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บทคดัย่อ 
การวิจัยนีÊ มีวัตถุประสงค์ดังนีÊ  1) เพืÉอศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลทีÉมีต่อความภักดีของ

ลูกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple 2) เพืÉอเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลและความภักดีของ
ลูกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple วิจัยนีÊ เป็นการวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยเรียนทีÉ
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ จํานวน 400 คนและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ เ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) คือค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ อนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ T-test  ANOVA   
ผลการวิจัยพบว่า คณะมีผลต่อแบรนด์ขององค์กร เพศ สัญชาติ รายได้ต่อเดือนและ

คณะมีผลต่อบริการหลังการขาย สัญชาติ รายได้ต่อเดือน และคณะมีผลต่อความสะดวกสบายใน
การซืÊอ สญัชาติ รายได้ต่อเดือน และคณะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

______________________________________________ 

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธรุกจิมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์
**ทีÉปรึกษาการศึกษารายบุคคลหลัก
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1. บทนาํ
ด้วยการพัฒนาอย่างรวดเร็วของตลาดในระบบเศรษฐกิจ ความหลากหลายของ

ผลิตภัณฑ์ทีÉผลิตโดยองค์กร การแข่งขันทีÉเพิÉมขึÊ นระหว่างองค์กร ในฐานะผู้บริโภคทัÉวไปการ
เลือกใช้สาธารณูปโภคประเภทเดียวกันนัÊนเพิÉมขึÊ น ความต้องการของผู้บริโภคสาํหรับสินค้าส่วน
บุคคลกาํลังขยาย ความแตกต่างและการแบ่งส่วนตลาดของสนิค้าชนิดเดียวกนัมีผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ของผู้บริหารระดับสูงมากขึÊน ระบบอ้างอิงทีÉตรงทีÉสุดสาํหรับการวัดคุณภาพ
ของสินค้าของบริษัท และความสามารถในการแข่งขันหลักคือความพึงพอใจของผู้บริโภคทีÉมีต่อ
ผลิตภัณฑ์และความภักดีต่อธุรกิจ ความภักดีของลูกค้าเป็นตัวบ่งชีÊ ความมัÉงคัÉงของผลิตภัณฑ์ทีÉ
สะท้อนพฤติกรรมความภักดีของผู้บริโภคทีÉเชืÉอมโยงกับผลกาํไรในอนาคต เพราะความภักดีต่อ
ผลิตภัณฑ์ขององค์กรสามารถแปลโดยตรงเป็นการขายในอนาคต สงครามสมาร์ทโฟนทีÉ
หลากหลายตัÊงแต่การวิจัยและพัฒนาไปจนถึงการตลาด การส่งเสริมการขายและการแย่งชิงตลาด
ผู้บริโภคยังคงดาํเนินต่อไปกบัการพัฒนาอย่างรวดเรว็ของเศรษฐกจิ การแข่งขันในตลาดผู้บริโภค
จะรุนแรงมากขึÊ น ในปีŚŘřşเป็นจุดเปลีÉยนทีÉสาํคัญในตลาดสมาร์ทโฟนทัÉวโลก เมืÉอมองไปทีÉ
ตลาดโลก ยอดขายสมาร์ทโฟนเริÉมลดลง การวิจัยตราสินค้าเป็นประเดน็ร้อนแรงเกิดความกังวล
ร่วมกันในด้านวิชาการและธุรกิจ เพราะแบรนด์มีอิทธิพลสาํคัญต่อการตัดสินใจซืÊ อของลูกค้า 
เนืÊ อหาหลักของนักวิจัยในสาขาการวิจัยแบรนด์คือความภักดีต่อแบรนด์ ไม่ต้องสงสัยเลยว่าความ
ภักดีของแบรนด์เป็นกลยุทธ์สาํคัญสาํหรับบริษัทในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่าง
ยัÉงยืน ในปี ŚŘřŠ ส่วนแบ่งการตลาดทัÉวโลกของโทรศัพทม์ือถือ Apple คือŚŘ% การจัดส่งทัÉวโลก
ของ iPhone ประมาณ ŚŚŝ ล้านหน่วย เพิÉมขึÊ นจากปีทีÉแล้ว การจัดส่งเป็นอันดับทีÉสองของโลก 
ประมาณ řŝ% ของส่วนแบ่งทัÉวโลก ด้านรายได้ด้วยการดึง iPhone X, iPhoneXR, iPhone XS ซี
รีส์ ราคาขายเฉลีÉยของ iPhone ทะลุผ่าน รายได้โดยรวมเพิÉมขึÊ น การจัดส่ง iPhone ทีÉมีราคา
มากกว่า š,ŘŘŘ หยวนในปีคิดเป็นประมาณ š% 

