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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาปจจัยประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความผูกพันของลูกคา
ธุรกิจโทรคมนาคมแตกตางกัน 2) ศึกษาปจจัยความพึงพอใจท่ีสงผลตอความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถาม จำนวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย รอยละ 
สวนเบี่ยงมาตรฐาน และสถิติ Chi-Square โดยวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก ผลการวิจัยพบวา 1) กลุมตัวอยาง
ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 76.10 และเพศหญิง 23.70 ชวงอายุ 26 - 35 ป คิดเปนรอยละ 
77.60 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 81.50 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ คิดเปนรอยละ 63.80 มีรายได
ตอเดือน 22,001 - 29,900 บาท คิดเปนรอยละ 71.60 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 1) ปจจัยประชากรศาสตร
ดานอายุ และรายไดแตกตางกันมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และ 2) ปจจัยความพึงพอใจท่ีสงผลตอความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม อยางมีนัยสำคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 
คำสำคัญ: ธุรกิจโทรคมนาคม, โทรคมนาคม, ความผูกพัน 
 
Abstract 

The objectives of this research was to 1) The study of different demographic factors has 
different customer engagement in the telecommunication business. 2) Study the satisfaction 
factors that affect the customer engagement of the telecommunications business. This research 
is quantitative research. By using a questionnaire consisting of 400 people. Data were analyzed by 
using percentage, mean, standard deviation and Chi-Square statistics By convenient sampling 
method. The results of the research showed that 1) The majority of consumers are male (76.10%) 
and female (23.70%). Age range 26 - 35 years (77.60%). Single status 81.50 %. Self-employed / 
Owner for 63.80 %. With monthly incomes 22,001 - 29,900 baht or 71.60 %.The hypothesis test 
found that 1) Different demographic, age, and income factors have different commitment of 
telecommunications business customers. With statistical significance at the level of 0.05 And 2) 
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satisfaction that significantly affects customer engagement in the telecommunications industry at 
the statistical level of 0.05 
 
Keyword: Telecommunication business, Telecommunications, Engagement 
 
1. บทนำ 

ปจจุบัน สภาวะตลาดในอุตสาหกรรมโทรคม นาคมในประเทศไทยมีอัตราการเติบโตที่เพิ ่มขึ้นอยาง
ตอเนื่อง โดยมีการขยายตัวอยางรุนแรงตั้งแตป 2543 เปนตนมา ดวยความกาวหนาทางเทคโนโลยีการสื่อสารและ
ตนทุนที่ต่ำลงของคาบริการ สงผลใหมีผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่อยางแพรหลาย จนทำใหการสื่อสารดวยเสียง
หรือโทรศัพทเคลื่อนท่ีเขามามีบทบาทและกลายเปนปจจัยหนึ่งท่ีจำเปนตอการดำรงชีวิตประจำวันของมนุษยในยุค
ปจจุบัน โดยมีผูใหบริการหลัก 3 ราย ไดแก เอไอเอส (AIS) ดีแทค (DTAC) และทรูมูฟ เฮช (Truemove H) โดยท่ี 
เอไอเอส (AIS) เปนผูนำตลาดท่ีครองสวนแบงทางตลาดเปนอันดับหนึ่ง ทรูมูฟ เฮช (Truemove H) ครองสวนแบง
ทางการตลาดเปนอันดับสอง และสุดทาย ดีแทค (DTAC) ครองสวนแบงทางการตลาดเปนอันดับสาม แตดวย
สภาวะการแขงขันที่กำลังทวีความรุนแรงมากขึ้น หลายเครือขายตางพยายามประมูลคลื่นความถ่ีตางๆ เพื่อขยาย
การใหบริการท่ีครอบคลุมมากท่ีสุดและพัฒนากลยุทธการแขงขันตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
และปองกันความเสี่ยงจากการที่คูแขงรายอื่นจะเขามาแยงชิงลูกคาเพื่อเพิ่มสวนแบงทางการตลาดใหกับเครือขาย
ของตน สภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบันของคายโทรศัพทมือถือที่ไดรับสัมปทาน มีการใชกลยุทธท่ี
หลากหลาย ไมวาจะเปนการจัดโปรโมชั่นสงเสริมการขายและคุณภาพของเครือขายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการของตน แตยังไมสามารถแขงขันกับคูแขงที่มีการจัดโปรโมชั่นสงเสริม
การตลาดท่ีรุนแรงกวา เนื่องจากคูแขงสามารถลดตนทุนไดมากกวาทำใหลดคาใชจายในการใชบริการของลูกคาได 
จึงทำใหลูกคาตัดสินใจยายคาย หรือเปลี่ยนคายไดงายมากยิ่งข้ึน (Switch Brand) 

