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บทคดัย่อ 
การวิจัยนีÊ มีวัตถุประสงค์ดังนีÊ  ř) เพืÉอศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลทีÉมีต่อความภักดีของ

ลูกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Huawei Ś) เพืÉอเปรียบเทยีบปัจจัยส่วนบุคคลและความภักดีของ
ลูกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Huawei วิจัยนีÊ เป็นการวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยเรียนทีÉ
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ จํานวน ŜŘŘ คนและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) คือค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ อนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ T-test  ANOVA 
ผลการวิจัย พบว่า รายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

คาํสาํคญั: ความภักดีของลูกค้า  โทรศัพทม์ือถือ Huawei  แบบสอบถาม 

______________________________________________ 

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธรุกจิมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์
**ทีÉปรึกษาการศึกษารายบุคคลหลัก
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บทนาํ 
กับการพัฒนาอย่างรวดเร็วของเศรษฐกิจตลาดในประเทศจีนความหลากหลายของ

ผลิตภัณฑ์ทีÉผลิตโดยองค์กรและการแข่งขันทีÉรุนแรงระหว่างองค์กรเนืÉองจากผู้บริโภคโดยเฉลีÉยมี
ตัวเลือกทีÉง่ายสาํหรับผลิตภัณฑ์ทีÉมีประโยชน์ชนิดเดียวกนัความต้องการของผู้บริโภคสาํหรับสินค้า
ส่วนบุคคล การเติบโตอย่างระเบิดความแตกต่างของสินค้าและการแบ่งส่วนตลาดแบบเดียวกนัมี
ผลต่อการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ของผู้บริหารระดับสูงระบบอ้างอิงทีÉตรงทีÉสุดและน่าเชืÉอถือทีÉสุด
สาํหรับการวัดคุณภาพขององค์กรและความสามารถในการแข่งขันหลักขององค์กร มันคือความพึง
พอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์นีÊ และความภักดีต่อ บริษัท ความภักดีของลูกค้าเป็นตัวบ่งชีÊ ของ
พอร์ต   โฟลิโอผลิตภัณฑ์ทีÉสะท้อนถึงพฤติกรรมความภักดีของผู้บริโภคและผลกาํไรในอนาคต
เพราะความภักดีต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กรสามารถแปลโดยตรงเป็นการขายในอนาคต ปี 2554 

เป็นจุดเปลีÉยนในตลาดจีนสาํหรับโทรศัพท์มือถือแบรนด์ใหญ่ๆ สงครามของสมาร์ทโฟนหลาย
ประเภทตัÊงแต่การวิจัยและพัฒนาไปจนถึงการตลาดและการส่งเสริมการขาย ด้วยการพัฒนาอย่าง
รวดเรว็ของเศรษฐกิจการแข่งขันในตลาดผู้บริโภคได้กลายเป็นรุนแรงมากขึÊน ในช่วงไม่กีÉปีทีÉผ่าน
มาการวิจัยแบรนด์เป็นหัวข้อทีÉน่าสนใจสาํหรับนักวิชาการและธุรกิจเนืÉองจากแบรนด์มีอิทธิพล
สาํคัญต่อการตัดสินใจซืÊ อของลูกค้า เนืÊ อหาหลักของนักวิจัยในสาขาการวิจัยแบรนด์คือความภักดี
ต่อแบรนด์ ไม่ต้องสงสยัเลยว่าความภักดีของแบรนด์เป็นกลยุทธส์าํคัญสาํหรับ บริษัท ในการสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยัÉงยืน Google เพิÉงประกาศยุติการสนับสนุนโทรศัพท์ของ 
Huawei ในวันนีÊ  ซึÉงอาจส่งผลให้โทรศัพท ์Huawei ไม่สามารถอัพเดท Android เวอร์ชัÉนต่อไปได้ 
รวมถึงในอนาคตอาจจะไม่สามารถใช้แอปฯ ต่างๆ ของ Google ไม่ว่าจะเป็น YouTube, Google 