ในไตรมาสแรกของปี ŚŘřš การจัดส่งสมาร์ทโฟนทัÉวโลกมีจาํนวน śřŘ ล้านเครืÉอง 
ลดลง Ş.Ş% จากไตรมาสแรกของปี ŚŝŞř ดังนัÊนแม้ว่ายุคของโทรศัพทม์ือถือ ŝG มาถึงแล้ว แต่
ผู้ใช้ส่วนใหญ่ยังคงมีทศันคติทีÉรอดูอยู่บนพืÊนฐานนีÊ  การจัดส่งโดยรวมของตลาดสมาร์ทโฟนทัÉวโลก 
ยังรักษาแนวโน้มของการลดลงอย่างต่อเนืÉอง ในเรืÉองนีÊ เนืÉองจากการลดลงของยอดขายในตลาด
โดยรวม การแข่งขันระหว่างผู้ผลิตสมาร์ทโฟนเช่น Samsung, Huawei, Apple, Xiaomi, vivo 

และ OPPO อาจกล่าวได้ว่ารุนแรงยิÉงขึÊน 

Apple สหรัฐออกรายงานเมืÉอวันทีÉ śŘ กรกฎาคม รายรับสุทธิสาํหรับไตรมาสทีÉสาม
ของปี งบการเงิน ŚŘřš อยู่ทีÉ ŝś.ŠŘš พันล้านดอลลาร์(ประมาณ śşŘ.śŞ พันล้านหยวน) 
เพิÉมขึÊนประมาณ ř% เมืÉอเทยีบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีทีÉแล้ว รายได้จากการขายโทรศัพทมื์อถือ
อยู่ทีÉ Śŝ.šŠŞ พันล้านเหรียญสหรัฐ ซึÉงลดลง řŚ% จากปีต่อปีและกาํไรสุทธิของบริษัท ตัÊงแต่ปี 
Śŝŝŝ น้อยกว่าครึÉงหนึÉงเป็นครัÊงแรก  
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ตามการวิจัยสถาบันการตลาดระหว่างประเทศ Canalys ปี 2019 ประกาศว่าข้อมูล
การสาํรวจตลาดโทรศัพทมื์อถือในไตรมาสทีÉสีÉของปี2018ประเทศไทยมีส่วนแบ่งโทรศัพท์มือถือ
แอปเปิÊ ลเป็น8.6% 

ภาพทีÉ ř.ř ข้อมูลการสาํรวจตลาดโทรศัพทมื์อถือในไตรมาสทีÉสีÉของปี2018 (ทีÉมา ( 

https://m.souhu.com)) 

2.วตัถุประสงคข์องการวิจยั

ř. เพืÉอศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลทีÉมีต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ
Apple 

Ś. เพืÉอเปรียบเทยีบปัจจัยส่วนบุคคลและความภักดีของลูกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ
Apple 

3.สมมติฐานการวิจยั
สมมติฐานในการเปรียบเทยีบความภักดีของลูกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple มี

ดังนีÊ   
1. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ

Apple แตกต่างกนั 

2. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสญัชาติ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ
Apple แตกต่างกนั 

3. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ
Apple แตกต่างกนั 
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4. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

5. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple

แตกต่างกนั 

4.ประโยชนที์Éคาดว่าจะไดร้บั
ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับจากการศึกษาการเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าในการ

ใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple มีดังนีÊ  
ř. นักวิจัยและนักวิชาการสามารถนําผลวิจัยทีÉเกิดขึÊ นไปประยุกต์ใช้เพิÉมเติมองค์

ความรู้เกีÉยวกบัเพิÉมความภักดีของผู้บริโภค 
2. ช่วยให้พนักงานของ บริษัท เข้าใจความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าสาํหรับ

ผลิตภัณฑ์ และสร้างแรงบันดาลใจให้พนักงานมีความรับผิดชอบ เพืÉอส่งเสริมการพัฒนาอย่าง
ต่อเนืÉองและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของนวัตกรรมและคุณภาพการบริการ ปรับปรุงการแข่งขันของ
บริษัทอย่างต่อเนืÉอง 