จากปญหาและความสำคัญที่กลาวมาขางตน จึงเปนเหตุใหคณะผูวิจัยศึกษาปจจัยที่สงผลตอความผูกพัน
ของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพ มหานคร เปนแนวทางแกผูทำธุรกิจที่ตองการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาเพ่ือทำใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด และเปนโอกาสในการสรางฐานลูกคาไดอยางม่ันคงในอนาคต 
 
2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมแตกตางกัน 

2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยความพึงพอใจท่ีสงผลตอความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม  
 

3. ขอบเขตของการวิจัย 
 พ้ืนท่ีเก็บขอมูลภายในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากมีสถิติในการใชโซเชี่ยลมากท่ีสุดในประเทศไทย อาทิ
เชน Facebook Line ที่มีจำนวน 22 ลานคนมากที่สุดของโลก การเก็บกลุมตัวอยางจำนวน 400 คน โดยกลุมท่ี
เก็บเปนกลุมตัวอยางของเครือขายโทรคมนาคมทั้ง 3 เครือขาย ไดแก TRUE AIS DTAC โดยใชเครื่องมือการสุม
ตัวอยางดวยตารางทาโรยามาเน ซึ่งระยะเวลาการเก็บรวบรวม ตั้งแตเดือน กรกฎาคม – ตุลาคม รวมระยะเวลา
ท้ังหมด 3 เดือน 
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4. การทบทวนวรรณกรรม 
 4.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความผูกพันของลูกคา 

McEwen (2005) กลาววา ระดับความผูกพันของลูกคานั้น สามารถแบงออกไดเปน 4 ระดับ ไดแก 1) 
ความม่ันใจ (Confidence) หมายถึง ระดับท่ีผูบริโภคใหความเชื่อม่ัน และม่ันใจวาองคกรจะสามารถรักษาสัญญาท่ี
ไดใหไวกับตน โดยจะสะทอนถึงความนาไววางใจขององคกรนั่นเอง 2) ความซื่อสัตยและความจริงใจ(Integrity) 
หมายถึง การที่องคกรมีมาตรการการปฏิบัติงานตอผูบริโภคอยางมีความยุติธรรม และสามารถแกไขปญหาท่ี
อาจจะเกิดขึ้นกับผูบริโภค ไดอยางยุติธรรมดวยเชนกัน โดยจะสะทอนใหเห็นถึงมาตรฐานของตราสินคาไดดวย 3) 
ความภูมิใจ(Pride) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีความภาคภูมิใจที่ไดใชสินคา และบริการของตราสินคา 
เปนความรูสึกที่ผูบริโภครูสึกดีตอการใชตราสินคา หรือเปนลูกคาของตรา สินคานั้น 4) ความหลงใหล (Passion) 
หมายถึง ความเชื่อม่ัน และความหลงใหลของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา โดยลูกคาจะรูสึกวาไมมีตราสินคาใดท่ีจะมา
ทดแทน หรือแทนท่ีตราสินคาท่ีลูกคาหลงใหลได 

Kotler and Armstrong (2010) มีกลาววา ความผูกพันของลูกคา คือ การที่ธุรกิจใชกลยุทธในการสราง
ความพึงพอใจสูงสุดในการรักษาลูกคา ไมวาจะเปนการใชกลยุทธ CRM และ CEM ใหเกิดเปน Customer 
Engagement ซ่ึง เปนความรูสึกท่ีลูกคาเกิดความไววางใจความเชื่อม่ันจนทำใหกลุมเปาหมายหรือลูกคากลับมาใช
สินคาและบริการของแบรนดนั้นอีก รวมทั้งยังทำใหเกิดเปน Customer Life Time Value ที่ เขาถึง เขาใจในตัว
สินคาและบริการของเราอยางลึกซึ้ง ไมวาจะมีการออกสินคาบริการตัวใหมๆ จากคูแขง ลูกคากลุมของเราก็จะยึด
ม่ันในแบรนดอยูตลอด 

 4.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงใจของลูกคา 
อับราฮัม มาสโลว (2559) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาไดพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพล

ตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพ้ืนฐานอยูบนความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปน
หลักการเพียงอันเดียวที่มีความสำคัญที่สุด ซึ่งมีเบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย มาสโลวมีหลกัการที่สำคัญเกี่ยวกับ
แรงจูงใจ โดยเนนในเรื่องลำดับขั้นความตองการ โดยมีความเชื่อวา มนุษยมีแนวโนมที่จะมีความตองการอันใหมท่ี
สูงขึ ้นเมื่อความตองการพื้นฐานไดรับการตอบสนอง เชน ความมั่นคงความปลอดภัย กินอิ่มนอนหลับ ความ
ตองการอื่นจะเขามาทดแทน เปนพลังซ่ึงจูงใจใหทำพฤติกรรม เชน อาจเปนความสำเร็จในชีวิต เปนตน แรงจูงใจ
ของคนเรามาจากความตองการพฤติกรรมของคนเรามุงไปสูการตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว แบงความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษยเปน 5 ระดับดวยกัน ไดแก 1) ความตองการทางสรีระ 2) ความตองการความม่ันคงปลอดภัย 3) 
ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ 4) ความตองการท่ีจะรูสึกวาตนเองมีคา 5) ความตองการท่ีจะ
รูจักตนเองตามสภาพท่ีแทจริงและพัฒนาศักยภาพของตน 

อุทัย พรรณสุดใจ (2545) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจต คติท่ีดี
ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ ทั้งดานวัตถุ และดานจิตใจ ความ
พึงพอใจเปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจ โดยอาจ
เปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งเหลานั้น เปนไปในทางลบหรือบวก 

เดวิส (Davis, 1967) กลาววา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนกับบุคคลเม่ือความตองการพ้ืนฐานท้ังรางกาย
และจิตใจไดรับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ มนุษยเปนความพยายามที่จะขจัดความตึง
เครียด หรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไมสมดุลในรางกายเม่ือสามารถขจัดสิ่งตางๆ ดังกลาวออกไปได มนุษย
ยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งท่ีตองการ 
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อเดย และแอนเดอรสัน (Aday & Anderson, 1975) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ความนึก
คิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ที่ใหบริการนั้นและ
ประสบการณเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตาง
กัน 

 4.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
ปณิศา มีจินดา (2553) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับบุคคล

หรือกลุมในการจัดหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช และการจัดการภายหลังการบริโภค ผลิตภัณฑและบริการ เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคในชวงเวลาหนึ่งๆ 

พฤติกรรมผูบริโภค คือ กระบวนการท่ีเก่ียวกับการคนหาขอมูลการซ้ือ การใชการประเมินผลในสินคาหรือ
บริการ มีดังนี้ 1) มีการแสดงกิริยาอาการของบุคคลดวยการเดินทางไปจับจายหาซื้อและใชสินคาหรือบริการตาม
ความตองการของบุคคล 2) พฤติกรรมผูบริโภคเปนกระบวนการที่เกี่ยวกับการเปดรับสื่อ การพิสูจนความตองการ 
การตรวจสอบ การแสวงหาขาวสาร การจับจาย และการพูดคุยเพื ่อคนหาคำยืนยัน 3) บุคคลที ่เกี ่ยวของ 
ประกอบดวย ผูบริโภคคนสุดทายท่ีเปนครอบครัวแมบาน หรือซ้ือไปเปนของขวัญใหบุคคลอ่ืน 
 
5. วิธีการดำเนินการวิจัย 

5.1 รูปแบบในการศึกษาวิจัย 
การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาตัว

แปรอิสระ คือ 1) ปจจัยประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายได 2) ปจจัยความพึงพอใจ ไดแก ความ
ประทับใจ การสงเสริมและการแนะนำ การบริการ สภาพแวดลอม และตัวแปรตาม คือ ความผูกพันของลูกคา
ธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และมีรูปแบบการวิจัย
เชิงสำรวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
รวมถึงการศึกษาจากเอกสาร ตำรา งานวิจัยท่ีเก่ียวของ ทฤษฎี แนวคิดท่ีเก่ียวของ และเว็ปไซตอ่ืน ๆ 

5.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย และประชากรกลุมตัวอยาง 
 แบบสอบถามความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชกลุมตัวอยางคือ 

กลุมผูใชโทรศัพทมือถือ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ท้ังเพศชาย และเพศหญิง ซ่ึงมีจำนวนประชากรไมแนนอน การ
สุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ใชตารางของ Taro Yamane แทนคาสูตรพบวา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้
จำนวน 400 คน (Taro Yamane, 1967) โดยวิธีการสุมตามสะดวก 

5.3 การวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพ่ือใหทราบขอมูลของกลุมตัวอยาง โดยอธิบาย

ลักษณะการกระจายตัวของขอมูล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ รายได ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยความพึง
พอใจของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม และความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม โดยนำเสนอในรูปแบบตารางแจก
แจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี ่ยเลขคณิต (Mean) และสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  

การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนสถิติที ่ใชทดสอบสมมติฐานการวิจัย เพ่ือ
แสดงถึงความสัมพันธของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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1. วิเคราะหเปรียบเทียบความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม จำแนกตามเพศ โดยการเปรียบ เทียบ
ความแตกตางระหวางตัวแปรมากกวา 2 ตัว ท่ีเปนอิสระตอกัน ใชสถิติ Chi-Square ในการทดสอบสมมติฐานของ
งานวิจัย 

 
 

6. ผลการวิเคราะหขอมูล 
6.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 76.10 และเพศหญิง 23.70 มีอายุ

อยูในชวง 26 - 35 ป คิดเปนรอยละ 77.60 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 81.50 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ คิดเปนรอยละ 63.80 มีรายไดตอเดือน 22,001 - 29,900 บาท คิดเปนรอยละ 71.60 

6.2 พฤติกรรมการใชบริการโทรคมนาคม 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีระยะเวลาในการใชโทรศัพทตอวัน 3-5 ชั่วโมง/วัน 

คิดเปนรอยละ 65.10 ใชโทรศัพท 7-10 ครั้งตอวัน คิดเปนรอยละ 65.30 และสวนใหญใชโทรศัพทในชวงเย็น 
(17.00-20.00 น.) คิดเปนรอยละ 43.90 ใชโทรศัพทในการเลน Social เปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 64.60 และ
ใชประเภทซิมรายเดือน คิดเปนรอยละ 85.50 โดยไมติดสัญญา คิดเปนรอยละ 76.80 เลือกโปรโมชั่นที่ตองการ
เนนอินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 87.00 และใชคาใชจายตอเดือน 400-699 บาท คิดเปนรอยละ 71.80 

6.3 ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญมีความประทับใจในเครือขาย ทางดานราคาเฉลี่ยอยู

ที่ 3.93 ดานคุณภาพเฉลี่ยอยูที่ 3.96 ดานสิทธิพิเศษเฉลี่ยอยูที่ 3.34 ซึ่งมีการสงเสริมและแนะนำบริการจากการ
โฆษณาเฉลี่ยอยูท่ี 3.85 ของสมนาคุณในโอกาสพิเศษเฉลี่ยอยูท่ี 3.21 การแกไขปญหาของพนักงานเฉลี่ยอยูท่ี 3.70 
โดยมีการจัดการดานการบริการที่รวดเร็ว สะดวก ไมตองรอนาน มีพนักงานเพียงพอเฉลี่ยอยูที่ 4.00 มีพนักงาน
บริการที่ไดมาตรฐานเฉลี่ยอยูที่ 3.56 มีความรวดเร็วในการชำระเงินเฉลี่ยอยูท่ี 4.02 และสภาพแวดลอมในการ
ใหบริการที่เหมาะสมในการใหบริการเฉลี่ยอยูที่ 3.99 มีบรรยากาศที่ดีในการใชงานเฉลี่ยอยูที่ 3.45 การเขาถึง
สถานท่ีใหการบริการเฉลี่ยอยูท่ี 3.99 

6.4 ความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคม 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญใชเครือขายมาแลว 3 - 5 ป คิดเปนรอยละ 64.30 

คุณภาพของสัญญาณเปนเหตุผลที่ทำใหเลือกใชเครือขายเดิม คิดเปนรอยละ 46.60 ซึ่งไมมีความคิดที่จะเปลี่ยน
เครือขาย คิดเปนรอยละ 73.80 และไดรับสิทธิพิเศษจากเครือขาย คิดเปนรอยละ 82.80 
 

6.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน คา Sig 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

เพศท่ีแตกตางกันมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.053 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
อายุท่ีแตกตางกันมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.019* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
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สมมติฐาน คา Sig 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สถานภาพมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.236 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
รายไดมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตางกัน 