Maps, Gmail และแอปฯ อืÉนๆ ในเครือกูเกลิทัÊงหมดบนโทรศัพท ์Huawei 

นอกจากนัÊน ทีÉผ่านมาหัวเหว่ยกไ็ด้มีการพัฒนาโปรเซสเซอร์ของตัวเองมาตลอด เหน็
ได้จากในโทรศัพท์มือถือ Huawei ทีÉใช้ชิปของ HiSilicon ซึÉ งเป็นบริษัทลูกของ Huawei เอง 
รวมถึงได้มีการให้สัมภาษณ์จากผู้บริหารระดับสูงของ Huawei ว่าได้มีการพัฒนาระบบปฏบัิติการ 
(OS) ของตัวเองขึÊนมาเป็นแผนสาํรองในกรณีทีÉเกิดเหตุเช่นนีÊ แล้ว “เราได้สร้างระบบปฏบัิติการ
ของเราเองขึÊนมา เผืÉอในกรณีว่าเราไม่สามารถใช้ระบบปฏบัิติการของเจ้าอืÉนได้” นาย Richard Yu 

หัวหน้าฝ่ายผู้บริโภคของ Huawei ระบุ และล่าสดุเพิÉงมีรายงานข่าวระบุว่า ระบบปฏบัิติการของหัว
เหว่ยดังกล่าวมีชืÉอว่า “Hongmeng” ซึÉงได้ซุ่มพัฒนามาตัÊงแต่ปี 2012  

วตัถุประสงคข์องการวิจยั 
ř. เพืÉ อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลทีÉมีต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้

โทรศัพทม์ือถือ Huawei 

Ś. เพืÉอศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและความภักดีของลูกค้าในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Huawei 
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สมมติฐานการวิจยั 
สมมติฐานในการเปรียบเทยีบความภักดีของลูกค้าในการใช้โทรศัพทม์ือถือ HUAWEI 

มีดังนีÊ  
1. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีอิทธิพล มีผลทาํให้ความภักดีของลุกค้าในในการใช้

โทรศัพทม์ือถือ Huawei แตกต่างกนั 

2. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสัญชาติมีอทิธิพล มีผลทาํให้ความภักดีของลุกค้าในในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Huawei แตกต่างกนั 

3. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีอิทธิพล มีผลทาํให้ความภักดีของลุกค้าในในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Huawei แตกต่างกนั 

4. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีอิทธิพล มีผลทาํให้ความภักดีของลุกค้าใน
ในการใช้โทรศัพทม์ือถือ Huawei แตกต่างกนั 

5. ปัจ จัยส่วนบุคคลด้านคณะมีอิทธิพล  มีผลทําใ ห้ความภักดีของลุกค้าในในการใช้
โทรศัพทม์ือถือ Huawei แตกต่างกนั

ขอบเขตการวิจยั 
การศึกษานีÊ มีขอบเขตการวิจยัดงัต่อไปนีÊ  

1.5.1 ขอบเขตด้านประชากรและพืÊนทีÉ 
ประชากรทีÉใช้ในงานวิจัยครัÊงนีÊ  คือ นักศึกษาจีนและนักศึกษาไทยศึกษาทีÉมหาวิทยาลัย

ธุรกจิบัณฑติย์ 
1.5.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ทาํการเกบ็ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในช่วงเดือนกนัยายนถึงเดือนพฤศจิกายน 2562 
1.5.3 ขอบเขตด้านเนืÊอหา 
บทความนีÊ ศึกษาเรืÉองความภักดีในการซืÊอโทรศัพทม์ือถือ HUAWEI นัÉนคือความภักดี

ของผู้บริโภคต่อธุรกิจ วิธีทาํให้ผู้บริโภคไว้วางใจ เนืÊ อหาการวิจัยของเราคือสภาพทีÉเป็นอยู่ของ
ความภักดีในการซืÊอโทรศัพทมื์อถือ HUAWEI ปัจจัยทีÉมีผลต่อผู้บริโภคและวิธกีารปรับปรุง 

1. ผลกระทบของส่วนแบ่งการตลาดของโทรศัพท์มือถือ HUAWEI ต่อความ
ภักดีของลูกค้าและวิธกีารปรับปรุง 