5.ขอบเขตการวิจยั
การศึกษานีÊมีขอบเขตการวิจัยดังต่อไปนีÊ  
5.1 ขอบเขตด้านประชากรและพืÊนทีÉ 
ประชากรทีÉใช้ในงานวิจัยครัÊงนีÊ  คือ นักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยศึกษาทีÉมหาวิทยาลัย

ธุรกจิบัณฑติย์ 
5.2  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ทาํการเกบ็ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในช่วงเดือนกนัยายนถึงเดือนพฤศจิกายน ŚŝŞŚ 
5.3 ขอบเขตด้านเนืÊอหา 
บทความนีÊ ศึกษาเรืÉองความภักดีในการซืÊ อโทรศัพทม์ือถือApple นัÉนคือความภักดีของ

ผู้บริโภคต่อธุรกิจ วิธีทาํให้ผู้บริโภคไว้วางใจ เนืÊ อหาการวิจัยของเราคือสภาพทีÉเป็นอยู่ของความ
ภักดีในการซืÊอโทรศัพทม์ือถือ Apple ปัจจัยทีÉมีผลต่อผู้บริโภคและวิธกีารปรับปรุง 

1. ผลกระทบของส่วนแบ่งการตลาดของโทรศัพท์มือถือApple ต่อความภักดีของ
ลูกค้าและวิธกีารปรับปรุง 

2. ผลกระทบของบริการหลังการขายโทรศัพท์มือถือApple ต่อความภักดีของลูกค้า
และวิธกีารปรับปรุง 

3. การรับรู้แบรนด์ของโทรศัพท์มือถือAppleเป็นความประทับใจในความภักดีของ
ลูกค้าและวิธกีารปรับปรุง 
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4. ทาํความเข้าใจกบัความต้องการซืÊ อของลูกค้าและปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อความภักดีของลูกค้าและวิธปีรับปรุง 

6.ระเบยีบวิธีวิจยั
6.1 เครืÉองมือทีÉใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลในการวิจัยครัÊงนีÊ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีÉ
ผู้วิจัยสร้างและพัฒนาขึÊ นมาจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีÉมีความเกีÉยวข้อง โดยรวบรวม
ข้อมูล นาํกรอบแนวคิด และวัตถุประสงค์ของการวิจัย รวมถึงเนืÊ อหามาเป็นแนวทางในการสร้าง
เครืÉองมือ แบ่งออกเป็น Ś ส่วน ดังนีÊ  

ส่วนทีÉ ř แบบสอบถามเกีÉยวกับข้อมูลส่วนบุคคล โดยเป็นคาํถามแบบให้เลือกตอบ
เพียงคาํตอบเดียว จาํนวน Ş ข้อ ดังนีÊ  

ř. คําถามเกีÉยวกับเพศชายหรือเพศหญิง เป็นคําถามปลายปิด (Closed-ended

Questions) เป็นการวัดข้อมูลระดับนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

Ś. คาํถามเกีÉยวกับนักศึกษาจีนหรือนักศึกษาไทย สัญชาติ เป็นคาํถามปลายปิด
(Closed-ended Questions) เป็นการวัดข้อมูลระดับนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ś. คาํถามเกีÉยวกับอายุ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed-ended Questions) เป็นการวัด
ข้อมูลระดับสเกลช่วงเวลา (Intreval Scale) 

Ŝ. คาํถามเกีÉยวกับรายได้ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed-ended Questions) เป็นการ
วัดข้อมูลระดับสเกลช่วงเวลา (Intreval Scale) 

ŝ. คาํถามเกีÉยวกบัคณะ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed-ended Questions) เป็นการวัด
ข้อมูลระดับสเกลอนัดับ (Nominal Scale) 

ส่วนทีÉ Ś แบบสอบถามเกีÉยวกบัปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้า ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบหลายตัวเลือก Multiple choice กาํหนดให้เลือกตอบจาํนวน řŚ ข้อ 