0.009* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
ความพึงพอใจดานความประทับใจมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจ
โทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.000* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมและการแนะนำมีความผูกพันของลูกคา
ธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.000* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
ความพึงพอใจดานการบริการมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.000* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
ความพึงพอใจดานสภาพแวดลอมมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจ
โทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

0.000* 
ยอมรับ

สมมติฐาน 

7. การอภิปรายผล 
จากการศึกษาเร ื ่อง ปจจัยที ่ส งผลตอความผูกพันของลูกคาธ ุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพ  

มหานคร ผูวิจัยไดพิจารณาประเด็นสำคัญเพ่ือนำมาอภิปรายผล ดังนี้ 
1. ปจจัยประชากรศาสตรที ่แตกตางกันมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพ  

มหานครแตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา ปจจัยประชากรศาสตรดานอายุ และรายไดท่ีแตกตางกันมีความผูกพันของ
ลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550) ใชขอมูลดานประชากรศาสตร เพื่อเปนการแบงสวนตลาด ทําใหมีประสิทธิผลในการ
กำหนดตลาดเปาหมาย และงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ประกอบดวย เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชาย มี
แนวโนมที่จะมีความแตกตางกันในดานทัศนคติและพฤติกรรม อายุ (Age) กลุมอายุที่มีความแตกตางกันทำใหมี
ความชื่นชอบรสนิยมที่แตกตางกัน โดยรสนิยมของบุคคลจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตามวัยมีผลิตภัณฑที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของแตละกลุมอายุท่ีแตกตางกัน ระดับการศึกษา (Education) ผูท่ีไดรับในระดับสูง สงผล
ใหมีการบริโภคสินคาที่มีคุณภาพดีกวารวมถึงมีราคาสูงกวาการบริโภคสินคาของผูที่มีการศึกษาในระดับต่ำอาชีพ 
(Occupation) บุคคลที่มีอาชีพแตกตางกันสงผลใหมีความตองการในดานสินคาและบริการที่ตางกันรายได 
(Income) ผูบริโภคที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ำมีขนาดตลาดใหญกวาผูบริโภคที่มีรายไดสูงสินคาและ
บริการตางๆ จึงมีการแบงสวนตลาดตามรายได  

2. ความพึงพอใจมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจมีความผูกพันของลูกคาธุรกิจโทรคมนาคมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคลองกับ มริษา ไกนงู (2552) ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมประชาชน
มีความพึงพอใจตอการใชบริการเครือขายโทรคมนาคม และเมื่อพิจารณาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ระยะเวลาในใชงาน
เครือขาย รองลงมาคือความสะดวกสบายในการเขามาใชบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ ความเชื่อถือได
ของการใหบริการ และคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 
8. ขอเสนอแนะ 
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8.1 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
1. ธุรกิจเครือขายโทรคมนาคมจึงควรเนนใหลูกคาไดรับสิทธิพิเศษตามความตองการของลูกคาเพื่อดึงดูด

ผูบริโภคและเปนการเพ่ิมสวนแบงตลาด 
2. ธุรกิจเครือขายโทรคมนาคมควรที่จะเพิ่มคุณภาพของสัญญาณใหครอบคลุมทุกพื้นที ่ดวยราคาท่ี

สมเหตุสมผล 
3. ธุรกิจเครือขายโทรคมนาคมควรจะใหความสำคัญในดานการบริการลูกคาโดยมีการจัดฝกอบรม

พนักงานทั้งออนไลนและออฟไลนใหมีคุณภาพมากขึ้นทั้งเรื่องความรู ความเขาใจในเครือขาย บุคลิกภาพ เปนตน 
เนื่องจากธุรกิจประเภทนี้หัวใจสำคัญท่ีจะทำใหลูกคาเกิดความผูกพันกับธุรกิจ  

8.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาเรื่องคานิยมในการเลือกใชเครือขายโทรคมนาคม 
2. เนื่องจากเปนการศึกษาความผูกผันของโทรคมนาคม ในเขตกรุงเทพมหานครแตยังไมไดลงลึก ศึกษาใน

เขตเมืองรองท่ีมีกลุมประชากรท่ีใชโทรคมนาจำนวนมาก 
3. เนื่องจากศึกษาเพียงแคผูใหบริการเครือขายขนาดใหญของประเทศไทย แตยังไมศึกษาผูใหบริการ

เครือขายขนาด
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