
การรับรู้แอพพลิเคชั่นทรูยู การใช้งานและความพึงพอใจ

ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า

The Awareness of True You Application, Applying 

and the Satisfaction Impacted to the Brand Loyalty

___________________________________________________________________________

ฐิตินันท์  พันธุ์วงศ์ราษฎร์* 

กาญจนา  มีศลิปวิกกัย**

บทคัดย่อ

	 งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ1) เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความภักดี

ตอ่ตราสนิคา้ทรู 2)เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่ทรยูทูีม่ผีลต่อความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทร3ู) 

เพือ่ศกึษาการรบัรู้แอพพลเิคชัน่ทรยูทูีม่ผีลต่อความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทร4ู) เพือ่ศกึษาความพงึพอใจในแอพ

พลิเคชั่นทรูยูที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรู

 	 กลุ่มตวัอย่างจากการวจิยัคร้ังนี4้00 คนซึง่เปน็ลกูค้าผูใ้ชบ้ริการเครอืข่ายทรแูละมกีารดาวนโ์หลด

แอพพลิเคชั่นทรูยูมาใช้งาน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยใช้สถิติ 2 

แบบ คอื สถติเิชิงพรรณนา ได้แก ่คา่ร้อยละ ค่าคะแนนเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ไดแ้กT่-Test, One 

Way Anova, RegressionAnalysis

	 ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้แอพพลิเคชั่นจากโฆษณาผ่านเฟซบุ๊กมากที่สุดและ

ประชาสัมพันธ์โดยคุณโป๊บ ธนวรรธน์ วรรธนะภูติมากที่สุดส่วนความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นมีความพึง

พอใจดา้นการออกแบบมากทีส่ดุรองลงมาคอืการตอบสนองการใชง้านดา้นความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทรมูกีาร

นึกถึงตราสินค้าของทรูเป็นอันดับแรกและมีแนวโน้มที่จะเลือกใช้สินค้า/บริการอื่นๆ ของทรูอีกด้วย

คำ�สำ�คัญ การรับรู้แอพพลิเคชั่น / ความพึงพอใจ / แอพพลิเคชั่นทรูย / ูความภักดีตราสินค้า 

Abstract

	 The purpose of the research are to 1) Study demographic characteristics, 2) Ap-

plication behavior for True You, 3) Recognition of True You Application, 4) Satisfaction in 

True You application affects to True brand loyalty. 

	 This research has studied from a sample group of 400 people of which are True 

Network service customers and have using the True You application.The tool of this study 

is the survey questionnaires. The research has collected2 types of statistic which are            

descriptive statistic including percentage value,averagevalue, standard deviation, and 
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and inferential statistic including T-Test, One Way Anova, and Regression Analysis.

	 The results of the research state that in the point of True You application recog-

nition, the sample group generally recognized from Facebook media publicrelations is  

acknowledged from Pope Thanawat Wattanaphutias the presenter in term of True You 

application satisfaction is mainly favored in the application designfollowed by applica-

tionresponsivenessfor the subject of True brand loyalty in a part of application perspec-

tive is aware of True logo for the first choice and in the viewof usage behavior is trend 

to be use Trueproducts/services as well.

	

Key words Awareness of application, Satisfaction,True You Application,Loyalty, Brand

บทนำ�

	 ในโลกยคุปจัจุบนัทีเ่ทคโนโลยกีารสือ่สารไรส้ายถกูพฒันาใหม้คีวามกา้วหนา้ไปอยา่งรวดเรว็ เพือ่

สามารถอำ�นวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของมนุษย์ให้ดียิ่งข้ึน การใช้งานเทคโนโลยี

สารสนเทศในการสือ่สารกลายเปน็สิง่จำ�เปน็และเปน็สว่นหนึง่ในชวีติประจำ�วนัของมนษุยอ์ยา่งหลกีเลีย่ง