ด้านเกีÉยวกบัแบรนด์ขององค์กร มี ś ข้อ  
ř. วิธกีารทีÉรู้จักโทรศัพทมื์อถือApple

Ś.ตาํแหน่งผลิตภัณฑข์องโทรศัพทม์ือถือของ Apple

ś. ข้อดีของโทรศัพทม์ือถือApple

ด้านเกีÉยวกบับริการหลังการขาย มี ś ข้อ 

Ŝ. บริการของโทรศัพทม์ือถือApple

ŝ. ความรู้สกึไปทีÉร้านค้าของโทรศัพทมื์อถือApple

Ş. เหตุผลทีÉคุณไม่พอใจต่อการบริการหลังการขาย
ด้านเกีÉยวกบัความสะดวกสบายในการซืÊอ มี ś ข้อ 

ş. บริเวณใกล้คุณสามารถหาซืÊอโทรศัพท ์Appleได้สะดวกหรือไม่
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Š. ช่องทางการซืÊอโทรศัพทม์ือถือ Apple

š. เหตุผลในการซืÊอโทรศัพท ์Apple

ด้านเกีÉยวกบัความพึงพอใจของลูกค้า มี ś ข้อ 

řŘ. ความพึงพอใจต่อบริการหลังการขายของโทรศัพทม์ือถือApple

řř. ราคาของ Apple นัÊนสมเหตุสมผลหรือไม่
řŚ. สิÉงทีÉ Apple ยังจาํเป็นต้องปรับปรุง
6.2 วิธกีารเกบ็รวบรวมข้อมูล
การวิจัยครัÊงนีÊ  ผู้วิจัยได้เกบ็รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม ซึÉงมี

ขัÊนตอนการรวบรวมข้อมูล ดังนีÊ  
1). สร้างเครืÉองมือแบบสอบถามข้อมูลทีÉสมบูรณ์และนาํไปใช้กบัตัวอย่าง 
2). ดาํเนินการรวบรวมข้อมูล และตรวจสอบความครบถ้วนของแบบสอบถาม เพืÉอนาํ

ข้อมูลไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

6.3 วิธกีารวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติดังนีÊ   
1). สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉย 

(Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2). สถิติ อนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ T-test , ANOVA 

3). ข้อมูลทีÉรวบรวมได้จากแบบสอบถามนาํมาทาํการวิเคราะห์ โดยใช้คอมพิวเตอร์
โปรแกรม PSPP เพืÉอวิเคราะห์หาค่าสถิติต่าง ๆ 

7. กรอบแนวคิดในการวิจยั
ตัวแปรอสิระ   ตัวแปรตาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล

1.เพศ

2.สญัชาติ

3.อายุ

4.รายได้

5.คณะ

ปัจจัยทีÉมผีลต่อความภักดขีอง
ลูกค้า 

1.แบรนดข์ององคก์ร

2. บริการหลังการขาย

3.ความสะดวกสบายในการซืÊอ

4.ความพึงพอใจของลูกค้า

มาจากทฤษฎขีอง Reichhle

และ Sasser. 1990  
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8.ผลการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของตวัอย่าง
ตารางที 1 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยเรียนทีÉ

มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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จากตารางทีÉ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของตัวอย่างทีÉเป็นนักศึกษาจีน
และนักศึกษาไทยเรียนทีÉมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ จาํนวน 400 คน สรุปได้ดังนีÊ  

เพศ พบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 
รองลงมาคือ เพศชาย จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50  

สญัชาติ พบว่า ตัวอย่างคนจีนและคนไทยเทา่กนั คนจีน 200 คน คิดเป็นร้อยละ50.0 
คนไทย200 คน คิดเป็นร้อยละ50.0 

อายุ พบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-25ปี จาํนวน 382 คน คิดเป็นร้อยละ 
95.5 รองลงมา คือ 25-30 ปี จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 อายุตํÉากว่า18ปี จาํนวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.5 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,001-12,500 บาท 
จาํนวน 120 คนคิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา คือ รายได้อยู่ระหว่าง 12,501-15,000 บาท 
และมากกว่า15,000 บาทจํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 รายได้ 7,501-10,000 บาท 
จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 รายได้ตํÉากว่าหรือเทา่กับ 7,500 บาท จาํนวน 55 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.75  

คณะ พบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นคณะอืÉนๆ จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 
รองลงมา คือ คณะ CIBA จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 คณะ CAIC จาํนวน 89 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.25 คณะ CITE จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 คณะ CIM จาํนวน 14 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 

9. ผลการทดสอบสมมติฐาน
งานวิจัยครัÊ งนีÊ มีสมมติฐาน 5 ข้อ ผู้วิจัยได้ทําการทดสอบสมมติฐานตามลําดับ

ดังต่อไปนีÊ    
สมมติฐานทีÉ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีผลทาํให้ความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ 
Apple แตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยเพศทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple 

ความภักดีของลูกค้า 
หญิง ชาย T-

test 

Sig ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

X S.D. X S.D.

