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บทคดัยอ่ 
การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพือ่ศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพบรกิาร และปัจจยัความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์

กบัความความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารอนิเทอรเ์น็ตประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิาร

ลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากลูกค้าที่ใชผ้ลติภณัฑ์และบรกิารอนิเทอร์เน็ตประเภท 

FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี จาํนวน 400 คน วเิคราะหข์อ้มลูโดยการใช ้

ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน เปรยีบเทยีบความแตกต่างของความภกัดขีองลกูคา้ โดยใชค้่าสถติทิ ี(t-test) และสถติเิอฟ 

(F-test) และทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และความพงึพอใจกบัความภกัดขีองลกูคา้ โดยการหาค่าสมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั 

 ผลการศกึษาพบว่า ความภกัดขีองลูกคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารอนิเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) 

ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์าน ีทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ยกเวน้ดา้นความตัง้ใจซื้อ อยู่ในระดบัมาก และลกูคา้ที่

มรีะดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน อาชพี และระยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้แตกต่างกนั มคีวามภกัดแีตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05 ส่วนลูกค้าที่มเีพศ และอายุแตกต่างกนั มคีวามภกัดไีม่แตกต่างกนั ด้านคุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกระดบัตํ่ามากถึง

ระดบัสูง ดา้นความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ามากถงึระดบัตํ่ากบัความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

อนิเทอรเ์น็ตประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 

 
คาํสาํคญั: ความภกัดขีองลกูคา้ บรกิารอนิเทอรเ์น็ต 

 

Abstract 
The purposes of this study were (1) to examine customer loyalty to FTTx products & services provided by TOT public 

company limited in Suratthani (2) to examine factors that had the relationships with customer loyalty to FTTx products & services 

provided by TOT public company limited in Suratthani. The research tool was a questionnaire collecting data from 400 customers 

who used FTTx products & services provided by TOT public company limited in Suratthani province. The data were analyzed in 

terms of percentage, means and standard deviation. A comparison was made on the customer loyalty to FTTx products & services 

provided by TOT public company limited in Suratthani using a statistical t-test, F-test and The Pearson Correlation Coefficient in 
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order to examine the relationships between factors of services quality and customer satisfaction with loyalty to FTTx products & 

services provided by TOT public company limited in Suratthani. 

The results indicated that customer loyalty to FTTx products & services provided by TOT public company limited in 

Suratthani was rated “highest” in almost every aspect, with the exception of purchase intention that was rated “high”. The customer 

using FTTx products & services provided by TOT public company limited in Suratthani province with differences in education 

level, salary per month, career and duration of being a customer were correlated with customer loyalty at significant level of 0.05 

whereas differentiation in terms of gender and age showed no correction with customer loyalty to FTTx products & services 

provided by TOT public company limited in Suratthani. The services quality had a very low to high positive correlation with 

customer loyalty to FTTx products & services provided by TOT public company limited in Suratthani. The customer satisfaction 

were positively correlated at a very low to low level with customer loyalty to FTTx products & services provided by TOT public 

company limited in Suratthani.  
 

Keywords: Customer Loyalty, Internet Services 

Paper type: Research 

 

1. บทนํา  
ความภกัดขีองลูกคา้เป็นรากฐานทีส่ําคญัในการพฒันา

ความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัแบบยัง่ยนืของธุรกจิประเภทต่างๆ 

ทัง้ธุรกจิผูผ้ลติสนิคา้และบรกิาร นอกจากนี้ความภกัดขีองลกูคา้ยงั

มคีวามสาํคญัต่อการจดัการกลยุทธท์างการตลาดอกีทัง้ป้องกนัการ

เขา้ตลาด สรา้งคุณค่าใหส้นิคา้ ตอบโตคู้่แขง่ขนัทีม่นีวตักรรมสนิคา้ 

ตลอดจนเพื่อการหลกีเลีย่งสงครามราคาจากการแข่งขนัทีรุ่นแรง

ได ้นอกจากนี้ ความภกัด ี(Loyalty) ยงัไดม้สี่วนเกีย่วขอ้งกบัความ

พงึพอใจของลกูคา้ (Satisfaction) เพราะความพงึพอใจของลกูคา้มี

ความสมัพนัธ์เชงิบวกต่อความภกัด ี(Bourdeau, 2005) และยงัมี

ปัจจยัที่สําคญัอีกประการหนึ่งทีส่่งผลต่อความภกัด ีคอื คุณภาพ

บริการ (Service Quality) เมื่อการบริการมีคุณภาพคงที่อยู่ใน

ระดบัของการรบัรู้ของลูกคา้ตามความเชื่อและทศันคตขิองลูกคา้

แล้ว คุณภาพบริการจะมผีลต่อความภกัดี (Parasuraman et al, 

1985) ดว้ยเหตุนี้ คุณภาพบรกิารจะต้องมปีระสทิธภิาพและไดร้บั

การพฒันาให้สอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้า เพราะการ

ใหบ้รกิารมอีทิธพิลโดยตรงต่อการรบัรู ้ (Perception) ความรูส้กึนึก

คดิของลกูคา้ สรา้งทศันคตใิหเ้กดิภาพลกัษณ์จากสิง่ทีไ่ดร้บับรกิาร  

อกีทัง้ในการแสวงหาลูกคา้รายใหมน่ัน้จะมตีน้ทุนที่เพิม่

สงูกว่าการรกัษาลกูคา้เดมิถงึ 5 เท่า (ณฐัยา สนิตระการผล, 2551) 