ไม่ได้ โดยสามารถพูดคุยสื่อสาร และรับข้อมูลได้ในทุกท่ีจากทั่วทุกมุมโลก เพียงเช่ือมต่อการใช้งานผ่าน

อินเทอร์เน็ตสามารถปรับรูปแบบ ลงซอฟต์แวร์ส่วนขยายที่เรียกว่า แอพพลิเคชั่นลงไปเพื่อการใช้งานต่าง 

ๆ 	

	 การประกอบธุรกิจ องค์กรธุรกิจทั้งสินค้าและบริการในปัจจุบันมีการแข่งขันที่สูงมากขึ้น การจะ

เข้าถึงกลุ่มลูกค้าหรือการแสวงหาลูกค้าใหม่ หรือสร้างความพึงพอใจทำ�ให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้านั้น

เป็นเรื่องที่ยากมากขึ้น มีค่าใช้จ่ายที่สูง องค์กรธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัว เพื่อเตรียมรับมือกับความ

เปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้เนือ่งจากพฤติกรรมของผูบ้รโิภคในปจัจบุนัมคีวามซบัซอ้น ทำ�ใหก้ารตอบสนองความ

ต้องการของผู้บริโภคมีความซับซ้อนมากขึ้น นั่นหมายถึงการรับรู้ท่ีจะต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงท้ัง

การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ในช่องทางต่าง ๆ เพื่อให้สามารถเข้าถึงและสื่อสารกับกลุ่มผู้บริโภคเพื่อให้พึง

พอใจและเกิดการซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการปัจจุบันเกิดรูปแบบการสื่อสารใหม ่ๆ อีกมากมาย จากเดิมที่

เคยทำ�โฆษณาโทรทัศน์ ซ่ึงจะต้องใช้งบประมาณจำ�นวนมาก แต่ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในปัจจุบันได้

เปลี่ยนมาเป็นการสร้างการรับรู้จากการทำ�โฆษณาผ่านหน้าจอสมาร์ตโฟนแทน ซึ่งสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้

บรโิภคไดม้ากขึน้เพราะผูบ้รโิภคยคุใหมม่กีารใชง้านสมารต์โฟนบอ่ยกวา่สือ่อืน่ ๆ  เพราะมีขนาดทีส่ามารถ

พกพาได้ง่ายสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา

	 การใชแ้อพพลเิคชัน่เพ่ือสรา้งการรบัรูข้ององคก์รมคีวามสำ�คญัในแง่ของการเขา้ถงึลกูคา้ได้สะดวก

และรวดเรว็ และยงัมผีลต่อการจัดการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในยคุดจิิทลัเปน็อยา่งมาก เพราะในยคุปัจจบุนั

เทคโนโลยีมีความทันสมัย พฤติกรรมของผู้บริโภคใช้งานแอพพลิเคชั่นมากขึ้น สามารถเข้าถึงข้อมูลผ่าน

เครื่องมือการสื่อสารได้สะดวกรวดเร็ว นักการตลาดจึงต้องปรับกลยุทธ์ในการเข้าถึงข้อมูลเพื่อตอบสนอง

ความต้องการ และสร้างประสบการณ์ที่ดีของแบรนด์ให้แก่ผู้บริโภค ธุรกิจจึงหันมาเลือกใช้Mobile App

licationในการจัดการความสัมพันธ์ เพื่อให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้มากข้ึน คุณลักษณะท่ีดีของแอพพลิ

เคชัน่ เพือ่สรา้งภาพลกัษณท์ีด่ใีหก้บัองคก์ร ควรมเีอกลกัษณเ์พือ่ใหล้กูคา้สามารถจดจำ�ไดง้า่ย การใชส้สีนั 

การวางข้อความ การออกแบบที่สวยงามไปในทิศทางเดียวกันมีรูปแบบการจัดวางที่ไม่ซับซ้อนใช้งานได้
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อย่างเต็มประสิทธิภาพ

