิไลลักษณ บุญยัง วงศธีรา สุวรรณิน
และบุญเรือง ศรีเหรัญ (2558) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขต
กรุงเทพมหานคร วราภรณ บุญสมาน (2554) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชและการรับรูคุณคาตราสินคา
ของโทรศัพทมือถือยี่หอไอโฟน (iPhone) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พูนศรี ไหวพริบ (2553)
ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อโทรศัพทมือถือของนักศึกษาพาณิชย กรณีศึกษา
จังหวัดระยอง ธีรวีร พรพิชยานุรักษ และศศิธร งวนพันธ (2557) ศึกษาเรื่องการเลือกใชสมารทโฟน
เปนโทรศัพทเครื่องท่ีสองของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ธันยมล งามเศรษฐมาศ (2558) ศึกษา
เรื่องทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีสงผลตอความ
พึงพอใจของผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีใชระบบปฏิบัติการของไอโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร จุไรวรรณ
ไชยพงศ และสมพล ทุงหวา (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชโทรศัพทมือถือ
กับความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของประชากร อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร จิตตรัช
รัชเวทย (2554) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ีระบบ TOT 3G,
จักรพันธ กิตตินรรัตน (2558) ความภักดีตอผูใหบริการโทรศัพทเคลือนท่ีของนักศึกษาในสถาบัน
อุดมศึกษา เขตกรุงเทพมหานคร กัญญารัตน พรชัยกุลวัฒนา (2553) ศึกษาเรื่องการรับรูเรื่องการสื่อสาร
ทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการโรศัพทเคลื่อนท่ีฮัทซระบบรายเดือนของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร กรกมล มลธุรัช และณกมล จันทรสม (2555) ศึกษาเรื่องพฤติกรรม
การใชและสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชสินคา iPhone ของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร วิภาดา เคาอุทัย และพีรพงษ ฟูศิริ (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 20-40 ป เก่ียวกับโทรศัพทระบบแอนดรอยดในเขตกรุงเทพมหานคร
เดชา ศิลปสนอง (2557) ศึกษาเรื่องความไววางใจของผูบริโภคท่ีมีตอโทรศัพทมือถือมือสองในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สุพิชชา เสมอกิจ และคณะ (2553) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของ
โทรศัพทเคลื่อนท่ีแบล็คเบอรี่ตามทัศนคติของผูบริโภคในจังหวัดชลบุรี
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคากับ
ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี เปนการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ
ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร คือ ผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน

กลุมตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงกําหนดกลุม
ตัวอยางโดยสูตรการกําหนดขนาดตัวอยางท่ีไมทราบคาประชากรของ Cochran (Cochran, 1977
อางถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ, 2550 : 154 - 155)

จากสูตร n = Z 2

กําหนดให n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง
E แทน คาของความคลาดเคลื่อนท่ีจะยอมใหเกิดข้ึนได (โดยการวิจัย

ครั้งนี้ กําหนดใหความคลาดเคลื่อนท่ีเทากับรอยละ 5)
Z แทน คาระดับความเชื่อม่ันท่ี รอยละ 95 (Z = 1.96)

แทนคาสูตร n = 1.962

4 (0.05)2

n = 384.16 ≈ 385

จากการคํานวณขนาดขอกลุมตัวอยางมีคาเทากับ 385 ราย

การสุมตัวอยาง
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชการเลือกสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling)

โดยครั้งนี้ผูวิจัยไดเจาะจงเฉพาะประชากรท่ีใชโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ ไอโฟน รุน 6S plus, 6 plus,
6, 5S กับยี่หอ ซัมซุง รุน Galaxy S7 edge, Note 5, S6 edge, S7 ในจังหวัดสุราษฎรธานี โดยจะ
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ทําการเก็บขอมูลจากการเลือกสถานท่ี ไดแก หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต ศูนยการคาตาง ๆ และ
รานคาของตัวแทนจําหนายโทรศัพทมือถือ ท่ีอยูในจังหวัดสุราษฎรธานี

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือที่เปนแบบสอบถาม (Questionnaire)
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ตามข้ันตอน ดังนี้

1. ศึกษาหลักการแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แลวนําผลการศึกษา
มาสรางแบบสอบถาม โดยขอคําแนะนําจากอาจารยท่ีปรึกษา

2. สรางแบบสอบถามแบงเปน 4 ตอน คือ
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูใชโทรศัพทสมารทโฟน

ในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี มีลักษณะเปนการสํารวจรายการ (Check List) ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเฉลี่ยตอเดือน

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยผลิตภัณฑ
ราคาชองทางการจัดจําหนายการสงเสริมการตลาดลักษณะคําถามเปนแบบวัดแบบมาตราสวน
(Rating Scale) 5 ระดับตาม ตามแบบของลิเคอรท (Likert) (ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ,
2554 : 156 - 157) โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้

คะแนน 5 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
คะแนน 4 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมาก
คะแนน 3 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นปานกลาง
คะแนน 2 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นนอย
คะแนน 1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (ลวน สายยศ และอังคณา
สายยศ, 2554 : 156 - 157)

4.20 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด
3.40 - 4.19 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก
2.60 - 3.39 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง
1.80 - 2.59 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับนอย
1.00 - 1.79 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคาประกอบดวย ดานความแข็งแกรง
ในตราสินคาดานความชื่นชอบดาน และเอกลักษณ แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา
5 ระดับ โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Closed-Ended Questionnaire) ตามลักษณะ
แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale) แบงออกเปน
5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดังนี้

คะแนน 5 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
คะแนน 4 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมาก
คะแนน 3 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นปานกลาง
คะแนน 2 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นนอย
คะแนน 1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด

การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (ลวน สายยศ และอังคณา
สายยศ, 2554 : 156 - 157)

4.20 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด
3.40 - 4.19 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก
2.60 - 3.39 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง
1.80 - 2.59 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับนอย
1.00 - 1.79 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีในตราสินคา ซึ่งมีลักษณะคําถาม
เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check List) ประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ
ความออนไหวตอราคา แบงออกเปน 5 ระดับ (Rating Scale) ตามแบบของลิเคอรท (Likert)
(ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2554 : 156 - 157) โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้

คะแนน 5 หมายถึง มีระดับความความจงรักภักดีมากท่ีสุด
คะแนน 4 หมายถึง มีระดับความความจงรักภักดีมาก
คะแนน 3 หมายถึง มีระดับความความจงรักภักดีปานกลาง
คะแนน 2 หมายถึง มีระดับความความจงรักภักดีนอย
คะแนน 1 หมายถึง มีระดับความความจงรักภักดีนอยท่ีสุด

การแปลความหมายใชหลักเกณฑการแบงเปน 5 ระดับ (ลวน สายยศ และอังคณา
สายยศ, 2554 : 156 - 157)

คะแนนเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง มีความจงรักภักดีในระดับมากท่ีสุด
คะแนนเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง มีความจงรักภักดีในระดับมาก
คะแนนเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง มีความจงรักภักดีในระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง มีความจงรักภักดีในระดับนอย
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง มีความจงรักภักดีในระดับนอยท่ีสุด
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ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัย

การสรางเครื่องมือ ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้
1. ศึกษาเอกสาร โดยการทบทวนวรรณกรรม แนวทฤษฎีและผลงานการวิจัยท่ีเก่ียวของ

กับความจงรักภักดีในตราสินคาเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม
2. การกําหนดประเด็นและขอบเขตของคําถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและกรอบ

แนวคิดในการวิจัย
3. สรางเครื่องมือฉบับราง เสนอคณะกรรมการท่ีปรึกษาตรวจสอบความครอบคลุมของ

เนื้อหาและความถูกตองของการใชสํานวนภาษาและขอเสนอแนะพรอมท้ังการปรับปรุงแกไขขอบกพรอง
ตามคําแนะนํา

4. นําเครื่องมือไปใหผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความถูกตองของภาษาและความถูกตองของ
เนื้อหาจํานวน 3 ทานมีคา IOC เทากับ 0.67 - 1.00

5. นําเครื่องมือที่ไดจากการตรวจสอบแลว ไปทดลองกับผูใชโทรศัพทสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง เพ่ือทดสอบความเชื่อม่ัน โดยใชวิธีการ
หาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) โดยคาความเชื่อม่ัน
สวนประสมทางการตลาด มีคาเทากับ 0.82 ภาพลักษณตราสินคา มีคาเทากับ 0.80 ความจงรักภักดี
ในตราสินคา มีคาเทากับ 0.80

6. นําเครื่องมือท่ีไดปรับปรุงแลว ไปเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล

ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยดําเนินตามข้ันตอนดังนี้
1. ผูวิจัยขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

ถึงผูจัดการหางสรรพสินคา ในจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล

2. ผูวิจัยทําการสํารวจ โดยขอความรวมมือจากผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด
สุราษฎรธานี ในการแจกแบบสอบถามดวยตนเอง และกําหนดการรับแบบสอบถามท่ีเสร็จเรียบรอย
ดวยตนเองในกําหนด 1 สปัดาห

3. ผูวิจัยรับแบบสอบถามกลับคืนมา ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ คัดแยก
แบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ เก็บขอมูลเพ่ิมเติมจนครบตามจํานวนท่ีตองการ