และลูกค้าที่มีความภักดีจะทําให้ธุรกิจเกิดความได้เปรียบการ

แข่งขนั ดงันัน้ธุรกจิจงึต้องหนัมาสนใจลูกค้าที่มคีวามภกัด ี เพื่อ

ความยัง่ยนืของธุรกจิ ดงัที ่Kotler (2012) ไดใ้หเ้หตุผลไวว้่า ลกูคา้

ทีม่คีวามภกัดจีะทาํใหเ้กดิความมัน่คง และการเตบิโตของส่วนแบ่ง

การตลาด บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) เป็นบรษิทัทีด่าํเนินธุรกจิ

โทรคมนาคม อํานวยความสะดวกด้านการติดต่อสื่อสารระหว่าง

บุคคลทัง้เรื่องการดําเนินชีวิตประจําวัน และการดําเนินธุรกิจ

ลกัษณะ Multi-Services ทัง้เสียง ภาพ ข้อมูล โดยมกีารพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการให้สอดรับกับสื่อเทคโนโลยีใหม่ เพื่อให้

ผู้ ใ ช้บริการ ได้ร ับความพึงพอใจสู งสุ ด  มุ่ งม ัน่ เ ป็นบริษัท

โทรคมนาคมชัน้นําด้วย นวตักรรม มอบบรกิารที่ลูกคา้พงึพอใจ

สูงสุด ซึ่งหนึ่งในบริการที่บริษัทฯ มนีัน้คือ บริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงประเภทใยแก้วนําแสง ที่มีชื่อผลิตภัณฑ์ว่า “TOT 

Fiber2U” ทีเ่ป็นการพฒันาเทคโนโลยขีองอนิเทอรเ์น็ตทีเ่น้นในรปู

ความเรว็ในการรบัส่งขอ้มลูบนสายไฟเบอรใ์ยแกว้นําแสง ทีถ่อืได้

ว่าเป็นผลติภณัฑ์ใหม่เขา้มาเพิม่ทางเลอืกให้แก่ผู้รบับรกิารมาก

ยิง่ขึ้น ซึ่งในพื้นที่ศูนย์บรกิารลูกค้า ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี ที่

รบัผดิชอบลูกค้าในส่วนของลูกคา้ที่ตดิตัง้อยู่ในเขตอําเภอเมอืงสุ

ราษฎร์ธานี นัน้ ปัจจุบนัมลีูกคา้ทีต่ิดตัง้ใชง้านไปเป็นจํานวนมาก 

อกีทัง้จาํนวนผูใ้ชบ้รกิาร มกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา 

ดงันัน้ เพื่อขยายฐานลูกคา้รายใหม่และรกัษาฐานลกูคา้

เดิมที่มคีวามภกัดีต่อผลิตภณัฑ์และบรกิารของบรษิัทฯและเพื่อ

ยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการตลอดจนความพึงพอใจ

ผลิตภัณฑ์และบริการ ในมุมมองลูกค้า เพื่อที่จะสามารถหา

แนวทางปรบัปรุงแกไ้ขก่อนทีล่กูคา้ตดัสนิใจเขา้มายกเลกิใชบ้รกิาร

และตอบสนองความต้องการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุด 

และเกดิเป็นความภกัดต่ีอผลติภณัฑ์และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ี

จาํกดั (มหาชน) ต่อไป 

 จากเหตุผลขา้งต้นทําให้ผู้วจิยัมคีวามสนใจศกึษาใน

เรื่องความภกัดีของลูกค้าต่อผลิตภณัฑ์และบรกิารอินเทอร์เน็ต

ประเภท FTTx ของบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่

ศูนย์บรกิารลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี เพื่อให้ได้ขอ้มูลทีจ่ะ

เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบตัิงาน เป็นประโยชน์ต่อองค์กร ให้

สามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ในอุตสาหกรรมนี้ไดต่้อไป 

 

2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั  
1.เพื่อศึกษาความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และ

บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 
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2.เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพบรกิาร และปัจจยัความพงึ

พอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัความความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑ์

และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากดั

( มห าช น )  ใ น เ ข ต พื้ นที่ ศู นย์บ ริก า รลู ก ค้ า  ที โ อ ที  ส าข า 

สุราษฎรธ์าน ี

 

3. การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิด 

3.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 

จ า ก แ น ว คิ ด ข อ ง  Kotler and Armstrong (2001) 

กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ว่า 

เป็นการตดัสนิใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการนําเสนอคุณค่าทางการตลาด 

และทําใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อนัน้จะเกีย่วขอ้งกบัรูปแบบของสนิคา้