1.แบรนด์ขององค์กร 2.06 0.53 1.99 0.51 1.37 0.171 ไม่แตกต่าง 

2.บริการหลังการขาย 1.89 0.60 2.05 0.63 -

2.69 

0.007 แตกต่าง 

3.ความสะดวกสบายในการ
ซืÊอ

1.80 0.44 1.87 0.48 -

1.53 

0.128 ไม่แตกต่าง 

Ŝ.ความพึงพอใจของลูกค้า
2.09 0.61 2.17 0.59 -

1.38 

0.167 ไม่แตกต่าง 

จากตารางทีÉ 2 ข้างต้น ผลการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ T-test พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านเพศ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสาํคัญ 

สมมติฐานทีÉ Ś ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสญัชาติ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ 
Apple แตกต่างกนั 

ตารางทีÉ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยสัญชาติทีÉ มีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple  

ความภักดีของลูกค้า 
คนจีน คนไทย 

T-

test 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

X S.D. X S.D.

1.แบรนด์ขององค์กร 2.07 0.55 1.99 0.50 1.66 0.097 ไม่แตกต่าง 
2.บริการหลังการขาย 2.11 0.63 1.81 0.57 5.02 0.000 แตกต่าง 
3.ความสะดวกสบายในการ
ซืÊอ

1.93 0.47 1.73 0.43 4.36 0.000 แตกต่าง 

Ŝ.ความพึงพอใจของลูกค้า 2.22 0.63 2.03 0.56 3.25 0.001 แตกต่าง 
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 จากตารางทีÉ 3 ข้างต้น ผลการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ T-test พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลด้านสญัชาติ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั อย่าง
มีนัยสาํคัญ 

สมมติฐานทีÉ ś ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ 
Apple แตกต่างกนั 

ตารางทีÉ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยอายุทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple  

ความภักดีของ
ลูกค้า อายุ X S.D. F-test Sig 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.แบรนด์ของ
องค์กร

อายุตํÉากว่าřŠ
ปี 

18-25ปี
25-30ปี

2.28 

2.03 

1.89 

0.44 

0.52 

0.74 1.11 
0.33

0 
ไม่แตกต่าง 

2.บริการหลัง
การขาย

อายุตํÉากว่าřŠ
ปี 

řŠ-Śŝปี
Śŝ-śŘปี

1.94 

1.96 

1.97 

0.90 

0.62 

0.56 
0.00 

0.99

6 
ไม่แตกต่าง 

3.ความ
สะดวกสบายใน
การซืÊอ

อายุตํÉากว่าřŠ
ปี 

řŠ-Śŝปี
Śŝ-śŘปี

2.00 

1.83 

1.75 

0.37 

0.47 

0.38 
0.59 

0.55

7 
ไม่แตกต่าง 

4.ความพึง
พอใจของลูกค้า

อายุตํÉากว่าřŠ
ปี 

řŠ-Śŝปี
Śŝ-śŘปี

2.50 

2.12 

2.06 

0.35 

0.61 

0.53 
1.25 

0.28

8 
ไม่แตกต่าง 

จากตารางทีÉ Ŝ ข้างต้น ผลการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ F-test พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านอายุ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานทีÉ Ŝ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

ตารางทีÉ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยรายได้ต่อเดือนทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple  