4. นําแบบสอบถามมาบันทึกลงรหัสและตรวจใหคะแนนตามเกณฑท่ีกําหนดไว
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษานําขอมูลท่ีได นํามาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป ซึ่งการวิเคราะหขอมูลของ ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณกับ
ความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ตามลําดับดังนี้

1. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเลือกตอบ
ใชการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติความถ่ี (Frequency) คิดเปนคารอยละ (Percentage)

2. วิเคราะหระดับสวนประสมทางการตลาดของผูใชโทรศัพทสมารทโฟน ในจังหวัด
สุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

3. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับภาพลักษณตราสินคาของผูใชโทรศัพทสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

4. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด
สุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

5. สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวาง
สวนประสมทางการตลาดภาพลักษณ กับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด
สุราษฎรธานีโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบสเปยรแมน (The Spearman Rank-Difference
Method) เกณฑการแปลผลความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ กําหนดเกณฑการแปล
ความหมาย 5 ระดับ ดังนี้ (พวงรัตน ทวีรัตน, 2543 : 144)

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคา .81 ข้ึนไป มีความสัมพันธกันในระดับสูงมาก
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .61 - .80 มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .41 - .60 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง .20 - .41 มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาต่ํากวา .20 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา



บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวาง สวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคากับความ
จงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผล
การวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 5 ตอน ตามลําดับดังนี้

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด
ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคา
ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดใีนตราสินคา
ตอนท่ี 5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการทดสอบสมมุติฐาน

ผลการวิเคราะหขอมูล

จากกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีใชสมารทโฟน ท่ีอาศัยอยูในจังหวัด
สุราษฏรธานี ซึ่งผูวิจัยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน

ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ โทรศัพทสมารทโฟนท่ีใช ยี่หอ/รุน ผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังตาราง
ท่ี 4.1

ตารางท่ี 4.1 จํานวน รอยละ ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)
(n = 385)

รอยละ

1. เพศ
ชาย 144 37.40
หญิง 241 62.60
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)
(n = 385)

รอยละ

2. อายุ
ไมเกิน 20 ป 94 24.42
21 - 30 ป 140 36.37
31 - 40 ป 62 16.10
41 - 50 ป 60 15.58
51 - 60 ป 20 5.19
มากกวา 60 ป 9 2.34

3. สถานภาพ
โสด 212 55.06
สมรส 149 38.70
หยา/แยกกันอยู/หมาย 24 6.24

4. ระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี 134 34.81
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 183 47.53
สูงกวาปริญญาตรี 68 17.66

5. อาชีพ
ธุรกิจสวนตัว 73 18.96
รับราชการ/พนักงานของรัฐ 83 21.55
พนักงานบริษัทเอกชน 52 13.51
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 35 9.09
รับจางท่ัวไป 51 13.25
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 82 21.30
อ่ืน ๆ 9 2.34
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)
(n = 385)

รอยละ

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 15,000 บาท 164 42.60
15,001 - 25,000 บาท 98 25.45
25,001 - 35,000 บาท 62 16.10
35,001 - 45,000 บาท 32 8.31
45,001 - 55,000 บาท 15 3.90
มากกวา 55,000 บาท 14 3.64

7. โทรศัพทสมารทโฟนท่ีใช ยี่หอ / รุน
ไอโฟน 6S plus 63 16.36
ซัมซุง Galaxy S7 edge 52 13.51
ไอโฟน 6 53 13.77
ซัมซุง Note 5 55 14.28
ไอโฟน 5 32 8.31
ซัมซุง S6 edge 33 8.57
ไอโฟน 5S 52 13.51
ซัมซุง S7 44 11.43
อ่ืน ๆ 1 0.26

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง
อายุระหวาง 21 - 30 ป มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา ประกอบอาชีพ
รับราชการ /พนักงานของรัฐ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท ใชโทรศัพทยี่หอ ไอโฟน
รุน 6S plus
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน จังหวัดสุราษฎรธานี

มีท้ังหมด 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริม
ทางการตลาด ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางท่ี 4.2 - 4.6

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน
ในภาพรวม

สวนประสมทางการตลาด Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ดานผลิตภัณฑ 4.22 0.46 มากท่ีสุด
2. ดานราคา 3.92 0.59 มาก
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 4.03 0.58 มาก
4. ดานสงเสริมการตลาด 4.07 0.65 มาก

รวม 4.06 0.46 มาก

จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความคิดเห็น
ของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดที่อยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานผลิตภัณฑ
สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานสงเสริมการตลาด รองลงมา ดานชองทางการจัดจําหนาย และ
ดานราคา ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน
ดานผลิตภัณฑ

ดานผลิตภัณฑ Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. การออกแบบผลิตภัณฑท่ีสวยงาม 4.49 0.66 มากท่ีสุด
2. คุณภาพของผลิตภัณฑมีอายุการใชงานท่ียาวนาน 4.12 0.65 มาก
3. มีแอพพลิเคชั่นหรืออุปกรณเสริมท่ีหลากหลาย 4.05 0.72 มาก

รวม 4.22 0.46 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 4.3 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีอยูในระดับ
มากที่สุด ไดแก การออกแบบผลิตภัณฑที่สวยงาม สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย
ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑมีอายุการใชงานท่ียาวนาน รองลงมา แอพพลิเคชั่นหรืออุปกรณเสริม
ท่ีหลากหลาย ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน
ดานราคา

ดานราคา Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ 3.91 0.75 มาก
2. ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน 3.88 0.84 มาก
3. มีปายแสดงราคาท่ีชัดเจน 3.97 0.85 มาก

รวม 3.92 0.59 มาก

จากตารางที่ 4.4 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานราคาอยูในระดับมากทุกขอ
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีปายแสดงราคาท่ีชัดเจน รองลงมา ราคาท่ีเหมาะสม
กับคุณภาพของผลิตภัณฑ และ ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน
ดานชองทางการจัดจําหนาย

ดานชองทางการจัดจําหนาย Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. มีชองทางหรือวิธีการตาง ๆ ในการจําหนาย

ท่ีหลากหลาย เชน บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ต
หางสรรพสินคา 4.04 0.84 มาก

2. สถานท่ีจําหนายสามารถรับบริการไดโดยงายและ
สะดวก 4.02 0.80 มาก

3. การมีสินคาจํานวนเพียงพอสําหรับการบริการ 4.02 0.79 มาก
รวม 4.03 0.58 มาก
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จากตารางที่ 4.5 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนที่มีตอสวนประสมทางการตลาดดานชองทาง
การจัดจําหนายอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีชองทาง
หรือวิธีการตาง ๆ ในการจําหนายท่ีหลากหลาย เชน บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ตหางสรรพสินคา
รองลงมา สถานท่ีจําหนายสามารถรับบริการไดโดยงายและสะดวก และ การมีสินคาจํานวนเพียงพอ
สําหรับการบริการ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนประสมทางการตลาดของผูใชสมารทโฟน
ดานสงเสริมทางการตลาด

ดานสงเสริมทางการตลาด Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. มีการรับเปลี่ยนสินคาคืนหรือการรับประกันสินคา 4.05 0.83 มาก
2. สามารถชําระเงินไดหลากหลาย เชน เงินสด

บัตรเครดิต หรือผอนชําระได 4.14 0.82 มาก
3. มีสวนลดพิเศษและของสมนาคุณ 4.03 0.95 มาก

รวม 4.07 0.65 มาก

จากตารางที่ 4.6 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมทางการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมทางการตลาด
อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก สามารถชําระเงินไดหลากหลาย
เชน เงินสด บัตรเครดิต หรือผอนชําระได รองลงมา มีการรับเปลี่ยนสินคาคืนหรือการรับประกันสินคา
และมีสวนลดพิเศษและของสมนาคุณ ตามลําดับ
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคา
การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟนจังหวัดสุราษฎรธานี

มีท้ังหมด 3 ดาน ไดแก ดานความแข็งแกรง ดานความชื่นชอบ และดานความมีเอกลักษณ ผลการ
วิเคราะหแสดงดังตารางท่ี 4.7- 4.10

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ในภาพรวม

ภาพลักษณตราสินคา Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ดานความแข็งแกรง 4.22 0.53 มากท่ีสุด
2. ดานความชื่นชอบ 3.94 0.58 มาก
3. ดานความมีเอกลักษณ 4.09 0.68 มาก

รวม 4.08 0.47 มาก

จากตารางที่ 4.7 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณตราสินคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความคิดเห็นของ
ผูใชสมารทโฟนที่มีตอภาพลักษณตราสินคาที่อยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานความแข็งแกรง
สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานความมีเอกลักษณ รองลงมา ดานความชื่นชอบ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานความแข็งแกรง

ดานความแข็งแกรง Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนโทรศัพทยี่หอ

ท่ีมีมานาน 4.58 0.62 มากท่ีสุด
2. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนผูนําในตลาด 4.10 0.70 มาก
3. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีคุณภาพ

นาเชื่อถือมากท่ีสุด 3.99 0.84 มาก
รวม 4.22 0.53 มากท่ีสุด
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ากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ตราสินคาดานความแข็งแกรง ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาดานความแข็งแกรงท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด
ไดแก ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนโทรศัพทยี่หอท่ีมีมานาน สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาดานความแข็งแกรงท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย ไดแก ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนผูนําในตลาด รองลงมา ตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟนมีคุณภาพนาเชื่อถือมากท่ีสุด ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานความช่ืนชอบ