ทีนํ่าเสนอออกมา และเชือ่มโยงไปถงึความคาดหวงัของลกูคา้ โดย

ลกูคา้แต่ละรายอาจมรีะดบัความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 

ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสาํคญัต่อธุรกจิ

บรกิารเป็นอย่างมาก เพราะถือได้ว่าเป็นทฤษฎีหลกัที่นํามาเป็น

เครื่องมอืทางการตลาดทีนํ่ามาเป็นเครื่องมอืในการจดัการบรหิาร

คุณภาพ (Total Quality Management) เพื่อนํามาพฒันาคุณภาพ

บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จากแนวคิดของนักวิจยั

หลายท่านนิยมการวดัความพงึพอใจจากปัจจยัของส่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing mix) หรอื 4 P’s ซึง่ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ์

หรอืบรกิาร ราคา สถานที่หรอืช่องทางการจดัจําหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาด ต่อมา Lovelock and Wirtz (2007) ได้มีการ

ประยุกต์และพฒันาโดยนําเรือ่งงานบรกิารเขา้ไปเกีย่วขอ้งเป็นสว่น

หนึ่งของส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งได้เพิม่เติมอกี 4P’s ได้แก่ 

กระบวนการให้บรกิาร บุคลากร ประสทิธภิาพและคุณภาพของ

บรกิาร และลกัษณะทางกายภาพ 

3.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร 

จากแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1994) กล่าวว่า  ผลลพัธ์ที่เกดิจากการที่ลูกค้าประเมนิคุณภาพ

ของการบรกิารที่ลูกค้าได้รบั เรยีกว่า “คุณภาพของการบรกิารที่

ลูกค้ารบัรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่

ลูกค้าทําการเปรยีบเทียบ “บรกิารที่ได้รบั” (Perceived Service)  

ซึ่งเกดิขึ้นหลงัจากที่ลูกค้าได้รบับรกิารแล้วกบัความคาดหวังต่อ

การบรกิารทีจ่ะไดร้บั (Expected Service) โดยกาํหนดเครือ่งมอืใน

การวดัระดบัคุณภาพของการใหบ้รกิาร  โดยเกณฑใ์นการประเมนิ

คุณภาพของบรกิารประกอบดว้ย 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปนี้คอื 

1. สิง่ที่สมัผสัได ้2. ความน่าเชื่อถือ 3. การตอบสนอง 4. การให้

ความ 5. การเอาใจใส่  

3.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

จากแนวคิดของ Parasuraman, Zeithamt and Berry 

(1994) ไดนํ้าเสนอแนวคดิเกีย่วกบัการวดัความตัง้ใจของลูกค้าที่

จะมีพฤติกรรมต่างๆ ในบริบทของธุรกิจบริการ โดยสามารถ

นําไปใช้ร่วมกบัการวดัว่าลูกคา้มคีวามภกัดกีบัองค์กรธุรกจิที ่ใช้

บรกิารอยู่มากน้อยเพยีงใด ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงันี้ 

1. ความตัง้ใจบอกต่อ (Word of Mouth Communication) 

2. ความตัง้ใจซื้อ (Purchase Intention) 

3. ความตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

(Price Sensitivity) 

4. ความตัง้ใจว่ากล่าวตเิตยีน (Complaining Behavior) 

  

ดังนัน้จากแนวคิดที่ได้กล่าวมาจะสนับสนุนให้เกิด

พฤตกิรรมการเลอืกซื้อสนิคา้ นัน่คอืความภกัดทีีเ่กดิจากการรบัรู้

มุ่งเน้นถึงการรบัรู้เกีย่วกบัสนิค้า ความภกัดทีี่เกดิจากความรู้สกึ 

เป็นการชอบต่อสนิค้านัน้ๆ ความภกัดทีี่เกดิจากความตัง้ใจ เน้น

ประสบการณ์ในการซื้อซํ้าๆ และความภกัดทีีเ่กดิจากการกระทาํ 

เน้นการกระทาํทีเ่กดิจากแรงจงูใจในการซื้อ 

การศกึษาเรื่องความภกัดขีองลูกค้าต่อผลติภณัฑ์และ

บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) ในเขตพื้นทีศู่นยบ์รกิารลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี 

ผู้วิจ ัยได้นําแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องมาเป็นตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา โดยนําแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด ที่เรียกว่า  

8 P’s ม า ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้  แ ต่ เ นื่ อ ง จ า ก หั ว ข้ อ ที่ ศึ ก ษ า มี   

2 P’s ที่สามารถศึกษารวมกบัหวัข้ออื่นได้ คือ ส่วนประสมทาง

การตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพงาน(Physical Evidence) 

ศกึษารวมกบัปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้และส่วน

ประสมทางการตลาด ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของงาน

บริการ (Productivity and Quality of Service) ได้ศึกษารวมกับ

ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร ดงันัน้ตวัแปรปัจจยัดา้นความพงึพอใจ

ของลกูคา้ จงึม ี6 P’s ตามกรอบแนวคดิ ดงันี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิงานวจิยั 
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สมมติฐานในการวิจยั (Hypothesis)  

1. ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดี

ของลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารอนิเทอรเ์น็ตประเภท FTTx ของ

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ี

สาขาสุราษฎรธ์านี 

2. ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารอนิเทอรเ์น็ตประเภท FTTx 

ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ที

โอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 

3. ปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์

กับความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต

ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอท ีจํากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่

ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 

 

4. วิธีวิจยั 

 4.1 แหล่งขอ้มลู 

 แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ลูกคา้ทีใ่ชผ้ลติภณัฑ์

และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากดั

(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศู่นย์บรกิารลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี 

แต่เนื่องจากจํานวนประชากรมขีนาดใหญ่และมจีํานวนไม่แน่นอน

จากการเปิดใช้-รื้อถอนของลูกค้าทีเ่กดิขึ้นในแต่ละวนั จงึทําการ

กําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ W.G. Cochran ซึ่งมี

สตูรดงันี้ (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2555)   

สตูร    n = P(1 - P)Z2 

                 e2 

เมือ่ n แทน ขนาดตวัอย่างทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

 P แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้ว ิจ ัยต้องการสุ่ม 

เท่ากบั 0.50 

         Z แทน ระดบัความเชือ่ม ัน่ทีผู่ว้จิยักําหนดไว ้Z มคี่าเท่ากบั 

1.96 ทีร่ะดบัความเชือ่ม ัน่ รอ้ยละ 95 (ระดบั 0.05)    

 e  คอื  สดัส่วนความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้  

ณ ระดบัความเชือ่ม ัน่95% สดัส่วนความคลาดเคลือ่นเท่ากบั 0.05 

แทนค่า n  =  (0.5)(1 - 0.5)(1.96) 2 

     (.05) 2 

 n =  384.16 ≈ 385 ตวัอย่าง 

ในการศกึษาครัง้นี้ได้มกีารเพิม่จํานวนขนาดตวัอย่าง

เพื่ อ ป้ อ งกันการสูญหายและไม่ ไ ด้ ร ับการตอบกลับของ

แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจึงเพิ่มขนาดของกลุ่ม

ตวัอย่างเป็น 400 ตวัอย่าง โดยเกบ็ขอ้มลูกลุ่มตวัอย่างดว้ยวธิกีาร

สุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือก

เฉพาะกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นลูกคา้ผลติภณัฑ์และบรกิารอนิเทอรเ์น็ต

ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอท ีจํากดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่

ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี เท่านัน้ 

 

 

4.2 เครือ่งมอืทีใ่ช ้ 

เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยมทีัง้หมด 4 ส่วน มรีายละเอยีดดงันี้  

 ส่วนที่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปลักษณะ

คาํถามแบบเลอืกตอบ (Check List) 

 ส่ ว น ที่ 2 แ บ บ ส อ บ ถ า ม เ กี่ ย ว กั บ ปั จ จั ย 

ดา้นคุณภาพบรกิาร  

 ส่วนที3่ แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้  

 ส่วนที4่ แบบสอบถามความภกัดขีองลกูคา้ 

ซึ่งลักษณะคําถามในส่วนที่ 2-4 นัน้เป็นลักษณะแบบสอบถาม

เป็นมาตราส่วนประเมนิค่า(Rating Scale)  

 ซึง่แบบสอบถามนี้ไดท้าํการทดสอบความน่าเชือ่ถอืของ

แบบสอบถามโดยใชผู้ท้รงคุณวุฒ ิจาํนวน 3 คน และนํามาทดสอบ

ค่าความเชือ่ม ัน่ของแบบสอบถาม มคี่าเท่ากบั 0.78 

 4.3 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ได้ทําการเก็บรวบรวม

จากแบบสอบถาม(Questionnaire Methods) โดยสอบถามจาก

ลกูคา้ฯ 

 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษา

คน้ควา้ขอ้มลูทีม่กีารรวบรวมจากหน่วยงานของภาครฐัและเอกชน 

ได้แก่ วารสาร รายงานการวิจัยการศึกษาค้นคว้าอิสระและ

วิทยานิพนธ์ เอกสาร หนังสือวิชาการและบทความต่างๆ ที่

เกีย่วขอ้ง และการสบืคน้จากอนิเตอรเ์น็ต 

 4.4 วธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู 

 การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติ ิดงันี้ 

 1. ใช้สถิติ ความถี่(Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

วิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะบุคคล และใช้ค่าเฉลี่ย(Mean) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) วิเคราะห์ปัจจัยด้าน

คุณภาพบรกิาร ปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดขีอง

ลกูคา้ 

 2. ใช ้t-test และ F-test เปรยีบเทยีบความแตกต่างของ

ความภกัดขีองลูกคา้ฯ โดยหากการทดสอบค่า F-test มนีัยสําคญั

ทางสถิติ  จ ะต้ อ งทํ าการ เปรียบ เทียบ เชิงซ้ อน  (Multiple 

Comparison) โดย ใช้วิธีก า รทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) ต่อไป 