       	 ประโยชน์ของ Mobile Applicationที่มีต่อองค์กรธุรกิจมีหลายด้าน เช่น สามารถลดค่าใช้จ่าย

ในการสั่งผลิตสื่อเพื่อโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์เพราะการโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ทางแอพพลิเคชั่น

จะสามารถให้ข้อมูลที่มีความหลากหลายและยังเป็นช่องทางติดต่อท่ีให้ลูกค้าสามารถติดต่อได้ทันที รวม

ไปถึงการสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจให้ดูดี มีจุดเด่น ชัดเจน จะส่งผลให้ธุรกิจมียอดขายที่เพิ่มขึ้นและยัง

สามารถสรา้งความพงึพอใจจนทำ�ใหล้กูค้าเกิดความภกัดต่ีอตราสนิค้าไดน้อกจากนีย้งัลดข้ันตอนการทำ�งาน

ทำ�ให้การติดต่องานต่าง ๆ สะดวกมากยิ่งขึ้น

	 บริษัท ทรูคอร์ปอเรชั่น จำ�กัด (มหาชน)เป็นอีกหนึ่งองค์กรที่ได้นำ�เทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการ

เข้าถึงและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยมีการเปิดตัว TRUE YOU ในปี 2555 เพื่อเป็นการยกระดับ

การดแูลบรหิารความสมัพนัธลู์กคา้โดยมสีทิธพิเิศษมอบใหต้ามระยะการใชง้านในบรกิารตา่ง ๆ โดยTRUE 

YOU มีหลากหลายแพลตฟอร์มเพื่อรับข้อมูล ข่าวสาร โปรโมชั่น และตรวจสอบสิทธิประโยชน์ของตนเอง 

ไดแ้ก ่เวบ็ไซตโ์ซเชยีลมเีดยีตา่ง ๆ เฟซบุก๊หรอื Line Officialและยงัมอีกีชอ่งทางทีไ่ดร้บัความนยิม คอืแอพ

พลเิคชัน่ทรยูแูอพพลเิคชัน่ทรูยมูเีพือ่นำ�มาบริหารความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รกบัลกูคา้โดยมอบสทิธพิเิศษ

ตา่ง ๆ  ใหก้บัลกูคา้ทำ�ให้เกดิทศันคติทีด่จีนกลายเป็นลกูค้าทีย่ั่งยนื มคีวามภักดต่ีอตราสนิค้าถือวา่เป็นเรือ่ง

ที่มีความสำ�คัญในการสร้างยอดขายให้สูงขึ้น ไว้ให้กับลูกค้าผู้ใช้งานเครือข่ายทรู ซึ่งเป็นช่องทางที่สะดวก

และยงัสามารถใชง้านได้งา่ยอกีด้วยนอกจากนัน้ยงัเปน็การเกบ็ขอ้มลูพฤตกิรรมของลกูคา้ทีม่ตีอ่สนิคา้และ

บริการทำ�ให้องค์กรมีฐานข้อมูลที่สำ�คัญที่จะทำ�ให้องค์กรสามารถวิเคราะห์และกำ�หนดกลยุทธ์เพื่อนำ�มา

ปรับปรุงและพัฒนาการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด

	 ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “การรับรู้แอพพลิเคชั่นทรูยู การใช้งาน และความพึงพอใจที่

มผีลตอ่ความภักดตีอ่ตราสนิคา้”เพือ่นำ�ไปสูก่ารปรบัปรงุพฒันาภาพลกัษณข์องแอพพลเิคชัน่ รปูแบบการ

ใช้งาน และสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ  ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 

และเปน็การรกัษากลุม่ลกูคา้ใหม้คีวามภกัดีตอ่ตราสนิคา้ ถอืเปน็กลยทุธก์ารบรหิารเพือ่สรา้งความสมัพนัธ์