ความภักดีของ
ลูกค้า 

รายได้ต่อเดือน X S.D.
F-

test 
Sig 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.แบรนด์ของ
องค์กร

ตํÉากว่าหรือเทา่กบั
7,500บาท 

7,501-10,000บาท 

10,001-12,500

บาท 

12,501-15,000

บาท 

มากกว่า15,000บาท 

1.97 

2.03 

1.98 

2.01 

2.16 

0.53 

0.49 

0.51 

0.50 

0.58 

1.72 0.145 ไม่แตกต่าง 

2.บริการหลัง
การขาย

ตํÉาตํÉากว่าหรือเทา่กบั
ş,ŝŘŘบาท 

ş,ŝŘř-řŘ,ŘŘŘบาท 

řŘ,ŘŘř-řŚ,ŝŘŘ
บาท 

řŚ,ŝŘř-řŝ,ŘŘŘ
บาท 

มากกว่าřŝ,ŘŘŘบาท 

1.84 

1.85 

2.03 

2.10 

1.90 

0.52 

0.59 

0.62 

0.65 

0.65 

2.73 0.029 แตกต่าง 

3.ความ
สะดวกสบายใน
การซืÊอ

ตํÉากว่าหรือเทา่กบั
ş,ŝŘŘบาท 

ş,ŝŘř-řŘ,ŘŘŘบาท 

řŘ,ŘŘř-řŚ,ŝŘŘ
บาท 

řŚ,ŝŘř-řŝ,ŘŘŘ
บาท 

มากกว่าřŝ,ŘŘŘบาท 

1.68 

1.70 

1.88 

1.93 

1.89 

0.40 

0.45 

0.46 

0.48 

0.46 

4.57 0.001 แตกต่าง 

4.ความพึง
พอใจของลูกค้า

ตํÉากว่าหรือเทา่กบั
7,500บาท 

1.87 0.60 
5.20 0.000 แตกต่าง 
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7,501-10,000บาท 

10,001-12,500

บาท 

12,501-15,000

บาท 

มากกว่า15,000บาท 

1.99 

2.18 

2.25 

2.23 

0.52

00.5

7 

0.56 

0.69 

 จากตารางทีÉ 5 ข้างต้น ผลการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ F-test พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่าง
กนั อย่างมีนัยสาํคัญ 

สมมติฐานทีÉ ŝ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ 
Apple แตกต่างกนั 

ตารางทีÉ 6 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยคณะทีÉ มีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple  

ความภักดีของ
ลูกค้า คณะ X S.D.

F-

test 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.แบรนด์ของ
องค์กร

CIBA 

CAIC 

CITE 

CIM 

อืÉน 

1.96 

2.18 

1.86 

1.79 

2.06 

0.54 

0.56 

0.45 

0.50 

0.47 

4.26 0.002 แตกต่าง 

2.บริการหลัง
การขาย

CIBA 

CAIC 

CITE 

CIM 

อืÉน 

2.05 

2.10 

2.00 

2.05 

1.76 

0.59 

0.65 

0.51 

0.87 

0.58 

5.71 0.000 แตกต่าง 
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3.ความ
สะดวกสบาย
ในการซืÊอ

CIBA 

CAIC 

CITE 

CIM 

อืÉน 

1.92 

1.93 

1.56 

1.90 

1.75 

0.45 

0.44 

0.40 

0.56 

0.46 

6.61 0.000 แตกต่าง 

4.ความพึง
พอใจของ
ลูกค้า

CIBA 

CAIC 

CITE 

CIM 

อืÉน 

2.28 

2.26 

1.88 

2.29 

1.94 

0.52 

0.68 

0.53 

0.65 

0.56 

8.65 0.000 แตกต่าง 

จากตารางทีÉ 6 ข้างต้น ผลการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ F-test พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านคณะ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

ตารางทีÉ 7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัยสว่นบุคคล 

ความภักดีของลูกค้า(จาํนวน 4 ด้าน) 

แบรนด์ของ
องค์กร 

บริการหลัง
การขาย 

ความ
สะดวกสบายใน
การซืÊอ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

1.เพศ √ 

2.สญัชาติ √ √ √ 

3.อายุ
4.รายได้ต่อเดือน √ √ √ 

5.คณะ √ √ √ √ 

หมายเหตุ √ แตกต่างกนั 

10. สรุปผลการวิจัย
จากผลการวิจัยผู้วิจัยได้แบ่งผลการวิจัยออกเป็น 2 ส่วน คือ ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

และข้อมูลปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยสามารถสรุปผลตามรายละเอยีด ดังต่อไปนีÊ  
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10. 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล
ขนาดตัวอย่างทีÉทาํการศึกษาในครัÊงนีÊ มีจาํนวนทัÊงสิÊน 400 คน โดยแบ่งเป็นคนจีน

จาํนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 คนไทย จาํนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ส่วนใหญ่มี
เพศ หญิง จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54. 5 มีอายุ 18-25ปี จาํนวน 382 คน คิดเป็นร้อย
ละ 95.5 มีรายได้10001-12500บาท จํานวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30. 0 มีคณะอืÉนๆ 
จาํนวน134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5  