 3. ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพ

บรกิาร ปัจจยัความพงึพอใจของลูกค้าและความภกัดขีองลูกคา้ฯ 

โดยการหาค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s 

Product Moment Correlative Coefficient)และกําหนดเกณฑ์การ

แปลความหมายของค่า r (Hinkle et al, 2003) ดงันี้ 

0.90 - 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง

มาก 

0.70 – 0.90 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงู 

0.50 – 0.70 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัปาน

กลาง 
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0.30 – 0.50 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่า 

0.00 – 0.30 หมายถึง มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดับตํ่า

มาก 

โดยถา้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ป็นลบ (-) หมายความ

ว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้าม ถ้าค่า

สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เป็นบวก (+) หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง

ตัวมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และถ้าค่าสัมประสิทธิ ์

สหสัมพันธ์เป็นศูนย์ (0) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สองไม่มี

ความสมัพนัธก์นั 

 

5. ผลการวิจยั 
5.1 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผล

การศึกษาพบว่า ลูกค้าฯ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

63.75 ที่  มีอายุ ระหว่ าง  36-40 ปี  คิด เ ป็นร้อยละ 34.50 จบ

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 50.25 มรีายไดต่้อเดอืน

สงูกว่า 30,000 บาท ขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 32.00 มอีาชพีประกอบ

ธุรกจิส่วนตวั คดิเป็นรอ้ยละ 37.25 และมรีะยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้ 1-

2 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 50.75  

5.2 ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารของลูกคา้

ฯ ประกอบไปด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สมัผสัได้ ด้านความ

น่าเชือ่ถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการ

เอาใจใส่ ผลการวจิยัพบว่าในภาพรวมมรีะดบัคุณภาพบรกิารโดย

รวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

 เมือ่พจิารณารายดา้น พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร

ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คือด้านการตอบสนองมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 รองลงมาได้แก่ ด้านการให้

ความมัน่ใจมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.70 และพบว่าด้านที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอืด้านการเอาใจใส่มี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 

 5.3 ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ฯ

ประกอบไปด้วย 6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้าน

ราคา ด้านสถานที่หรอืช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิ

การตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้านบุคลากร 

ผลการวจิยัพบว่าในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากทีสุ่ด 

 เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่าปัจจยัด้านความพงึพอใจ

ของลูกค้าที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านราคามคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร

มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.35 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 และ

พบว่าด้านที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือด้านผลติภณัฑ์และบรกิารมี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 

5.4 ข้อมูลเกี่ยวกบัความภกัดีของลูกค้าฯประกอบไป

ดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความตัง้ใจบอกต่อ ดา้นความตัง้ใจซื้อ ดา้น

ความตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และดา้นความ

ตัง้ใจว่ากล่าวติเตียน ผลการวิจยัพบว่าในภาพรวมมรีะดบัด้าน

ความภกัดโีดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าปัจจยัด้านความภกัดขีอง

ลูกค้าฯที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือด้านความตัง้ใจว่ากล่าวติเตียนมี

ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65 

รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความตัง้ใจบอกต่อมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25 ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 และพบว่าด้านที่มคี่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุด คอืด้านความตัง้ใจซื้อมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.696.5  

5.5 การทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่าง

กันส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ

อนิเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ใน

เขตพื้นทีศู่นย์บรกิารลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานีแตกต่างกนั 

ดงัตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 สรุปความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความ

ภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท 

FTTx ของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนย์บรกิาร

ลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์าน ี

 

ปัจจยัส่วน

บุคคล 

ความภกัดขีองลกูคา้ฯ 

ความ

ตัง้ใจบอก

ต่อ 

ความ

ตัง้ใจซื้อ 

ความ

อ่อน 

ไหวต่อ

ปัจจยั

ราคา 

ความ

ตัง้ใจว่า

กล่าว 

ตเิตยีน 

เพศ     

อายุ     

ระดบัการศกึษา     

รายไดต่้อเดอืน     

อาชพี     

ระยะเวลาทีเ่ป็น

ลกูคา้ 
    

  หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ 

   หมายถงึ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ 
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 ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ และอายุ 

มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ฯ ไมแ่ตกต่างกนั 

 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศกึษา มคีวามสมัพนัธ์

กบัความภกัดขีองลูกค้าฯ ในดา้นความตัง้ใจบอกต่อ แตกต่างกนั

อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และจากการเปรยีบเทยีบ

ค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกนัรายคู่พบว่าค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีกบักลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาสงู

กว่าปรญิญาตร ีมคีวามภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่กลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ี

มคี่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองลูกค้าฯ ในด้านความตัง้ใจบอกต่อ ความตัง้ใจซื้อ 

และความตัง้ใจว่ากล่าวติเตียน แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 และจากการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ทีแ่ตกต่างกนั

รายคู่  

พบว่าความภกัดขีองลูกคา้ฯ ดา้นความตัง้ใจบอกต่อ มี

ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท 

กบักลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท มคีวาม

ภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และกลุ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท กบักลุ่มตวัอย่าง

ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท และสูงกว่า 30,001 บาท

ขึ้นไปมคีวามภกัดีแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 ซึง่กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท และ

สูงกว่า 30,001 บาทขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี

รายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท 

ความภกัดีของลูกค้าฯ ด้านความตัง้ใจซื้อ มคี่าเฉลี่ย

ของกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่ม

ตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มีความภักดี

แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และกลุ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท กบักลุ่มตวัอย่าง

ทีม่รีายไดต่้อเดอืนสงูกว่า 30,001 บาทขึน้ไป มคีวามภกัดแีตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่มี

รายไดต่้อเดอืนสูงกว่า 30,001 บาทขึน้ไป มคี่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท 

ความภกัดขีองลูกค้าฯ ด้านความตัง้ใจว่ากล่าวตเิตยีน 

มคี่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท 

กบักลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท มคีวาม

ภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และกลุ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท กบักลุ่มตวัอย่าง

ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท และสูงกว่า 30,001 บาท

ขึ้นไปมคีวามภกัดีแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดบั 

0.05 ซึง่กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท และ

สูงกว่า 30,001 บาทขึ้นไป มคี่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี

รายไดต่้อเดอืน 10,000-20,000 บาท  

ความภักดีโดยรวมของลูกค้าฯ  มีค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่มตวัอย่างที่

มรีายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มคีวามภกัดีแตกต่างกนั

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึ่งกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายได้

ต่อเดอืนตํ่ากว่า 10,000 บาท มคี่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตวัอย่างที่มี

รายได้ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาท และกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายได้

ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาท กบักลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

20,001-30,000 บาท และสูงกว่า 30,001 บาทขึ้นไปมคีวามภกัดี

แตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่กลุ่มตวัอย่าง

ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท และสูงกว่า 30,001 บาท

ขึน้ไป มคี่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000-

20,000 บาท 

 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชพี มคีวามสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดขีองลูกคา้ฯ ในด้านความตัง้ใจบอกต่อ ความตัง้ใจซื้อ ความ

ตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และความตัง้ใจว่า

กล่าวติเตียน แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

และจากการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ทีแ่ตกต่างกนัรายคู่ 

พบว่าความภกัดขีองลูกคา้ฯ ดา้นความตัง้ใจบอกต่อ มี

ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ

พนักงานบรษิทั/ลกูจา้ง กบักลุ่มตวัอย่างทีป่ระกอบธุรกจิส่วนตวั มี

ความภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ซึ่ง

กลุ่มตวัอย่างที่มอีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิัท/

ลกูจา้ง มคี่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีป่ระกอบธุรกจิส่วนตวั  

ความภกัดีของลูกค้าฯ ด้านความตัง้ใจซื้อ มคี่าเฉลี่ย

ของกลุ่มตวัอย่างทีม่อีาชพีเป็นนิสติ/นักศกึษา กบักลุ่มตวัอย่างทีม่ ี

อาชีพราชการ/รฐัวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง มคีวาม

ภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที ่กลุ่ม

ตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิทั/ลูกจา้ง 

มคี่าเฉลีย่มากกว่า ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ 

และพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง กับกลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั มคีวามภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 

0.05 ซึ่งกลุ่มตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงาน

บริษัท/ลูกจ้าง มคี่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 

ความภกัดขีองลกูคา้ฯ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้น

ราคา มคี่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มอีาชพีราชการ/รฐัวิสาหกจิ 

และพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง กับกลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั มคีวามภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 

0.05 ซึ่งกลุ่มตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงาน

บริษัท/ลูกจ้าง มคี่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 

ความภกัดขีองลูกค้าฯ ด้านความตัง้ใจว่ากล่าวตเิตยีน 

มคี่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่มอีาชพีเป็นนิสติ/นักศกึษา กบักลุ่ม

ตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิทั/ลูกจา้ง 

มคีวามภกัดีแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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โดยที่ กลุ่มตวัอย่างที่มอีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงาน

บริษัท/ลูกจ้าง มีค่าเฉลี่ยมากกว่า ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ

ราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทั/ลกูจา้ง กบักลุ่มตวัอย่างที่

ประกอบธุรกจิส่วนตวั มคีวามภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั

ทางสถิติที่ร ะดับ 0.05 ซึ่ งกลุ่ มตัวอย่ างที่มีอาชีพราชการ /

รฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิัท/ลูกจ้าง มคี่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่ม

ตวัอย่างทีป่ระกอบธุรกจิส่วนตวั 

ความภักดีโดยรวมของลูกค้าฯ มีค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตวัอย่างที่มอีาชพีเป็นนิสติ/นักศกึษา กบักลุ่มตวัอย่างที่มอีาชีพ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง มีความภักดี

แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ กลุ่ม

ตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/รฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิทั/ลูกจา้ง 

มคี่าเฉลีย่มากกว่าตามลําดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีม่อีาชพีราชการ/

รฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทั/ลกูจา้ง กบักลุ่มตวัอย่างทีป่ระกอบ