ที่ดีกับลูกค้าอีกรูปแบบหนึ่ง เพื่อสร้างฐานลูกค้าให้มีความมั่นคงยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรู 

        	 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่นทรูยูที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรู 

       	 3. เพื่อศึกษาการรับรู้แอพพลิเคชั่นทรูยูที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรู

       	 4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นทรูยูที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรู

สมมติฐานการวิจัย

	 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรูต่างกัน

	 2. พฤติกรรมการใชง้านแอพพลเิคชัน่ทรยูทูีแ่ตกตา่งกนัมผีลตอ่ความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทรตูา่งกัน

	 3.การรับรู้ของแอพพลิเคชั่นทรูยูที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรูต่างกัน

	 4. ความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นทรูยูที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าทรูต่างกัน
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ ของ Dallett (1969) ที่ให้คำ�จำ�กัดความว่า การรับโดยการเห็น

ได้ยิน สัมผัส ได้รสรู้สึกถึงอุณหภูมิ เกิดผลต่อระบบประสาทส่วนกลาง ส่วน Philip Kotler (2009) กล่าว

ว่าบุคคลท่ีถูกจูงใจพร้อมที่จะแสดงออกมาหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคลเหล่านั้นท่ีเกิดขึ้นใน

สถานการณต่์าง ๆ  การรบัรูเ้ปน็กระบวนการทีแ่ตล่ะบุคคลเลอืกจดัการแปลความหมายข้อมูลข่าวสารออก

มาและขึ้นอยู่กับสิ่งกระตุ้นที่อยู่รอบ ๆ และเงื่อนไขของแต่ละบุคคล

	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่ง Wolman (1973 ) ให้ความหมายว่าความพึงพอใจว่า

ความรู้สึกมีความสุขเมื่อคนเราได้รับผลสำ�เร็จตามเป้าหมายความต้องการหรือ แรงจูงใจ และ

Mittal & Kamakura (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการ 

กลับมาใช้บริการซํ้า

	 แนวคิดทฤษฎีของ Gronroos (2000) กล่าวถึงความจงรักภักดีของลูกค้าว่า การที่ลูกค้าซื้อสิน

ค้าซํ้าหรือใช้บริการอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ จนทำ�ให้เกิดการแนะนำ�ผู้อื่น รวมถึงมีทัศนคติในด้านดี

ตา่ง ๆ  โดยความจงรกัภกัดขีองลกูคา้จะคงอยูน่านเทา่ทีล่กูคา้รูส้กึวา่ตนเองไดร้บัคณุคา่หรอืคณุประโยชน์

ที่ดีกว่าที่ได้รับจากองค์กรอื่น ๆ

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวจัิยครัง้นีก้ลุม่ตัวอยา่งเปน็ลกูค้าผูใ้ช้บรกิารเครอืข่ายทรท่ีูไดม้กีารดาวนโ์หลดแอพพลเิคช่ันท

รูยูมาใช้งานโดยมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้สถิติ 2 แบบ คือ สถิติเชิง

พรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ได้แก่ T-Test, One Way Anova, 

RegressionAnalysis

การแปรผลของข้อมูลพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ย (Mean) ของช่วงระดับคะแนนมีดังนี้ 

__________________________________________________________________________

			   ระดับคะแนน		  แปรผล

__________________________________________________________________________

			   4.21 – 5.00		  มากที่สุด

			   3.41 – 4.20		  มาก

			   2.61 – 3.40		  ปานกลาง

			   1.81 – 2.60		  น้อย

			   1.00 – 1.80		  น้อยที่สุด
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

สรุปผลการวิจัย

	 ส่วนที่ 1  ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่าเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายอายุน้อยกว่า 

21 ปี สถานภาพโสด สำ�เร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีอาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยตํ่า

กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท อาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและใช้สมาร์ตโฟนระบบ IOS 

	 ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคช่ันทรูยูพบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้งานในช่วงเวลา 