2. ผลกระทบของบริการหลังการขายโทรศัพท์มือถือ HUAWEI ต่อความภักดี
ของลูกค้าและวิธกีารปรับปรุง 

3. การรับรู้แบรนด์ของโทรศัพท์มือถือ HUAWEI เป็นความประทับใจในความ
ภักดีของลูกค้าและวิธกีารปรับปรุง 

4. ทาํความเข้าใจกับความต้องการซืÊ อของลูกค้าและปรับปรุงความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อความภักดีของลูกค้าและวิธปีรับปรุง 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

 

 

ภาพทีÉř.ř กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลการวิจยั 
ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าทีÉมีต่อโทรศัพทมื์อถือ Huawei นัÊนสงูมากซึÉง

ถูก จํากัด โดยประชากรตัวอย่างผลการวิจัยพบว่าเพศระดับนานาชาติอายุและวิทยาลัยไม่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยสาํคัญและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของแบรนด์ อย่างไรกต็ามรายได้
ส่วนบุคคลนัÊนเกีÉยวข้องกับความพึงพอใจของแบรนด์อย่างแน่นอนซึÉงสามารถบอกได้ว่าแบรนด์ 
Huawei เป็นทีÉรักของผู้บริโภค อย่างไรกต็ามเนืÉองจากอิทธิพลของปัจจัยทางเศรษฐกิจทาํให้กาํลัง
ซืÊอของสนิค้าลดลง 

การศึกษาความภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ Appleของนักศึกษาจีนและ
นักศึกษาไทยเรียนทีÉมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ จาํแนกตามเกณฑ์การวัดปัจจัยทีÉมีผลต่อความ
ภักดีของลูกค้า สามารถสรุปได้ดังนีÊ  

การศึกษาจาํนวนมากแสดงให้เหน็ว่า: 
(1). พนักงานบริการควรให้บริการทีÉอบอุ่นและรอบคอบซึÉงควรทาํในอุตสาหกรรม

ใดๆ และจะสร้างความประทบัใจให้กบัแบรนด์ 
(2). ในฐานะ บริษัท โทรศัพทมื์อถือควรให้ช่องทางช้อปปิÊ งทีÉสะดวกสบายแก่ผู้บริโภค

รวมถึงการเข้าถึงข้อมูลผลิตภัณฑ์โทรศัพท์มือถือของลูกค้ารวมถึงบริการทีÉสะดวกสบายตลอด

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ

2.สญัชาติ

3.อายุ

5.รายได้

6.คณะ

ปัจจัยทีÉมผีลต่อความภักดขีองลูกค้า 

1.แบรนดข์ององคก์ร

2.บริการ (บริการหลังการขาย)

3.ความสะดวกสบายในการซืÊอ

4.ความพึงพอใจของลูกค้า

มาจากทฤษฎขีองReichhleและ 
Sasser. 1990  
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กระบวนการซืÊอและบริการหลังการขาย 
(3). ลูกค้าต้องการได้รับบริการทางเทคนิคทีÉสมบูรณ์ในระหว่างกระบวนการซืÊ อและ

การใช้งานเพืÉอปกป้องสทิธิÍของพวกเขา 
(4). บุคลิกของแบรนด์โทรศัพท์มือถือได้กลายเป็นจุดเด่นของการดึงดูดลูกค้าและ

เป็นปัจจัยหลักสาํหรับผู้บริโภคในการเลือกแบรนด์โทรศัพทม์ือถืออกีครัÊง 
(5). ภาพผลิตภัณฑ์ทีÉได้รับจากผู้บริโภคผ่านช่องทางสืÉอรวมถึงการปรากฏตัวของ

โทรศัพทม์ือถือและเนืÊอหาทางเทคโนโลยีโดยธรรมชาติจะช่วยให้ลูกค้าซืÊอความปรารถนา 
(6). ภาพลักษณ์องค์กรของ บริษัท โทรศัพทม์ือถือจะมีผลกระทบทางสังคมบางอย่าง 

หากลูกค้าเหน็ด้วยกบั บริษัท เขาหรือเธอมักจะซืÊอผลิตภัณฑข์อง บริษัท 

ขอ้เสนอแนะ 
จากผลการศึกษาวิจัยครัÊงนีÊ  มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพืÉอนาํไปใช้ให้เป็นประโยชน์