10. 2 ข้อมูลปัจจัยการวัดความภักดีของลูกค้า
ผลการศึกษา พบว่า นักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยเรียนทีÉมหาวิทยาลัยธุรกิจทีÉ

เป็นตัวอย่างช่องทางการทราบข้อมูลโทรศัพทม์ือถือ Apple ผ่านโฆษณาทางโทรทศัน์ อนิเทอร์เนต็ 
นิตยสารมากทีÉสุด ส่วนใหญ่คิดว่าตาํแหน่งผลิตภัณฑ์ของโทรศัพท์มือถือของ Apple เป็นสินค้า
อุปโภคบริโภคสูง และข้อดีของโทรศัพทม์ือถือAppleคือการใช้งานทีÉสะดวกมากและมีแฟชัÉนมาก
ทีÉสุด คิดว่าบริการของโทรศัพทมื์อถือApple ดีมากทีÉสุด ความรู้สึกไปทีÉร้านค้าของโทรศัพทมื์อถือ
Appleเป็นรู้สึกดีมากทีÉสุด เหตุผลทีÉไม่พอใจต่อการบริการหลังการขายคือค่าบาํรุงรักษาสูงเกินไป
มากทีÉสุด  นอกจากนีÊ  ยังพบว่า บริเวณใกล้สามารถหาซืÊ อโทรศัพท ์Apple ได้สะดวก ช่องทางส่วน
ใหญ่การซืÊ อโทรศัพท์มือถือ Apple คือซืÊ อทีÉร้านค้าของโทรศัพท์มือถือ Apple  เหตุผลในการซืÊ อ
โทรศัพท์ Appleคือคุณภาพและสไตล์มากทีÉสุด ความพึงพอใจต่อบริการหลังการขายของ
โทรศัพท์มือถือApple ส่วนใหญ่คิดว่าพอใจ ราคาของ Apple ส่วนใหญ่คิดว่าแพง แต่คุ้มค่าเงิน 
และสิÉงทีÉ Apple ยังจาํเป็นต้องปรับปรุงคือราคาและลักษณะทีÉปรากฏมากทีÉสดุ   

10. 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ในการศึกษาวิจัยครัÊงนีÊ ได้ศึกษาอทิธพิลของตัวแปร ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล และข้อมูล

ปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยใช้สถิติไค-สแควร์ในการทดสอบ ทีÉระดับนัยสาํคัญทาง
สถิติ 0. 05 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ได้ดังนีÊ  
สมมติฐานทีÉ ř ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ 
Apple แตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 1 สรุปว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการ
ใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญ 

 สมมติฐานทีÉ  2 ปัจ จัยส่วนบุคคลด้านสัญชาติ  มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 2 สรุปว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสัญชาติ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าใน
การใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญ 

สมมติฐานทีÉ 3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ 
Apple แตกต่างกนั 
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สมมติฐานทีÉ 3 สรุปว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการ
ใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 4 สรุปว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความภักดีของลุก
ค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญ 

 สมมติฐานทีÉ 5 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ 
Apple แตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ ŝ สรุปว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ มีผลต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Apple แตกต่างกนั 

11.ขอ้เสนอแนะ
11.1 ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ  มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพืÉ อนําไปใช้ให้เป็น

ประโยชน์สาํหรับธุรกิจสมาร์ทโฟน หรือ สินค้าทีÉต้องการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าทีÉมีความ
คล้างคลึงกบั Apple ดังนีÊ  
ปัจจัยส่วนบุคคล 

จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้โทรศัพท์มือถือ Apple ในมหาวิทยาลัยธุรกิจ
บัณฑิตย์ มีเพศ และอายุ ต่างกัน ทาํให้ศึกษาความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple 

ไม่ต่างกัน ดังนัÊน นักการตลาด บริษัท องค์กรไม่ควรเน้นประเดน็ความสนใจเพศ และอายุของ
ผู้บริโภค เนืÉองจากความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple นัÊนขึÊนอยู่กับการรับรู้ส่วน
บุคคลหรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคลทีÉได้รับ 

(2) ปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดขีองลูกค้า
ผู้ใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple ในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ ด้านการเชืÉอมโยงความคิด