12.01 น. - 18.00 น. โดยเข้าใช้งานทุกวันจากที่บ้าน และเข้าหมวดหมู่สิทธิประโยชน์อิ่มช๊อป‎เพลินกับทรู

เป็นอันดับแรกและบ่อยที่สุดรองลงมาคือดูกิจกรรม เพื่อลุ้นรับของรางวัลฟรี

	 ส่วนที่ 3 การรับรู้แอพพลิเคชั่นทรูยูเพื่อการใช้งานพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้แอพพลิเคชั่นทรู

ยูผ่านเฟซบุ๊กและการประชาสัมพันธ์โดยคุณโป๊บ ธนวรรธน์ วรรธนะภูติมากที่สุด

	 ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นทรูยู
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ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นทรูยูพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจในการออกแบบมากที่สุดรองลงมาคือแอพพลิเคชั่นทรูยูใช้มีการใช้งานได้ง่าย น้อยที่สุดคือ

ความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์จากคะแนน True Point ที่สะสมเพื่อไปแลกรับสิทธิประโยชน์ได้ง่าย

ส่วนที่ 5 ความภักดีต่อตราสินค้าทรู พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อตราสินค้าด้านทัศนคติมากที่สุด

และรองลงมาคือความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรม

การทดสอบสมมติฐาน

	 สมมติฐานการวจัิยข้อที ่1ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกตา่งกนัมผีลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสนิ

ค้าทรูแตกต่างกัน ผลการวิจัย พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีความความภักดีต่อตราสินค้าทรู โดยรวมไม่แตก

ตา่งกนั อายทุีแ่ตกตา่งกนัมคีวามความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทร ูโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมนียัสำ�คญัทางสถติ ิ

0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานสถานภาพที่แตกต่างกันมีความภักดีต่อตราสินค้าทรู โดยรวมไม่แตกต่าง

กนั การศึกษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามภกัดีต่อตราสนิคา้ทร ูโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนั อาชพีทีแ่ตกตา่งกนัมคีวาม

ภักดีต่อตราสินค้าทรู โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานราย

ได้ที่แตกต่างกันมีความภักดีต่อตราสินค้าทรู โดยรวมไม่แตกต่างกัน พื้นที่อาศัยที่แตกต่างกันมีความภักดี

ต่อตราสินค้าทรู โดยรวมไม่แตกต่างกันระบบสมาร์ตโฟนที่แตกต่างกัน มีความภักดีต่อตราสินค้าทรู โดย

รวมไม่แตกต่างกัน 

	 สมมติฐานการวจัิยขอ้ที ่2 พฤติกรรมการใช้งานแอพพลเิคช่ันทรยูท่ีูแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความภกัดี

ตอ่ตราสินคา้ทรแูตกต่างกนั ผลการวจัิย พบวา่ ความแตกตา่งของชว่งเวลาในการเปดิใชง้านและความภกัดี

ต่อตราสินค้าทรูโดยรวมแตกต่างกันกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน ความ

แตกตา่งของความถีใ่นการใชง้านกบัความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทร ูโดยรวมไม่แตกตา่งกนั ความแตกตา่งของ

สถานทีใ่นการเปดิใชง้านกบัความภักดีต่อตราสนิค้าทร ูโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมนัียสำ�คญัทางสถิต ิ0.05 

ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน ความแตกต่างของหมวดหมู่ในการเปิดใช้งานเป็นอันดับแรกกับความภักดีต่อ

ตราสินคา้ทรโูดยรวมไมแ่ตกตา่งกนั ความแตกตา่งของเหตผุลในการเปดิใชง้านกบัความภักดตีอ่ตราสนิคา้

ทรูโดยรวมไม่แตกต่างกัน

	 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 การรับรู้ของแอพพลิเคชั่นทรูยูที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อ