ธุรกจิส่วนตวั มคีวามภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่มอีาชีพราชการ/รฐัวิสาหกิจ และ

พนักงานบรษิทั/ลกูจา้ง มคี่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีป่ระกอบ

ธุรกจิส่วนตวั 

 ปั จ จัย ส่ ว น บุ ค ค ล ด้ า น ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ เ ป็ น ลู ก ค้ า  

มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารใน

ดา้นความตัง้ใจบอกต่อ และความตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหว

ต่อปัจจยัราคา แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

และจากการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ทีแ่ตกต่างกนัรายคู่พบว่า 

ความภักดีของลูกค้าฯ ด้านความตัง้ใจบอกต่อ มี

ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลกูคา้น้อยกว่า 1 ปี 

กบักลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลูกคา้1-2 ปี และ2 ปี ขึน้ไป มี

ความภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างที่ระยะเวลาการเป็นลูกค้า1-2 ปี และ2 ปี ขึ้นไป มี

ค่าเฉลีย่มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า 1 

ปี ตามลาํดบั 

 ความภกัดขีองลกูคา้ฯ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้น

ราคา มคี่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่ระยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อย

กว่า 1 ปี กบักลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลูกคา้2 ปี ขึน้ไป มี

ความภกัดแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างที่ระยะเวลาการเป็นลูกค้า2 ปี ขึ้นไป มีค่าเฉลี่ย

มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลกูคา้น้อยกว่า 1 ปี  

 ความภักดีโดยรวมของลูกค้าฯ มีค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลกูคา้น้อยกว่า 1 ปี กบักลุ่มตวัอย่างที่

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้1-2 ปี และ2 ปี ขึน้ไป มคีวามภกัดแีตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้1-2 ปี และ2 ปี ขึน้ไป มคี่าเฉลีย่มากกว่า

กลุ่มตวัอย่างทีร่ะยะเวลาการเป็นลกูคา้น้อยกว่า 1 ปี ตามลาํดบั 

5.6 การทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารมี

ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลูกค้าต่อผลิตภณัฑ์และบริการ

อนิเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ใน

เขตพืน้ทีศ่นูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี ดงัตารางที ่2 

 

ตารางท่ี 2 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร

กับความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต 

ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในเขตพื้นที่

ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 

** นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัคุณภาพบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสั

ได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอา

ใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลูกค้าต่อผลิตภณัฑ์และ

บรกิารในความตัง้ใจบอกต่อ ความตัง้ใจซื้อ ความตัง้ใจอนัเกดิจาก

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และความตัง้ใจว่ากล่าวตเิตยีน อย่าง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

5.7 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัด้านความพึงพอใจ

ของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละ

บริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศู่นย์บรกิารลูกคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี 

ดงัตารางที ่3 

 

คณุภาพ

บริการ 

ความภกัดีของลกูค้าฯ 

ความ

ตัง้ใจ

บอก

ต่อ 

ความ

ตัง้ใจ

ซ้ือ 

ความ

ตัง้ใจอนั

เกิดจาก

ความ

อ่อนไหว

ต่อปัจจยั

ราคา 

ความ

ตัง้ใจ

ว่า

กล่าวติ

เตียน 

สิง่ทีส่มัผสัได ้ 0.71** 0.60** 0.30** 0.29** 

ความ

น่าเชือ่ถอื 
0.30** 0.63** 0.77** 0.26** 

การ

ตอบสนอง 
0.16** 0.29** 0.20** 0.86** 

การใหค้วาม

มัน่ใจ 
0.24** 0.43** 0.24** 0.25** 

การเอาใจใส ่ 0.20** 0.30** 0.19** 0.14** 
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ตารางท่ี 3 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านความพงึพอใจ

กับความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต 

ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในเขตพื้นที่

ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทโีอท ีสาขาสุราษฎรธ์านี 

** นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

*  นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ์

และบรกิาร ราคา สถานทีห่รอืช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิ

การตลาด กระบวนการใหบ้รกิาร และบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารในความตัง้ใจบอกต่อ 

ความตัง้ใจซื้อ ความตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

และความตัง้ใจว่ากล่าวติเตยีน อย่างมนียัสําคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 

0.01 

 

6. อภิปรายผล 
6.1 ขอ้มลูเกีย่วกบัความภกัดขีองลกูคา้ฯ ผลการศกึษา

พบว่า ลูกค้าฯ โดยรวมแลว้มคีวามภกัดต่ีอผลติภณัฑ์และบรกิาร

อยู่ในระดบัมากที่สุด ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากการที่บริษัท ทีโอที 

จาํกดั(มหาชน) ไดพ้ยายามพฒันาผลติภณัฑ์และบรกิารใหส้อดรบั

กบัสื่อเทคโนโลยี เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รบัความพึงพอใจสูงสุด 

รวมทัง้ได้มกีารพฒันาคุณภาพการให้บรกิารอย่างต่อเนื่องเพื่อ

สรา้งความพงึพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลกูคา้ตลอดมา ทําใหผู้ท้ ีเ่ป็นลูกคา้