เกีÉยวกับตราสินค้านักการตลาดควรให้ความสาํคัญในการสร้างการเชืÉอมโยงความคิดเกีÉยวกับตรา
สินค้า ให้เกิดกับผู้บริโภค ด้วยการสร้างความเชืÉอประสบการณ์ ทศันคติและภาพลักษณ์ ทีÉส่งผล
ต่อความสัมพันธ์กับตราสินค้าเพืÉ อให้ผู้บริโภครับรู้และเกิดความภักดีของลุกค้าในการใช้
โทรศัพท์มือถือ Apple ควรให้ความสําคัญอย่างมากควรมีการออกแบบพัฒนานวัตกรรม
เทคโนโลยีต่างๆรวมไปถึงคุณภาพมาตรฐานและความปลอดภัยทีÉผู้บริโภคจะได้รับเพืÉอสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเพืÉอให้เกิดความพึงพอใจและนําไปสู่ความภักดีต่อตรา
สนิค้า 
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หลังจากทีÉขายโทรศัพท์มือถือ Apple แล้ว จะมีปัญหามากมายเมืÉอผู้บริโภคใช้งาน 
ดังนัÊนจึงจาํเป็นต้องได้รับการหลังการขายของ Apple แต่เนืÉองจากภมูิภาค ฯลฯ แม้ว่าจุดบริการ
หลังการขายของ Apple จะกระจายอยู่ทัÉวไป แต่กยั็งมีอีกหลายแห่งทีÉไม่สามารถครอบคลุมได้ 
ดังนัÊนจึงมีปัญหามากมาย เช่น ค่าบาํรุงรักษาสูงเกินไป  สถานทีÉซ่อมอยู่ไกลเกินไป  ดังนัÊน Apple 

ควรแนะนาํมาตรการตอบโต้ทีÉสอดคล้องกนัเพืÉอแก้ไขปัญหานีÊ  ลดขอบเขตของร้านค้าออนไลน์จาก
เมืองไปสู่ต่างจังหวัด ในระยะเวลารับประกนักลับไปทีÉร้านค้าออนไลน์เพืÉอซ่อมแซม การยกเว้นค่า
ขนส่งสนิค้า ฯลฯ ส่วนใหญ่สาํหรับผู้บริโภคทีÉจะต้องพิจารณาเพืÉอผลประโยชน์ของผู้บริโภคก่อน 

11.2 ข้อเสนอแนะเพืÉอการวิจัยครัÊงต่อไป 
(1) เนืÉองจากในการวิจัยครัÊงนีÊ เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างซึÉงเป็นเพียงผู้ใช้

โทรศัพทi์Phoneในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ เท่านัÊน จึงควรจะมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างในพืÊ นทีÉ 
อืÉนๆเพิÉมเติม หรือศึกษาเชิงเปรียบเทยีบของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละพืÊนทีÉเพืÉอทราบถึงปัจจัยทีÉมีผล
ต่อความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple ในสภาพแวดล้อมและสภาพเศรษฐกิจทีÉ
แตกต่างกนัออกไป 

(2) การวิจัยนีÊ ใช้แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล ดังนัÊน อาจมี
การเลือกใช้วิธกีารเกบ็รวบรวมข้อมูลในรูปแบบอืÉนเพิÉมเติม เช่น การสนทนากลุ่ม (Focus group 

discussion) ซึÉงเป็นอกีวิธหีนึÉงทีÉน่าจะนาํมาใช้ประกอบการวิจัยเชิงสาํรวจเกีÉยวกบัปัจจัยทีÉมีผลต่อ
ความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Apple จากการสนทนากลุ่มจะทาํให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
ซึÉงน่าจะเป็นประโยชน์อย่างมากในการนาํมาวิเคราะห์ร่วมกบัผลการวิจัยเชิงสาํรวจ ทาํให้
ผลการวิจัยมีความชัดเจนยิÉงขึÊน 

(3) นอกจากปัจจัยทีÉได้จากการศึกษาวิจัยนีÊ  ควรมีการศึกษาปัจจัยทางด้านความภักดี
ของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Apple ในด้านอืÉนๆ ว่ามีปัจจัยใดอีกทีÉมีอิทธิพลต่อความภักดี
ต่อตราสินค้า Apple เพืÉอนาํปัจจัยต่างๆ เหล่านัÊนมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาสนิค้า
เพืÉอเป็นการสร้างความภักดีในตราสนิค้าต่อไป 
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