ตราสนิคา้ทรแูตกตา่งกันผลการวจิยั พบวา่ ความแตกตา่งของการรบัรูแ้อพพลิเคชัน่ทรยูกูบัความภกัดตีอ่

ตราสนิคา้ทรใูนดา้นทศันคต ิไมแ่ตกตา่งกัน ความแตกตา่งของการรบัรูแ้อพพลเิคช่ันทรยูกูบัความภักดตีอ่

ตราสินค้าทรูในด้านพฤติกรรมที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน

	

	 สมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่4 ความพงึพอใจในแอพพลิเคชัน่ทรยูทูีแ่ตกตา่งกนัมผีลตอ่ความภกัดตีอ่

ตราสินคา้ทรแูตกต่างกนั ผลการวจัิย พบว่า ความแตกตา่งของความพงึพอใจในแอพพลิเคชัน่ทรยูกูบัความ

ภักดีต่อตราสินค้าทรูในด้านทัศนคติไม่แตกต่างกัน ความแตกต่างของความพึงพอใจในแอพพลิเคชั่นทรูยู

กับความภักดีต่อตราสินค้า ในด้านพฤติกรรมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐาน
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อภิปรายผลการวิจัย

	 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน 

มรีายได้เฉลีย่ตอ่เดอืนต่ํากวา่ 10,000 บาท และอาศยัอยูใ่นกรงุเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

บงกช ชื่นกลิ่น (2546)เรื่องความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานของฝ่ายบริการกับความพึงพอใจของ

ลกูค้าและความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ของผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่น่ในจงัหวดัเชยีงใหม ่โดยใชแ้บบสอบถาม เกบ็ขอ้มลู

จากผู้ใช้รถยนต์ตามศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าและโตโยต้า ในจังหวัดเชียงใหม่ ได้อา้งว่า“ผู้ใช้ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน ส่วนเรื่องของรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 

บาท มีพื้นที่อาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร”ในส่วนของใช้ระบบสมาร์ตโฟนของ IOS ยังไม่มีวิจัยที่

สอดคล้องอีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจใน

การใช้งานแอพพลิเคช่ันสิทธิพิเศษต่อความภักดีต่อตราสินค้า กรณีศึกษาแอพพลิเคช่ันกาแล็คซี่ก๊ิฟท์               

ไดอ้า้งวา่ “กลุม่ตวัอยา่งเปน็เพศหญงิมากกวา่เพศชาย โดยมีอายรุะหวา่ง 15-24 ป ีสว่นใหญจ่บการศกึษา

ในระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท”

	 2. พฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคช่ันทรูยูกับความภักดีต่อตราสินค้าพบว่าส่วนใหญ่เข้าใช้งาน

บ่อยที่สุดในหมวดหมู่สิทธิประโยชน์อิ่มช๊อปเพลินกับทรู และเพื่อดูกิจกรรม ลุ้นรับของรางวัลฟรี                          

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ท่ีศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้งาน                        

แอพพลเิคชัน่สทิธพิเิศษต่อความภกัดีตอ่ตราสนิคา้ กรณศีกึษาแอพพลเิคชัน่กาแลค็ซีก่ิฟ๊ท ์ไดอ้า้งวา่ “กลุม่

ตัวอย่างที่ใช้งานกาแล็กซี่กิ๊ฟท์เข้าใช้งานในหมวดสิทธิพิเศษเครื่องดื่ม ขนมหวาน และร้านอาหาร จาก

ปัจจัยด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น”สอดคล้องกับงานวิจัยของวงศ์ภัทร พิบูลธนเกียรติ (2554) ศึกษา

เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ได้อ้าง

ว่า “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือก ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการ

ตลาดการทำ�โปรโมชั่นหรือมีแพ็คเกจหลากหลายเป็นปัจจัยที่ได้รับคะแนน ประเมินมากที่สุดในการเลือก

ผู้ให้บริการเครือข่ายและลูกค้ามองว่าการส่งเสริมการตลาด เช่น การจัดกิจกรรมและมอบสิทธิพิเศษเป็น