สาํหรับธุรกจิสมาร์ทโฟน หรือ สินค้าทีÉต้องการสร้างความภักดีต่อตราสินค้าทีÉมีความคล้างคลึงกบั 
Huawei ดังนีÊ  

(1) ปัจจัยส่วนบุคคล
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้โทรศัพท์ Huawei ในมหาวิทยาลัยธุรกิจ

บัณฑิตย์ มีเพศ และอายุ ต่างกัน ทาํให้ความภักดีต่อตราสินค้า Huawei ไม่ต่างกัน ดังนัÊน นักการ
ตลาด บริษัท องค์กรไม่ควรเน้นประเดน็ความสนใจเพศ และอายุของผู้บริโภค  เนืÉองจากความ
ภักดีของลุกค้าในการใช้โทรศัพท์มือถือ  Huawei นัÊ น ขึÊ นอยู่กับการรับ รู้ ส่วนบุคคลหรือ
ประสบการณ์ของแต่ละบุลลดทีÉได้รับ 

(2)ปัจจัยทีÉมีผลต่อความภักดีของลูกค้า
  ผู้ใช้โทรศัพท ์Huawei ในมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ ด้านการเชืÉอมโยงความคิด

เกีÉยวกับตราสินค้านักการตลาดควรให้ความสาํคัญในการสร้างการเชืÉอมโยงความคิดเกีÉยวกับตรา
สนิค้า ให้เกดิกบัผู้บริโภค ด้วยการสร้างความเชืÉอประสบการณ์ ทศันคติและภาพลักษณ์ 

 เสริมสร้างคุณภาพของฟังก์ชัÉนหลักของโทรศัพท์มือถือลดค่าใช้จ่ายในปริมาณทีÉ
เหมาะสมปรับปรุงคุณภาพบริการหลังการขายมุ่งเน้นไปทีÉความร่วมมือกบัผู้ประกอบการ 

ข้อเสนอแนะเพืÉอการวิจัยครัÊงต่อไป 
(1) เนืÉองจากในการวิจัยครัÊงนีÊ เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างซึÉงเป็นเพียงผู้ใช้

โทรศัพทH์uaweiในมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑิตย์ เทา่นัÊน จึงควรจะมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างในพืÊ นทีÉ 
อืÉนๆเพิÉมเติม หรือศึกษาเชิงเปรียบเทยีบของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละพืÊ นทีÉเพืÉอทราบถึงปัจจัยทีÉมีผล
ต่อความภักดีต่อตราสินค้า Huawei ของใช้โทรศัพท์Huaweiในสภาพแวดล้อม และสภาพ
เศรษฐกจิทีÉแตกต่างกนัออกไป 

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

discussion) ซึÉง เป็นอีกวิธีหนึÉงทีÉน่าจะนาํมาใช้ประกอบการวิจัยเชิงสาํรวจเกีÉยวกับปัจจัยทีÉมีผลต่อ
ความภักดีต่อตราสนิค้า Huawei ของผู้ใช้โทรศัพท ์Huawei จากการสนทนากลุ่มจะทาํให้ได้ข้อมูล
เชิงลึก ซึÉงน่าจะเป็นประโยชน์อย่างมากในการนาํมาวิเคราะห์ร่วมกับผลการวิจัยเชิงสาํรวจทาํให้  

ผลการวิจัยมีความชัดเจนยิÉงขึÊน 

    (3) นอกจากปัจจัยทีÉได้จากการศึกษาวิจัยนีÊ  ควรมีการศึกษาปัจจัยทางด้านความภักดี
ในตราสนิค้า Huawei ของผู้ใช้โทรศัพท ์Huawei ในด้านอืÉนๆ ว่ามีปัจจัยใดอกีทีÉมีอทิธพิลต่อความ
ภักดีต่อตราสนิค้า Huawei เพืÉอนาํปัจจัยต่างๆ เหล่านัÊนมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา
สนิค้าเพืÉอเป็น การสร้างความภักดีในตราสนิค้าต่อไป 
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