ดานความช่ืนชอบ Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีรูปแบบสินคา

ท่ีหลากหลายใหเลือกมากท่ีสุด
3.90 0.78 มาก

2. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัย หรือมีดีไซนสวย

4.02 0.81 มาก

3. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนราคามีความ
เหมาะสมกับคุณภาพเทคโนโลยี

3.91 0.86 มาก

รวม 3.94 0.58 มาก

จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานความชื่นชอบในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานความชื่น
ชอบอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟนมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย หรือมีดีไซนสวย รองลงมา ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน ราคา
มีความเหมาะสมกับคุณภาพเทคโนโลยี และตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีรูปแบบสินคาท่ีหลากหลาย
ใหเลือกมากท่ีสุด ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานความมีเอกลักษณ

ดานความมีเอกลักษณ Χ S.D. ระดับความคิดเห็น
1. ชื่อของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนสามารถ

จดจําไดงาย 4.11 0.83 มาก
2. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนชื่อเสียงและ

เปนท่ียอมรับ 4.07 0.87 มาก
รวม 4.09 0.68 มาก

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานความมีเอกลักษณ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมี
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาของผูใช
สมารทโฟน ดานความมีเอกลักษณ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย
ไดแกชือ่ของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนสามารถจดจําไดงาย รองลงมา ตราสินคาโทรศัพทสมารท
โฟน ชื่อเสียงและเปนท่ียอมรับ ตามลําดับ

ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน จังหวัดสุราษฎรธานี

มีท้ังหมด 4 ดาน ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ และความออนไหวตอราคา ผลการวิเคราะห
แสดงดังตารางท่ี 4.11 - 4.14

ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ในภาพรวม

ความจงรักภักดีตอตราสินคา Χ S.D. ระดับความจงรักภักดี
1. พฤติกรรมการบอกตอ 4.22 0.53 มากท่ีสุด
2. ความตั้งใจซื้อ 3.93 0.54 มาก
3. ความออนไหวตอราคา 3.94 0.67 มาก

รวม 4.04 0.46 มาก
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีความจงรักภักดีตอตราสินคา
ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใช
สมารทโฟนท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ สวนความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟนท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ความออนไหว
ตอราคา รองลงมา ความตั้งใจซื้อ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานพฤติกรรมการบอกตอ

ดานพฤติกรรมการบอกตอ Χ S.D. ระดับความจงรักภักดี
1. พูดถึงสิ่งดี ๆ เก่ียวกับการบริการของตราสินคา

โทรศัพทสมารทโฟนใหผูอ่ืนฟง 4.51 0.79 มากท่ีสุด
2. แนะนําการใชสินคาแกเพ่ือน ๆ คนรูจักใหใช

ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน แบบเดียวกับท่ีใช 4.15 0.66 มาก
3. แนะนําขอมูลดานบริการตาง ๆ ใหเพ่ือนหรือ

คนรูจักใหไปใชบริการของตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟนเดียวกับท่ีใช 4.01 0.80 มาก

รวม 4.22 0.53 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟน ดานพฤติกรรมการบอกตอในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานพฤติกรรมการบอกตอที่อยูในระดับ
มากที่สุด ไดแก พูดถึงสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับการบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนใหผูอื่นฟง
สวนความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานพฤติกรรมการบอกตอท่ีอยูในระดับมาก
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก แนะนําการใชสินคาแกเพ่ือน ๆ คนรูจักใหใชตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟน แบบเดียวกับท่ีใช รองลงมา แนะนําขอมูลดานบริการตาง ๆ ใหเพ่ือนหรือคนรูจัก
ใหไปใชบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเดียวกับท่ีใช ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานความตั้งใจซ้ือ

ดานความตั้งใจซ้ือ Χ S.D. ระดับความจงรักภักดี
1. เม่ือมีปญหาดานบริการตาง ๆ จะยังเลือกใช

ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน แบบรายเดิมตอไป 4.01 0.73 มาก
2. เม่ือคุณภาพการบริการท่ีไดรับไมตรงกับความ

คาดหวัง จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
แบบรายเดิมตอไป 3.94 0.84 มาก

3. เม่ือผูใหบริการรายอ่ืนอ่ืนมีกิจกรรมสงเสริม
การขาย เชน ลดคาบริการ จะยังเลือกใช
ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป 3.84 0.80 มาก

รวม 3.93 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟน ดานความตั้งใจซื้อในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานความตั้งใจซื้อ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียง
ลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เมื่อมีปญหาดานบริการตาง ๆ จะยังเลือกใชตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟน แบบรายเดิมตอไป รองลงมา เม่ือคุณภาพการบริการท่ีไดรับไมตรงกับความคาดหวัง
จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไปและเม่ือผูใหบริการรายอ่ืนมีกิจกรรมสงเสริม
การขาย เชน ลดคาบริการ จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ดานความออนไหวตอราคา

ดานความออนไหวตอราคา Χ S.D. ระดับความจงรักภักดี
1. ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน

แบบรายเดิมตอไปแมวาราคาจะสูงข้ึน 3.91 0.87 มาก
2. ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน

แบบรายเดิมตอไปแมวายี่หออ่ืนจะลดราคา 3.97 0.84 มาก
รวม 3.94 0.67 มาก
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จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟน ดานความออนไหวตอราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับมาก
ทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
แบบรายเดิมตอไปแมวายี่หออ่ืนจะลดราคา รองลงมา ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
แบบรายเดิมตอไปแมวาราคาจะสูงข้ึน ตามลําดับ

ตอนท่ี 5 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน 1 สวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตรา

สินคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
ในการวิเคราะหสมมติฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาประกอบไปท้ังหมด 3 ดาน ไดแก

พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความออนไหวตอราคา ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางท่ี 4.15-
4.17

ตารางท่ี 4.15 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

สวนประสมทางการตลาด
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอ
Spearman’s

Correlation (rs)
Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานผลิตภัณฑ 0.454** 0.000 ต่ํา
2. ดานราคา 0.449** 0.000 ต่ํา
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.377** 0.000 ต่ํา
4. ดานสงเสริมการตลาด 0.463** 0.000 ต่ํา

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา
มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 หมายความวา สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
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ดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs ) เทากับ 0.463, 0.454, 0.449 และ 0.377
ตามลําดับ แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟนที่มีความคิดเห็นที่ดีตอสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย จะมีความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอ
มากข้ึนดวยเชนกัน

ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานความตั้งใจซ้ือของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

สวนประสมทางการตลาด
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซ้ือ

Spearman’s
Correlation (rs)

Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานผลิตภัณฑ 0.376** 0.000 ต่ํา
2. ดานราคา 0.302** 0.000 ต่ํา
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.358** 0.000 ต่ํา
4. ดานสงเสริมการตลาด 0.343** 0.000 ต่ํา

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซื้อของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา มีคา Sig
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง
H1 หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด และดานราคา มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความ
ตั้งใจซื้อของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs ) เทากับ 0.376, 0.358, 0.343 และ 0.302 ตามลําดับ แสดงวา ตัวแปร
ท้ังสองมีความสัมพันธกันระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอสวนประสมทางการตลาดการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย
ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา จะมีความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซื้อมากข้ึน
ดวยเชนกัน
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ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

สวนประสมทางการตลาด
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคา
Spearman’s

Correlation (rs)
Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานผลิตภัณฑ 0.421** 0.000 ต่ํา
2. ดานราคา 0.233** 0.000 ต่ํามาก
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.337** 0.000 ต่ํา
4. ดานสงเสริมการตลาด 0.442** 0.000 ต่ํา

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา
มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 หมายความวา สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ
และดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความ
ออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs) เทากับ 0.442, 0.421 และ 0.337 ตามลําดับแสดงวา ตัวแปรท้ังสอง
มีความสัมพันธกันระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ และ
ดานชองทางการจัดจําหนาย จะมีความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคามากข้ึนดวย
เชนกัน

สวนผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดดานราคากับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา มีคา Sig
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1

หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานราคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs) เทากับ 0.233 แสดงวา ตัวแปรท้ังสอง
มีความสัมพันธกันระดับต่ํามาก และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคา จะมีความจงรักภักดีตอตราสินคาดาน
ความออนไหวตอราคามากข้ึนดวยเชน
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สมมติฐาน 2 ภาพลักษณตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ในการวิเคราะหสมมติฐาน ในการวิเคราะหสมมติฐาน ความจงรักภักดีตอตราสินคาประกอบ
ไปท้ังหมด 3 ดาน ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความออนไหวตอราคา ผลการวิเคราะห
แสดงดังตารางท่ี 4.18 - 4.20

ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคาและความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ภาพลักษณตราสินคา
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอ
Spearman’s

Correlation (rs)
Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานความแข็งแกรง 0.379** 0.000 ตํ่า
2. ดานความชื่นชอบ 0.298** 0.000 ต่ํามาก
3. ดานความมีเอกลักษณ 0.252** 0.000 ต่ํามาก

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา
มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 หมายความวา ภาพลักษณตราสินคาดานความแข็งแกรง มีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs) เทากับ 0.379 แสดงวา
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ
ผูใชสมารทโฟนท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอวา ภาพลักษณตราสินคา ดานความแข็งแกรง จะมีความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอมากข้ึนดวยเชนกัน

สวนผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบ และ
ดานความมีเอกลักษณกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอของผูใชสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความวา ดานภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบ
และดานความมีเอกลักษณ มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรม
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การบอกตอของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs) เทากับ 0.298 และ 0.252 ตามลําดับ แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธกันระดับต่ํามาก และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอภาพลักษณตราภาพลักษณตราสินคา ดานความชืน่ชอบ และดานความมีเอกลักษณ
จะมีความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอมากข้ึนดวยเชนกัน

ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคาและความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาดานความตั้งใจซ้ือของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ภาพลักษณตราสินคา
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซ้ือ

Spearman’s
Correlation (rs)

Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานความแข็งแกรง 0.155** 0.002 ต่ํามาก
2. ดานความชื่นชอบ 0.268** 0.000 ต่ํามาก
3. ดานความมีเอกลักษณ 0.282** 0.000 ต่ํามาก

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซื้อของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา มีคา Sig
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง
H1 หมายความวา ภาพลักษณตราสินคา ดานความมีเอกลักษณ ดานความชื่นชอบ และดานความ
แข็งแกรงมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความตั้งใจซื้อของผูใชสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs)
เทากับ 0.282, 0.268 และ 0.155 ตามลําดับ แสดงวา ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันระดับต่ํามาก
และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟนท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอภาพลักษณ
ตราสินคาดานความมีเอกลักษณ ดานความชื่นชอบ และดานความแข็งแกรงจะมีความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาดานความตั้งใจซื้อมากข้ึนดวยเชนกัน
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ตารางท่ี 4.20 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคาและความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ภาพลักษณตราสินคา
ความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคา
Spearman’s

Correlation (rs)
Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ

1. ดานความแข็งแกรง 0.221** 0.000 ต่ํามาก
2. ดานความชื่นชอบ 0.255** 0.000 ต่ํามาก
3. ดานความมีเอกลักษณ 0.388** 0.000 ต่ํา

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา
มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 หมายความวา ภาพลักษณตราสินคา ดานความมีเอกลักษณ มีความสัมพันธเชิงบวก
กับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs) เทากับ 0.388 แสดงวา
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันระดับต่ํา และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ
ผูใชสมารทโฟนท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอภาพลักษณตราสินคา ดานความมีเอกลักษณ จะมีความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคามากข้ึนดวยเชนกัน

สวนผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบและ
ดานความแข็งแกรงกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาของผูใชสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความวา ภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบ
และดานความแข็งแกรง มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหว
ตอราคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (rs ) เทากับ 0.255 และ 0.221 ตามลําดับ แสดงวา ตัวแปรท้ังสองมีความ
สัมพันธกันระดับต่ํามาก และความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีความคิดเห็นท่ีดีตอภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบและดานความแข็งแกรง จะมีความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคามากข้ึนดวยเชนกัน
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ตารางท่ี 4.21 สรุปการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

สวนประสม
ทางการตลาด

ความจงรักภักดีตอตราสินคา
พฤติกรรม
การบอกตอ

ความตั้งใจซ้ือ ความออนไหว
ตอราคา

รวม

ดานผลิตภัณฑ ปานกลาง
(0.454**)

คอนขางต่ํา
(0.376**)

ปานกลาง
(0.421**)

ปานกลาง
(0.458**)

ดานราคา ปานกลาง
(0.449**)

คอนขางต่ํา
(0.302**)

คอนขางต่ํา
(0.233**)

คอนขางต่ํา
(0.379**)

ดานชองทางการจัดจําหนาย คอนขางต่ํา
(0.377**)

คอนขางต่ํา
(0.358**)

คอนขางต่ํา
(0.337**)

ปานกลาง
(0.465**)

ดานสงเสริมทางการตลาด ปานกลาง
(0.463**)

คอนขางต่ํา
(0.343**)

ปานกลาง
(0.442**)

ปานกลาง
(0.534**)

รวม ปานกลาง
(0.465**)

คอนขางต่ํา
(0.362**)

คอนขางต่ํา
(0.386**)

ปานกลาง
(0.537**)

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ตารางท่ี 4.21 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด กับความจงรักภักดี
ตอตราสินคา ของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา

สวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความ
สัมพันธอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคา อยูในระดับปานกลาง สวนดานความตั้งใจซื้อมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาอยูในระดับอยูในระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

สวนประสมทางการตลาด ดานราคา โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธ
อยูในระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพฤติกรรม
การบอกตอ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับปานกลาง สวนดานความตั้งใจซื้อ
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และดานความออนไหวตอราคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับอยูในระดับ
คอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวก
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับคอนขางต่ําทุกดาน

สวนประสมทางการตลาด ดานสงเสริมทางการตลาด โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวก
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาอยูในระดับปานกลาง สวนดานความตั้งใจซื้อความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
อยูในระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ตารางท่ี 4.22 สรุปการวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

ภาพลักษณตราสินคา
ความจงรักภักดีตอตราสินคา

พฤติกรรม
การบอกตอ

ความตั้งใจซ้ือ ความออนไหว
ตอราคา

รวม

ดานความแข็งแกรง คอนขางต่ํา
(0.379**)

ต่ํา
(0.155**)

คอนขางต่ํา
(0.221**)

คอนขางต่ํา
(0.251**)

ดานความชื่นชอบ คอนขางต่ํา
(0.298**)

คอนขางต่ํา
(0.268**)

คอนขางต่ํา
(0.255**)

คอนขางต่ํา
(0.378**)

ดานความมีเอกลักษณ คอนขางต่ํา
(0.252**)

คอนขางต่ํา
(0.282**)

คอนขางต่ํา
(0.388**)

คอนขางต่ํา
(0.391**)

รวม คอนขางต่ํา
(0.367**)

คอนขางต่ํา
(0.238**)

คอนขางต่ํา
(0.309**)

ปานกลาง
(0.423**)

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ตารางท่ี 4.22 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา
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ภาพลักษณตราสินคา ดานความแข็งแกรง โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความ
สัมพันธอยูในระดับคอนขางต่ํา กับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
ดานพฤติกรรมการบอกตออยูในระดับต่ํา และดานความออนไหวตอราคามีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีตอตราสินคา อยูในระดับคอนขางต่ํา และดานความตั้งใจซื้อ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาอยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบ โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความ
สัมพันธอยูในระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับคอนขางต่ําทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01

ภาพลักษณตราสินคา ดานความมีเอกลักษณ โดยภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับคอนขางต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับคอนขางต่ําทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

ในบทนี้จะเปนการสรุปถึงการวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด
ภาพลักษณตราสินคา กับความจงรักภักดขีองผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี การวิจัย
ครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา กับความจงรักภักดี
ของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางสวนประสม
ทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา กับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัด
สุราษฎรธานี เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
จํานวน 385 คน โดยคาสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบสเปยรแมน ผูวิจัยสามารถสรุปผล อภิปรายผลและ
ขอเสนอแนะ ดังนี้

สรุปผล

ผลการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา กับ
ความจงรักภักดขีองผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้

1. ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง
อายุระหวาง 21 - 30 ป มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา ประกอบอาชีพ
รับราชการ /พนักงานของรัฐ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท ใชโทรศัพทยี่หอ ไอโฟน
รุน 6S plus

2. ผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาด พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก
ดานผลิตภัณฑ สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีอยูในระดับมาก
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานสงเสริมการตลาด รองลงมา ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานราคา ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด
ไดแก การออกแบบผลิตภัณฑท่ีสวยงาม สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทาง
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การตลาดดานผลิตภัณฑท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก คุณภาพ
ของผลิตภัณฑมีอายุการใชงานท่ียาวนาน รองลงมา แอพพลิเคชั่นหรืออุปกรณเสริมท่ีหลากหลาย
ตามลําดับ

ดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความคิดเห็น
ของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานราคาอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีปายแสดงราคาท่ีชัดเจน รองลงมา ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ และ ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน ตามลําดับ

ดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย
อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีชองทางหรือวิธีการตาง ๆ
ในการจําหนายท่ีหลากหลาย เชน บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ตหางสรรพสินคา รองลงมา สถานท่ี
จําหนายสามารถรับบริการไดโดยงายและสะดวก และ การมีสินคาจํานวนเพียงพอสําหรับการบริการ
ตามลําดับ

ดานสงเสริมทางการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมทางการตลาดอยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก สามารถชําระเงินไดหลากหลาย เชน
เงินสด บัตรเครดิต หรือผอนชําระได รองลงมา มีการรับเปลี่ยนสินคาคืนหรือการรับประกันสินคา
และมีสวนลดพิเศษและของสมนาคุณ ตามลําดับ

3. ผลการศึกษาภาพลักษณตราสินคา พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
มีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณตราสินคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาที่อยูในระดับมากที่สุด ไดแก
ดานความแข็งแกรง สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาท่ีอยูในระดับมาก
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานความมีเอกลักษณ รองลงมา ดานความชื่นชอบ
ตามลําดับ