รายการที่ต้องมีเสนอให้ลูกค้าเพื่อส่งเสริมการขาย ซึ่งเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสําคัญ”

	 3. การรับรู้แอพพลิเคชั่นทรูยูกับความภักดีต่อตราสินค้าทรู พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับรู้โฆษณา

แอพพลเิคชัน่ทรูยผูา่นเฟซบุก๊และการประชาสมัพนัธโ์ดยคุณโปบ๊ ธนวรรธน ์วรรธนะภตูมิากท่ีสดุ สอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ ฤทัย  เตชะบูรณเทพาภรณ์ ที่อ้างจาก Cruz and Mendelsohn(2010) จากวิจัยเรื่อง 

“Why Social Media Matters to Your Business ได้อ้างว่า“จำ�นวนผู้ใช้เฟซบุ๊กของกลุ่มตัวอย่าง 51% 

มแีนวโนม้ทีจ่ะซือ้สินค้าอย่างนอ้ย 1 ตราสนิคา้ และอกี 60% ของกลุม่ตวัอยา่งมแีนวมแีนวโนม้ท่ีจะแนะนำ�

บอกต่อเกี่ยวกับสินค้า อย่างน้อย 1 ตราสินค้า”และยังสอดคล้องกับBaur (2010) ศึกษาเรื่อง “Social 

Brand Value : Measuring Brand Equity in Social Media”จากการศกึษาอา้งวา่“เฟซบุ๊ก (Facebook) 

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดเ้ปน็จำ�นวนมากเชน่การใหข้อ้มลูผลติภณัฑแ์ละการใชส้ือ่

เชงิโตต้อบ”ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของภสัสรนนัท ์อเนกธรรมกุล (2553) ศกึษาเรือ่ง ผลกระทบจากการ

ใช้บุคคลที่มีช่ือเสียง (Celebrity) ที่เป็นผู้นำ�เสนอสินค้าหลากหลายตราสินค้าในงานโฆษณาการศึกษา

เฉพาะบุคคล โดยอ้างว่า“รูปแบบของการนำ�เสนอโฆษณาที่เป็นที่นิยมคือ การใช้บุคคลที่มีชื่อเสียง                  

(Celebrity) มาเป็น สื่อกลางในการนำ�เสนอผลิตภัณฑ์ของบริษัทไปยังกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมาย”

	 4. ขอ้มลูความพงึพอใจในแอพพลเิคชัน่ทรยูกูบัความภกัดตีอ่ตราสนิคา้ทร ูพบวา่มคีวามพงึพอใจ

ในการออกแบบเพื่อตอบสนองการใช้งานท่ีง่าย รองลงมาคือความพึงพอใจในด้านสิทธิประโยชน์ท่ีมี
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มากมาย และน้อยที่สุดคือพึงพอใจในสิทธิประโยชน์คะแนน True Point ที่สามารถสะสมเพื่อไปแลกรับ

สิทธิประโยชน์ได้ง่าย สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปารเมศ รงค์พันธุ์ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับ กลยุทธ์การ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์และการจัดการเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาโทรศัพท์

เคลื่อนที่ ระบบรายเดือนบริษัท

	 โทเทิ่ลแอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่นจํากัด  (มหาชน)อ้างว่า “ดีแทครักษาลูกค้าเก่าและหาลูกค้าใหม่ได้

แต่ไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร จึงได้เสนอกลยุทธ์ในการแก้ปัญหาคือ เสนอให้มีสิทธิพิเศษจํานวนมากขึ้น

ออกแบบกิจกรรมสิทธิพิเศษให้เหมาะสมกับพฤติกรรมในการใช้งานโทรศัพท์มือถือของลูกค้าให้ตรงตาม

ไลฟ์สไตลข์องลกูคา้ในปจัจบุนั”ยงัสอดคลอ้งกับงานวจิยัของ ภสัสรนนัท ์อเนกธรรมกุล (2553) ศกึษาเรือ่ง

ผลกระทบจากการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียง (Celebrity) ท่ีเป็นผู้นำ�เสนอสินค้าหลากหลายตราสินค้าในงาน

โฆษณาการศึกษาเฉพาะบุคคล อ้างว่า“ รูปแบบของการนำ�เสนอโฆษณาท่ีสร้างความประทับใจครั้งแรก 

เริ่มต้นจากการออกแบบสีสันดูดี มีตัวอักษรที่อ่านง่าย”

	 5. ข้อมูลความความภักดีต่อตราสินค้าทรู พบว่า มีความภักดีต่อตราสินค้าด้านทัศนคติมากที่สุด 

รองลงมาเป็นด้านของพฤติกรรม สอดคล้องกับงานวิจัยของ วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554, น. 1-2) อ้างว่า 

“ความจงรกัภกัด ีคอืความสมัพนัธท์ีล่กูคา้ม ีต่อองคก์ร โดยลกูค้าเลอืกทีจ่ะตดิตอ่กับองคก์รของเราโดยไม่

สนใจคู่แข่งรายอื่น แม้ว่าคู่แข่งนั้นจะมี สินค้าหรือบริการท่ีดีกว่า” อีกท้ังยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ               

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) อ้างว่า “ความภักดี คือ ความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีต่อองค์กร ทั้ง ด้านทัศนคติและ

พฤติกรรม ซึ่งด้านทัศนคตินั้น คือ การที่ลูกค้าคิดหรือพูดแต่ในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับองค์กร รวมถึงบอกต่อไปถึง

บคุคลอืน่ไดร้บัรูถ้งึบริษัทในทางทีด่ ีดา้นพฤตกิรรม คือการทีล่กูคา้ซือ้สนิคา้หรอืใช ้บรกิารกับองคก์รอยา่ง

สม่ำ�เสมอ และไม่ซื้อสินค้าคู่แข่ง แม้ว่าคู่แข่งนั้นจะมีสิ่งที่ดีกว่า”

ข้อเสนอแนะในการทำ�วิจัยครั้งต่อไป

	 1. แนะนำ�ให้ศึกษาตัวแปรอื่นๆที่อาจจะมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรที่ทำ�การศึกษาครั้งนี้ เช่น 

ประสิทธิภาพของการใช้งานแอพพลิเคชั่นทรูยู ของเครือข่ายทรู เพื่อให้ทราบถึงว่ามีความแตกต่างจากที่

งานวิจัยที่นำ�เสนอไปหรือไม่ และนำ�ผลที่ได้ไปกำ�หนดกลยุทธ์เพื่อนำ�มาพัฒนาแอพพลิเคช่ันทรูยู ให้ตรง

กับความต้องการของลูกค้าได้

	 2. แนะนำ�ให้ทำ�การศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่เฉพาะเจาะจง เช่น กลุ่มวัย อาชีพ เพื่อนำ�มาศึกษา

ว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษามีความแตกต่างจากเนื้อหาที่นำ�เสนอในงานวิจัยฉบับนี้หรือไม่ ผลที่ได้จะสามารถ

นำ�มากำ�หนดกลยุทธ์ในการพัฒนาแอพพลิเคชั่นทรูยู ของเครือข่ายทรู ให้ตรงกับความต้องการของกลุ่ม

ลูกค้านี้ได้

	 3. ในการวจัิยครัง้ตอ่ไปหากมขีอบเขตระยะเวลาทีม่ากพอสมควรควรจะเพิม่เครือ่งมอืในการเกบ็

รวมรวบเช่นการสัมภาษณ์เจาะลึกเพื่อได้ข้อมูลที่มีความหลากหลายและเนื้อหาที่เจาะจงมากขึ้น 

__________________________________________________________________________
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