ดานความแข็งแกรง ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาดานความแข็งแกรงท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด
ไดแก ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนโทรศัพทยี่หอท่ีมีมานาน สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาดานความแข็งแกรงท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย ไดแก ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนผูนําในตลาด รองลงมาตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟนมีคุณภาพนาเชื่อถือมากท่ีสุด ตามลําดับ
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ดานความชื่นชอบในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานความชื่นชอบ
อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย หรือมีดีไซนสวย รองลงมา ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน ราคามีความเหมาะสม
กับคุณภาพเทคโนโลยี และตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีรูปแบบสินคาที่หลากหลายใหเลือก
มากท่ีสุด ตามลําดับ

ดานความมีเอกลักษณ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนท่ีมีตอภาพลักษณตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานความ
มีเอกลักษณ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแกชื่อของตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟนสามารถจดจําไดงาย รองลงมา ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน ชื่อเสียงและเปนท่ี
ยอมรับ ตามลําดับ

4. ผลการศึกษาความจงรักภักดีตอตราสินคา พบวา ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดีตอตราสินคา ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ
จงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนที่อยูในระดับมากที่สุด ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ
สวนความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนท่ีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย ไดแก ความออนไหวตอราคา รองลงมา ความตั้งใจซื้อ ตามลําดับ

ดานพฤติกรรมการบอกตอในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานพฤติกรรมการบอกตอที่อยูในระดับ
มากที่สุด ไดแก พูดถึงสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับการบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนใหผูอื่นฟง
สวนความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนดานพฤติกรรมการบอกตอท่ีอยูในระดับมาก
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก แนะนําการใชสินคาแกเพ่ือน ๆ คนรูจักใหใชตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟน แบบเดียวกับท่ีใช รองลงมา แนะนําขอมูลดานบริการตาง ๆ ใหเพ่ือนหรือคนรูจัก
ใหไปใชบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเดียวกับท่ีใช ตามลําดับ

ดานความตั้งใจซื้อในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาความ
จงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานความตั้งใจซื้อ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เม่ือมีปญหาดานบริการตาง ๆ จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟน แบบรายเดิมตอไป รองลงมาเมื่อคุณภาพการบริการที่ไดรับไมตรงกับความคาดหวัง
จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป และ เม่ือผูใหบริการรายอ่ืนมีกิจกรรม
สงเสริมการขาย เชน ลดคาบริการ จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป
ตามลําดับ
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ดานความออนไหวตอราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา
ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับมากทุกขอ
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบ
รายเดิมตอไปแมวายี่หออ่ืนจะลดราคา รองลงมา ยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบ
รายเดิมตอไปแมวาราคาจะสูงข้ึน ตามลําดับ

5. ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีตอตราสินคาของ
ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธ
อยูในระดับปานกลาง สรุปไดดังนี้

สวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับต่ําทุกดาน

สวนประสมทางการตลาด ดานราคา ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความ
สัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธ
กับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตอและความตั้งใจซื้ออยูในระดับต่ํา
สวนดานความออนไหวตอราคามีความสัมพันธอยูในระดับต่ํามาก

สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ในภาพรวมมีความสัมพันธ
เชิงบวกและมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับต่ําทุกดาน

สวนประสมทางการตลาด ดานสงเสริมทางการตลาด ในภาพรวมมีความสัมพันธ
เชิงบวกและมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง กับความจงรักภักดีตอตราสินคา เม่ือพิจารณาเปน
รายดานพบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับต่ําทุกดาน

6. ความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใช
สมารทโฟนในจังหวดัสุราษฎรธานี ในภาพรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธอยูใน
ระดับต่ํา สรุปไดดังนี้

ภาพลักษณตราสินคา ดานความแข็งแกรง ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํามากกับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานพฤติกรรมการบอกตออยูในระดับต่ํา สวนดาน
ความออนไหวตอราคาและดานความตั้งใจซื้อ มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํามาก

ภาพลักษณตราสินคา ดานความชื่นชอบ ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูในระดับต่ํามากทุกดาน
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ภาพลักษณตราสินคา ดานความมีเอกลักษณ ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและ
มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานความออนไหวตอราคาอยูในระดับต่ํา สวนดาน
ความตั้งใจซื้อ และพฤติกรรมการบอกตอ มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํามาก

อภิปรายผล

จากการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา
กับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี สามารถอภิปรายผลการวิจัย
ท่ีได ดังนี้

ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด
ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟน
ท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีอยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยมากที่สุด
สวนความคิดเห็นของผูใชสมารทโฟนที่มีตอสวนประสมทางการตลาดที่อยูในระดับมาก ไดแก
ดานสงเสริมการตลาด รองลงมา ดานชองทางการจัดจําหนายและดานราคา ตามลําดับ สอดคลองกับ
Kotler (2000 : 5) กลาววา ผลิตภัณฑ (Product) คือ สิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาเพ่ือใหพึงพอใจ ซึ่งผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย สินคาท่ีจับตองได การบริการ บุคคล สถานท่ี องคกรหรือ สิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัส
ไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ และชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจเปน
สินคา บริการ สถานที่ บุคคลหรือความคิด ผลิตภัณฑที่เสนอขายหรือบุคคลผลิตภัณฑ ตองมี
อรรถประโยชน มีคุณคา ในสายตาของลูกคา จึงสงผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธ
ดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ ไดแกความแตกตางของผลิตภัณฑ หรือความแตกตาง
ทางการแขงขัน พิจารณาจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปลักษณ คุณภาพ
การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท
เพ่ือแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย การพัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือให
ผลิตภัณฑมีลักษณะใหม และปรับปรุงใหดีข้ึน ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน สอดคลองกับ กรกมล มลธุรัช และณกมล จันทรสม (2555) ศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมการใชและสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชสินคา iPhone ของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจใช iPhone พบวา โดยภาพรวมแลวมีอิทธิพลในการตัดสินใจระดับมาก สอดคลองกับ
วิไลลักษณ บุญยัง วงศธีรา สุวรรณิน และบุญเรือง ศรีเหรัญ (2558) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการ
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ตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อ
สมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานผลิตภัณฑ
ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของ การตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยผูบริโภค ตัดสินใจซือ้สมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ
Andriod อยูในระดับมากท่ีสุด ดานราคา ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน
ระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาด
ระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยรวม
อยูในระดับมาก โดยผูบริโภคท่ีเลือกระบบปฏิบัติการ iOS และระบบปฏิบัติการ Andriod อยูในระดับมาก
สอดคลองกับ จุไรวรรณ ไชยพงศ และสมพล ทุงหวา (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ในการใชโทรศัพทมือถือกับความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของประชากร อําเภอเมือง
จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทมือถือ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย
ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งยกเวนความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ
ท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด สอดคลองกับ วิภาดา เคาอุทัยและพีรพงษฟูศิริ (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 20-40 ป เก่ียวกับโทรศัพทระบบแอนดรอยดในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวาอยูในระดับความพึงพอใจมากคือดานดานสถานท่ีจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด และดานราคา ตามลําดับ

ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณตราสินคาในภาพรวม
อยูในระดับมาก สอดคลองกับ วิภาดา เคาอุทัย และพีรพงษ ฟูศิริ (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 20 - 40 ป เก่ียวกับโทรศัพทระบบแอนดรอยดในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา สําหรับปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคโทรศัพทระบบ
แอนดรอยด อยูในระดับความพึงพอใจมาก คือ ดานภาพลักษณตราสินคา

ผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานีมีความจงรักภักดีตอตราสินคา ในภาพรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟนในระดับมากท่ีสุด
ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ สวนความจงรักความภักดีท่ีอยูในระดับมาก ไดแก ความออนไหวตอราคา
รองลงมา ความตั้งใจซื้อ ตามลําดับ สอดคลองกับ จุไรวรรณ ไชยพงศ และ สมพล ทุงหวา (2554)
ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชโทรศัพทมือถือกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
โทรศัพทมือถือของประชากร อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูใชโทรศัพทมือถือมีความภักดี
ตอตราสินคาอยูในระดับมากทุกดาน สอดคลองกับ วิไลลักษณ บุญยัง วงศธีรา สุวรรณิน และ
บุญเรือง ศรีเหรัญ (2558) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร
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ผลการวิเคราะหความจงรักภักดีตอตราสินคาของการตัดสินใจซื้อสมารทโฟนโดยรวม อยูในระดับมาก
โดยผูบริโภคตัดสินใจซื้อสมารทโฟน ระบบปฏิบัติการ iOS อยูในระดับมากสอดคลองกับ วราภรณ
บุญสมาน (2554) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชและการรับรูคุณคาตราสินคาของโทรศัพทมือถือยี่หอ
ไอโฟน (iPhone) พบวา ดานความภักดีตอตราสินคาอยูในระดับการรับรูคุณคาตราสินคาในระดับมาก
สอดคลองกับ จุไรวรรณ ไชยพงศ และ สมพล ทุงหวา (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ในการใชโทรศัพทมือถือกับความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทมือถือของประชากร อําเภอเมือง
จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูใชโทรศัพทมือถือมีความภักดีตอตราสินคาแบบพฤติกรรมการซื้อซ้ํา
อยูในระดับมาก สอดคลองกับ วิภาดา เคาอุทัยและพีรพงษฟูศิริ (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอ
ความ พึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 20 - 40 ป เก่ียวกับโทรศัพทระบบแอนดรอยดในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา สําหรับปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคโทรศัพทระบบ
แอนดรอยด อยูในระดับความพึงพอใจมาก คือดานความภักดีตอสินคา สอดคลองกับ ณัฐพัชร
ลอประดิษฐพงษ (2549) กลาววา ความจงรักภักดี คือทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ
ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธ ซึ่งตองนําไปสูความสัมพันธระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับองคกร
ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ําเทานั้น แตยังครอบคลุมความหมายไปถึงความรูสึก
นึกคิด และความสัมพันธระยะยาวดวย ซึ่งการซื้อซ้ําไมไดหมายถึงความจงรักภักดีเสมอไป เพราะ
พฤติกรรมซื้อซ้ําอาจเกิดจากหลายปจจัยรวมกัน สอดคลองกับ Pong and Yee (2001) กลาววา
ความภักดีตอการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมทัศนคติและความรูจึงสรุปปจจัยท่ีใชในการ
บริการวัดความภักดีตอการบริการไดคือ พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior)
เปนการแสดงถึงความผูกพันท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนการวัดผล
ของความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ การบอกเลานั้นรวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวยและคนท่ีมีความภักดี
ก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสูผูใหบริการ ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance)
คือการท่ีราคาสูงข้ึนผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยูทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผล
ตอการเลือกการบริการของผูบริโภค ความตั้งใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือก
ซื้อในการบริการเดิมเปนประจํา ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีที่แทจริง
จะแสดงความชอบมากกวาออกมาเห็นไดชัด สอดคลองกับ Zeithaml et al (1996) ไดสรุปปจจัย
ท่ีใชวัดความภักดีตอการบริการโดยใชเกณฑจากพฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผูบริโภค (Customer
Behavioral Intentions) คือพฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-mouth Communications) คือการ
พูดถึงสิ่งท่ีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชบริการนั้น
ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ ความตั้งใจซื้อ (Purchase
Intention) เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปนตัวเลือกแรกซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเกี่ยวกับ
การเปลี่ยนการบริการได ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) คือการที่ผูบริโภคไมมีปญหา
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ในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจได ความสัมพันธระหวางดานสงเสริมทางการตลาดกับความจงรักภักดีตอตราสินคา
ของผูใชสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธ
อยูในระดับปานกลาง สอดคลองกับ ศุภชาติ เกตุแค (2552) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน พบวา ความพึงพอใจในดานตราสินคา
การสงเสริมการตลาด และดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดี

ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใช
สมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวม พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย
ในภาพรวมมีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับความจงรักภักดีตอตราสินคา
อาจเนื่องจากตลาดธุรกิจโทรศัพทสมารทโฟนนั้นมีความหลากหลายในตราสินคาประกอบกับการใช
กลยุทธทางการตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใหผูบริโภคเปลี่ยนใจหรือหันไปใชสินคาตราใหม ๆ อยูเสมอ
ซึ่งในการท่ีจะสรางความจงรักภักดีของลูกคาใหเกิดตอตราสินคาไดนั้นเกิดจากองคประกอบหลายอยาง
ประกอบกัน โดยปจจัยสวนประสมการตลาด ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย
การสงเสริมการตลาด ซึ่งเปนเครื่องมือทางการตลาดท่ีตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาและมีอิทธิพล
ตอกระบวนการตัดสินซื้อของผูบริโภคเปนอยางมาก เม่ือลูกคามีความพึงพอใจในการซื้อสินคาหรือ
ใชบริการจากตราสินคาแลวนาจะมีแนวโนมสูงท่ีจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอตราสินคานั้นอีก
และเม่ือมีการปฏิสัมพันธกับตราสินคามากข้ึนอาจทําใหเกิดความจงรักภักดีกับตราสินคาในท่ีสุดซึ่งถือ
เปนเปาหมายสําคัญทางการตลาด โดยผูบริโภคมีความภักดท่ีีแทจริงในตราสินคา หากผูบริโภคมีความ
ภักดีในตราสินคาแลวก็เปนการยากที่จะทําใหผูบริโภคเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น ๆ ดังนั้นธุรกิจ
สมารทโฟนจึงใชเครื่องมือทางการตลาดท่ีเรียกวาสวนประสมการตลาด เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคโดยคนหากรรมวิธีตาง ๆ ท่ีจะสนองความตองการและสรางความจงรักภักดีใหกับผูบริโภค
สูงท่ีสุด สอดคลองกับ ศุภชาติ เกตุแค (2552) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีตอตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน พบวา ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด และ
ดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดี

ความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูใชสมารทโฟน
ในจังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกและมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํา
อาจเนื่องจากตลาดธุรกิจโทรศัพทสมารทโฟนนั้นมีความหลากหลายในตราสินคาประกอบกับการใช
กลยุทธทางการตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใหผูบริโภคเปลี่ยนใจหรือหันไปใชสินคาตราใหม ๆ อยูเสมอ
ซึ่งในการท่ีจะสรางความจงรักภักดีของลูกคาใหเกิดตอตราสินคาไดนั้นเกิดจากการมีภาพลักษณของ
ตราสินคาหรือบริการท่ีแข็งแกรงยังคงชวยเสริมสรางใหเกิดความไดเปรียบในการแขงในปจจุบันได
ภาพลักษณตราสินคาท่ีแข็งแกรงยังเปนสิ่งท่ีบอกใหผูบริโภครับทราบถึงคุณภาพของสินคาหรือบริการ



75

ทําใหผูท่ีซื้อสินคานั้นเปนประจําม่ันใจไดวาเขาจะไดรับสินคาท่ีมีรูปลักษณ ผลประโยชนและคุณภาพ
ท่ีเหมือนเดิมทุกครั้ง สงผลใหทําใหเกิดความจงรักภักดีกับตราสินคาในท่ีสุดซึ่งถือเปนเปาหมายสําคัญ
ทางการตลาด โดยผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงในตราสินคา หากผูบริโภคมีความภักดีในตราสินคา
แลวก็เปนการยากท่ีจะทําใหผูบริโภคเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน ๆ ดังนั้นธุรกิจสมารทโฟนจึงใชเครื่องมือ
ทางการตลาดท่ีเรียกวาการสรางภาพลักษณของตราสินคาเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค
โดยคนหากรรมวิธีตาง ๆ ที่จะสนองความตองการและสรางความจงรักภักดีใหกับผูบริโภคสูงที่สุด
สอดคลองกับอังคณา แจงกระจาง (2553) กลาววาภาพลักษณตราสินคาเพ่ือใชเปนสัญลักษณท่ีแสดง
ถึงความแตกตางจากผลิตภัณฑของคูแขงในตลาดใหผูบริโภคจดจําไดเม่ือจะซื้อซ้ําตราสินคาเปนความ
แตกตางทางการแขงขันท่ีสําคัญท่ีสุดสําหรับสินคาบริการและองคกรท่ีมีความสัมพันธกับลูกคาอยาง
ตอเนื่อง ภาพลักษณตราสินคาคือสิ่งท่ีลูกคาถือเปนความสัมพันธทางอารมณซึ่งทําใหพวกเขารับรูถึง
คุณคาประโยชนหรือแมแตความสะดวกสบายในแงจิตวิทยาตราสินคาท่ีแข็งแกรงสามารถแขงขัน
ไดอยางยอดเยี่ยมในตลาดยุคปจจุบันเม่ือใดท่ีลูกคารับรูในคุณคาของตราสินคาจะเกิดความเชื่อม่ันและ
ความไววางใจในตราสินคานั้นและสงผลใหเกิดความจงรักภักดีจากลูกคาในท่ีสุด

ขอเสนอแนะ

จากการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคา
กับความจงรักภักดขีองผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้

ขอเสนอแนะจากการวิจัย
1. จากการศึกษาสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธเชิงกับความจงรักภักดีของผูใช

โทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี และผูใชสมารทโฟนมีระดับความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นผลิตภัณฑโทรศัพทเคลื่อนท่ีแบบสมารทโฟน
ควรมีการออกแบบโดยคํานึงปจจัยดานระดับคุณภาพเปนหลัก ไมวาจะกําหนดคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑใด ๆ ท้ังท่ีเปนคุณลักษณะท่ัวไปท่ีมีอยูแลวในทองตลาด หรือเปนนวัตกรรมใหมเพ่ือสราง
ความแตกตางของผลิตภัณฑ ก็ควรท่ีจะคํานึงถึงระดับคุณภาพของคุณลักษณะเหลานั้น เชน ระบบ
สัมผัสของหนาจอทํางานไดถูกตองแมนยํา ความเสถียรในการใชงาน และระบบเสียงท่ีดี มีคุณภาพ
นอกจากนี้ก็ควรคํานึงถึงประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับจากการใชงาน และการใชงานท่ีงาย สะดวก รวดเร็ว
และไมซับซอน อาจจะใชปจจัยดานระดับคุณภาพสรางเปนจุดขาย และใชในการสื่อสารไปยังกลุมลูกคา
เพื่อใหลูกคาเกิดการรับรูตอตัวผลิตภัณฑ และเพิ่มโอกาสในการตัดสินใจซื้อ หากลูกคารับรูหรือ
ไดสัมผัสประสบการณการใชงานผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ ก็จะสงผลตอการตัดสินใจซื้อของลูกคาทําให
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มีโอกาสในการตัดสินใจซื้อยี่หอดังกลาว หรือซื้อยี่หอเดิมเม่ือมีการออกผลิตภัณฑรุนใหม ภูมิใจตอการ
ใชยี่หอนี้ รวมท้ังยังแนะนําผูอ่ืนใหใชยี่หอนี้

2. จากการศึกษาภาพลักษณตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของผูใช
โทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี และผูใชสมารทโฟนมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ตราสินคาดานความแข็งแกรง อยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความมีเอกลักษณ ดานความ
ชื่นชอบ ตามลําดับ ดังนั้นเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคาและขยายฐานลูกคา ควรมีการยืดหยุน
เพ่ือปรับเปลี่ยนภาพลักษณตราสินคาใหเขากับสถานการณและความตองการของตลาด แตคงไว
ซึ่งภาพลักษณเดิมโดยนําเสนอในสิ่งท่ีดีกวาและใหเกิดความแตกตางในดานบริการ เชน สินคาและ
กระบวนการผลิตแสดงความเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เปนยี่หอแสดงถึงความเปนผูเชี่ยวชาญดาน
โทรศัพทมือถือสมารทโฟน เปนยี่หอท่ีเปนผูนําดานนวัตกรรมใหม ๆ ทําใหลูกคาสัมผัสประสบการณ
ท่ีดีและประทับใจจากการใชตราสินคา และควรตองมีการสื่อสารภาพลักษณตราสินคาใหไปถึงลูกคา
อยางชัดเจน โดยเปนสวนสําคัญตอความภักดีของลูกคาดวยเชนกัน ซึ่งลูกคามีความเชื่อม่ันในตราสินคา
ติดตามขาวสารตราสินคานี้เปนประจํา ภูมิใจตอการใชตราสินคานี้ รวมทั้งยังแนะนําผูอื่นใหใช
ตราสินคานี้

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรศึกษาเชิงลึกในแตละยี่หอของโทรศัพทสมารทโฟนเพ่ือใหทราบถึงกลุมลูกคา

เปาหมายท่ีแทจริงของยี่หอนั้น ๆ โดยนําผลของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการ
ศึกษาวิจัยดังกลาว เพื่อที่จะสามารถวางกลยุทธทางการตลาดอยางถูกตองและเกิดประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด

2. ควรศึกษาเชิงลึกในแตละองคประกอบของสวนประสมทางการตลาด และภาพลักษณ
ตราสินคา ซึ่งในแตละดานอาจจะมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของผูใชโทรศัพทสมารทโฟน
แตกตางกัน

3. ควรศึกษาเชิงลึกในการเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอ
ไอโฟนและซัมซุงท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
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แบบสอบถาม

เรื่อง ความสัมพันธระหวาง สวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณตราสินคากับความจงรักภักดี
ของผูใชโทรศัพทสมารทโฟนในจังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง
แบบสอบถามนี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา

บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ซึ่งขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามจะนําไปใชประโยชน
ในเชิงวิชาการ โดยขอมูลดังกลาวจะถือเปนความลับและไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถาม
แตอยางใด

แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 3 สวน ประกอบดวย
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคา
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีในตราสินคา
ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ
ผูวิจัยขอขอบพระคุณ ผูตอบแบบสอบถามฉบับนี้เปนอยางยิ่งท่ีไดกรุณาสละเวลา ในการตอบ

แบบสอบถามฉบับนี้

สุธาสินี จันทรแจมใส
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภฏัสุราษฎรธานี
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สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
คําช้ีแจง ใหทําเครื่องหมายหนาคําตอบท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด
1. เพศ

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง

2. อายุ
( ) 1. ไมเกิน 20 ป ( ) 2. 21 - 30 ป
( ) 3. 31 - 40 ป ( ) 4. 41 - 50 ป
( ) 5. 51 - 60 ป ( ) 6. มากกวา 60 ป

3. สถานภาพ
( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส
( ) 3. หยา/แยกกันอยู/หมาย

4. ระดับการศึกษา
( ) 1) ต่ํากวาปริญญาตรี ( ) 2) ปริญญาตรีหรือเทียบเทา
( ) 3) สูงกวาปริญญาตรี

5. อาชีพ
( ) 1. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ( ) 2. รับราชการ/พนักงานของรัฐ
( ) 3. พนักงานบริษัทเอกชน ( ) 4. พนักงานรัฐวิสาหกิจ
( ) 5. รับจางท่ัวไป ( ) 6. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา
( ) 7. อ่ืน ๆ โปรดระบุ.........................................................

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
( ) 1. ไมเกิน 15,000 บาท ( ) 2. 15,001 - 25,000 บาท
( ) 3. 25,001 - 35,000 บาท ( ) 4. 35,001 - 45,000 บาท
( ) 5. 45,001 - 55,000 บาท ( ) 6. มากกวา 55,000 บาท

7. ทานใชโทรศัพทสมารทโฟนยี่หอรุน
( ) 1. ไอโฟน 6S plus ( ) 2. ซัมซุง Galaxy S7 edge
( ) 3. ไอโฟน 6 ( ) 4.ซัมซุง Note 5
( ) 5. ไอโฟน5 ( ) 6. ซัมซุงS6 edge
( ) 7. ไอโฟน 5S ( ) 8. ซัมซุงS7
( ) 8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................
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ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
คําช้ีแจง ใหทําเครื่องหมายหนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด เทากับ 5 คะแนน
ระดับความคิดเห็นมาก เทากับ 4 คะแนน
ระดับความคิดเห็นปานกลาง เทากับ 3 คะแนน
ระดับความคิดเห็นนอย เทากับ 2 คะแนน
ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด เทากับ 1 คะแนน

สวนประสมทางการตลาด
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1
ดานผลิตภัณฑ

1. การออกแบบผลิตภัณฑท่ีสวยงาม
2. คุณภาพของผลิตภัณฑมีอายุการใชงานท่ียาวนาน
3. มีแอพพลิเคชั่นหรืออุปกรณเสริมท่ีหลากหลาย

ดานราคา
4. ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ
5. ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน

6. มีปายแสดงราคาท่ีชัดเจน

ดานชองทางการจัดจําหนาย
7. มีชองทางหรือวิธีการตาง ๆ ในการจําหนาย ท่ีหลากหลาย เชน

บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ต หางสรรพสินคา
8. สถานท่ีจําหนายสามารถรับบริการไดโดยงายและสะดวก

9. การมีสินคาจํานวนเพียงพอสําหรับการบริการ

ดานสงเสริมทางการตลาด
10. มีการรับเปลี่ยนสินคาคืนหรือการรับประกันสินคา
11. สามารชําระเงินไดหลากหลาย เชน เงินสด บัตรเครดิต หรือ

ผอนชําระได
12. มีสวนลดพิเศษและของสมนาคุณ
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคา
คําช้ีแจงใหทําเครื่องหมายหนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด เทากับ 5 คะแนน
ระดับความคิดเห็นมาก เทากับ 4 คะแนน
ระดับความคิดเห็นปานกลาง เทากับ 3 คะแนน
ระดับความคิดเห็นนอย เทากับ 2 คะแนน
ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด เทากับ 1 คะแนน

ภาพลักษณตราสินคา
ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1
ดานความแข็งแกรง

1. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนโทรศัพทยี่หอท่ีมีมานาน
2. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนผูนําในตลาด

3. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีคุณภาพนาเชื่อถือมากท่ีสุด

ดานความช่ืนชอบ
4. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีรูปแบบสินคาท่ีหลากหลาย

ใหเลือกมากท่ีสุด
5. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยหรือ

มีดีไซนสวย
6. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพ

เทคโนโลยี
ดานความมีเอกลักษณ

7. ชื่อของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนสามารถจดจําไดงาย
8. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนชื่อเสียงและเปนท่ียอมรับ
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ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีในตราสินคา
คําช้ีแจงใหทําเครื่องหมายหนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด

ระดับความภักดีมากท่ีสุด เทากับ 5 คะแนน
ระดับความภักดีมาก เทากับ 4 คะแนน
ระดับความภักดีปานกลาง เทากับ 3 คะแนน
ระดับความภักดีนอย เทากับ 2 คะแนน
ระดับความภักดีนอยท่ีสุด เทากับ 1 คะแนน

ความจงรักภักดีในตราสินคา
ระดับความจงรักภักดี

5 4 3 2 1
พฤติกรรมการบอกตอ

1. จะพูดถึงสิ่งดีๆเก่ียวกับการบริการของตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟนใหผูอ่ืนฟง

2. จะแนะนําการใชสินคาแกเพ่ือน ๆ คนรูจักใหใชตราสินคา
โทรศัพทสมารทโฟนแบบเดียวกับท่ีใช

3. จะแนะนําขอมูลดานบริการตาง ๆ ใหเพ่ือนหรือคนรูจักให
ไปใชบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเดียวกับท่ีใช

ความตั้งใจซ้ือ
4. เม่ือมีปญหาดานบริการตาง ๆ จะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพท

สมารทโฟน แบบรายเดิมตอไป
5. เม่ือคุณภาพการบริการท่ีไดรับไมตรงกับความคาดหวังจะยัง

เลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป
6. เม่ือผูใหบริการรายอ่ืนอ่ืนมีกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน

ลดคาบริการ ทานจะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟ
นแบบรายเดิมตอไป

ความออนไหวตอราคา
7. จะยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิม

ตอไปแมวาราคาจะสูงข้ึน
8. จะยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบรายเดิม

ตอไปแมวายี่หออ่ืนจะลดราคา
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ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………

ขอขอบคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ข
รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

1. รศ.สุณีย  ลองประเสริฐ วุฒิการศึกษา  พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร
ปจจุบันตําแหนง รองศาสตราจารย
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี อําเภอเมือง ฯ
จังหวัดสุราษฎรธานี

2. ดร.พวงเพ็ญ  ชูรินทร วุฒิการศึกษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
ปจจุบันตําแหนงอาจารย
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี อําเภอเมือง ฯ
จังหวัดสุราษฎรธานี

3. นายเอกชัย ปานทรัพย วุฒิการศึกษา ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การเงิน)
ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต (โทรคมนาคม)
ประวัติการทํางาน พนักงานบริษัท ตําแหนง วิศวกร บริษัท
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (เอไอเอส) 2 ปและ บริษัทหัวเวย
เทคโนโลยี 7 ป
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ภาคผนวก ค
คาดัชนีความสอดคลองของแบบสอบถาม (IOC)
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คาดัชนีความสอดคลองของเนื้อหาเคร่ืองมือการวิจัย (IOC)

สวนประสมทางการตลาด
ผูเช่ียวชาญ

R IOC
1 2 3

ดานผลิตภัณฑ
1. การออกแบบผลิตภัณฑท่ีสวยงาม +1 +1 +1 3 1.00
2. คุณภาพของผลิตภัณฑมีอายุการใชงานท่ียาวนาน +1 +1 +1 3 1.00
3. มีแอพพลิเคชั่นหรืออุปกรณเสริมท่ีหลากหลาย +1 +1 0 2 0.67

ดานราคา
4. ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ +1 +1 +1 3 1.00
5. ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน +1 +1 +1 3 1.00
6. มีปายแสดงราคาท่ีชัดเจน +1 +1 +1 3 1.00

ดานชองทางการจัดจําหนาย
7. มีชองทางหรือวิธีการตาง ๆ ในการจําหนาย ท่ีหลากหลาย

เชน บริการสั่งซื้อทางอินเตอรเน็ต หางสรรพสินคา +1 +1 +1 3 1.00
8. สถานท่ีจําหนายสามารถรับบริการไดโดยงายและสะดวก +1 +1 +1 3 1.00
9. การมีสินคาจํานวนเพียงพอสําหรับการบริการ +1 +1 +1 3 1.00

ดานสงเสริมทางการตลาด
10. มีการรับเปลี่ยนสินคาคืนหรือการรับประกันสินคา +1 +1 +1 3 1.00
11. สามารชําระเงินไดหลากหลาย เชน เงินสด บัตรเครดิต

หรือผอนชําระได +1 +1 +1 3 1.00
12. มีสวนลดพิเศษและของสมนาคุณ +1 +1 +1 3 1.00
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แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคา

ภาพลักษณตราสินคา
ผูเช่ียวชาญ

R IOC
1 2 3

ดานความแข็งแกรง
1. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนโทรศัพทยี่หอท่ีมีมานาน +1 0 +1 2 0.67
2. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเปนผูนําในตลาด +1 0 +1 2 0.67
3. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีคุณภาพนาเชื่อถือมากท่ีสุด +1 0 +1 2 0.67

ดานความช่ืนชอบ
4. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีรูปแบบสินคาท่ีหลากหลาย

ใหเลือกมากท่ีสุด +1 0 +1 2 0.67
5. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

หรือมีดีไซนสวย +1 +1 0 2 0.67
6. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนราคามีความเหมาะสมกับ

คุณภาพเทคโนโลยี +1 +1 +1 3 1.00
ดานความมีเอกลักษณ

7. ชื่อของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนสามารถจดจําไดงาย +1 0 +1 2 0.67
8. ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนชื่อเสียงและเปนท่ียอมรับ +1 0 +1 2 0.67
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ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีในตราสินคา

ความจงรักภักดีในตราสินคา
ผูเช่ียวชาญ

R IOC
1 2 3

พฤติกรรมการบอกตอ
1. ทานจะพูดถึงสิ่งดี ๆ เก่ียวกับการบริการของตราสินคา

โทรศัพทสมารทโฟนใหผูอ่ืนฟง +1 +1 +1 3 1.00
2. ทานจะแนะนําการใชสินคาแกเพ่ือน ๆ คนรูจักใหใช

ตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนแบบเดียวกับทาน +1 +1 +1 3 1.00
3. ทานจะแนะนําขอมูลดานบริการตาง ๆ ใหเพ่ือนหรือคนรูจัก

ใหไปใชบริการของตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟนเดียว
กับทาน +1 +1 +1 3 1.00

ความตั้งใจซ้ือ
4. เม่ือมีปญหาดานบริการตาง ๆ ทานจะยังเลือกใชตราสินคา

โทรศัพทสมารทโฟน แบบรายเดิมตอไป +1 +1 +1 3 1.00
5. เม่ือคุณภาพการบริการท่ีทานไดรับไมตรงกับความคาดหวัง

ทานจะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน
แบบรายเดิมตอไป +1 +1 +1 3 1.00

6. เม่ือผูใหบริการรายอ่ืนอ่ืนมีกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน
ลดคาบริการ ทานจะยังเลือกใชตราสินคาโทรศัพท
สมารทโฟนแบบรายเดิมตอไป +1 +1 +1 3 1.00

ความออนไหวตอราคา
7. ทานจะยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน

แบบรายเดิมตอไปแมวาราคาจะสูงข้ึน +1 +1 +1 3 1.00
8. ทานจะยังคงเลือกใชตราสินคาโทรศัพทสมารทโฟน

แบบรายเดิมตอไปแมวายี่หออ่ืนจะลดราคา +1 +1 +1 3 1.00
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE(ALPHA)

Item-total Statistics

Scale          Scale      Corrected

Mean          Variance      Item- Alpha

if Item       if Item        Total        if Item Deleted

Deleted        Deleted     Correlation

VAR00001      39.1667        18.3506        .4180           .8132

VAR00003      39.4667        18.0506        .3464           .8208

VAR00004      39.2667        17.9264        .4536           .8104

VAR00005      39.7333        19.2368        .2164           .8280

VAR00006      39.3333        18.5747        .4038           .8142

VAR00009      39.1000        16.5069        .7324 .7866

VAR00010      39.0667        16.4782        .6393           .7932

VAR00011      39.3333        18.1609        .4991           .8077

VAR00012      39.3000        18.4931        .2945           .8244

VAR00013      39.8667        16.5333        .5982           .7970

VAR00014      39.9000        16.3690        .6465           .7923

VAR00015      39.8333        17.6609        .4693           .8091

Reliability Coefficients

N of Cases =     30.0                    N of Items = 12

Alpha =    .8218
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แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคา

****** Method 1 (space saver)will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE(ALPHA)

Item-total Statistics

Scale          Scale      Corrected

Mean          Variance      Item- Alpha

if Item       if Item        Total         if Item Deleted

Deleted        Deleted     Correlation

VAR00016      26.3667         7.1368        .3995           .7978

VAR00017      26.2000         7.3379        .6008           .7741

VAR00018      26.2333         7.2195        .6155           .7708

VAR00019      26.1667         7.8678        .2278           .8178

VAR00021      26.1333         6.6713        .6200 .7630

VAR00022      26.0333         7.4126        .3652           .8007

VAR00023      26.4000         5.5586        .8040           .7237

VAR00024      26.4667         6.3954        .5709           .7708

Reliability Coefficients

N of Cases =     30.0                    N of Items  =  8

Alpha =    .8018
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แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีในตราสินคา

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE(ALPHA)

Item-total Statistics

Scale          Scale      Corrected

Mean          Variance      Item- Alpha

if Item       if Item        Total         if Item Deleted

Deleted        Deleted      Correlation

VAR00029 21.5000         6.9483        .4121           .7882

VAR00030      21.9667         6.5851        .4094           .7942

VAR00031      21.8667         7.2920        .4061           .7878

VAR00032      21.8667         6.8782        .4873           .7767

VAR00033      21.7667         6.3920        .6048           .7578

VAR00034      22.0000         5.9310        .7368           .7335

VAR00035      22.0000         7.2414        .3922           .7896

VAR00036      22.2667         6.4092        .6199 .7557

Reliability Coefficients

N of Cases =     30.0                    N of Items =  8

Alpha =    .7966
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ภาคผนวก จ
หนังสือราชการ
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ประวัติผูทําวิทยานิพนธ

ช่ือ-สกุล นางสาวสุธาสินี  จันทรแจมใส

วัน เดือน ปเกิด 2 ธันวาคม 2532

ประวัติการศึกษา ระดับประถมศึกษา โรงเรียนอนุบาลสุราษฎรธานี
ระดับมัธยมศึกษาตอนตน - ตอนปลาย โรงเรียนสุราษฎรธานี
ระดับปริญญาตรี สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง

ประวัติการทํางาน พนักงานราชการ ตําแหนง นักวิชาการเกษตร
ศูนยวิจัยและพัฒนาการเกษตรสุราษฎรธานี
กรมวิชาการเกษตร
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