ฯ มคีวามภกัดต่ีอผลติภณัฑ์และบรกิารของบรษิทัฯ ซึ่งเหน็ได้ว่า 

ปัจจุบันลูกค้ามีการใช้งานอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx อย่าง

ต่อเนื่อง และหากตอ้งการใชบ้รกิารอนิเทอร์เน็ตประเภท FTTx ใน

โอกาสต่อไปก็จะยงัคงเลอืกใช้กบับรษิัท ทีโอที จํากดั(มหาชน) 

เช่นเดมิ ถงึแมว้่าบรษิทัอื่นๆจะพยายามลดราคาสนิคา้และบรกิาร

กจ็ะยงัใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิัทต่อไป รวมถงึมคีวามยนิดทีี่

จะบอกต่อข้อดีของการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต

ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จํากดั(มหาชน) ให้บุคคลอื่น

ได้รบัรู้ อีกทัง้เมื่อเกิดปัญหาจากการใช้งานลูกค้าจะติเตียนกับ

พนักงานของบรษิทัโดยตรง ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler 

ในเรื่องของความภักดีในตราสินค้า (Brand Royalty) คือการที่

ลูกคา้มคีวามภกัดใีนตราสนิคา้ใดสนิคา้หนึ่งอย่างเหนียวแน่นผ่าน

ประสบการณ์ใชท้ีลู่กคา้เคยไดร้บัมา ทําใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้รกิาร

หรอืซื้อสนิคา้ซํ้า มกีารอุปถมัภส์นิคา้หรอืบรกิารของตราสนิคา้นัน้

อย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่องไปในระยะยาว โดยไม่เปลี่ยนไปซื้อ

สนิคา้หรอืใชบ้รกิารของตราสนิคา้อื่น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน (2553) ได้ศึกษา ปัจจยัที่มผีลต่อ

ระดับความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้สินค้าและบริการ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ของบริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้ในเขต

จงัหวดัปทุมธานี มคีวามจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชส้นิคา้และบรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ของบริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากดั 

(มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

6.2 ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดี

ของลกูคา้ฯผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้ฯ ทีม่รีะดบัการศกึษา รายได้

ต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าแตกต่างกนั มคีวาม

ภกัดฯีแตกต่างกนั โดยเป็นกลุ่มทีม่รีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญา

ตร ีรายไดต่้อเดอืนสงูกว่า 30,001 บาทขึน้ไป อาชพีประกอบธุรกจิ

ส่วนตวั และระยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้อยู่ระหว่าง 1-2 ปี เป็นส่วนใหญ่ 

ที่มคีวามภกัดฯี ทัง้นี้อาจเป็นเพราะรายการส่งเสรมิการขายของ

บรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ทีอ่อกมานัน้สามารถตอบโจทยก์ลุ่ม

ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มไดเ้ป็นอย่างด ีเช่น กลุ่มทีป่ระกอบอาชพีธุรกจิ

ส่วนตัว ต้องใช้อินเทอร์เน็ตในการทํางานในแต่ละวัน ดังนัน้

ว ัตถุประสงค์การใช้งานอินเทอร์เน็ตจะต่างจากของกลุ่มลูกค้า

ทัว่ไป ความเสถียรของสญัญาณจงึตอ้งมคีวามเสถยีรกว่า ดงันัน้

รายการส่งเสรมิการขายประเภท SMART BUSINESS จงึเหมาะ

สําหรับกลุ่มลูกค้าที่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวและต้องใช้

ความพึงพอใจ

ของลูกค้า 

ความภกัดีของลกูค้าฯ 

ความ

ตัง้ใจ

บอก

ต่อ 

ความ

ตัง้ใจ

ซ้ือ 

ความ

ตัง้ใจอนั

เกิดจาก

ความ

อ่อนไหว

ต่อปัจจยั

ราคา 

ความ

ตัง้ใจ

ว่า

กล่าวติ

เตียน 

ดา้นผลติภณัฑ์

และบรกิาร 
0.28** 0.48** 0.31** 0.21** 

ดา้นราคา 0.15** 0.27** 0.24** 0.30** 

ดา้นสถานทีห่รอื

ช่องทาง 

การจดัจาํหน่าย 

0.14** 0.22** 0.26** 0.21** 

ดา้นการส่งเสรมิ

การตลาด 
0.10* 0.16** 0.21** 0.26** 

ดา้น

กระบวนการ

ใหบ้รกิาร 

0.17** 0.27** 0.27** 0.40** 

ดา้นบุคลากร 0.24** 0.31** 0.20** 0.20** 
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อินเทอร์เน็ตในการทํางานในแต่ละวนั ซึ่งอตัราค่าบรกิารสําหรบั

รายการส่งเสรมิการขายนี้กจ็ะสงูกว่ากลุ่มลกูคา้ทัว่ไป ซึง่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ วรารตัน์ สนัติวงษ์ (2549) ได้ทําการศกึษาวิจยั

เรื่องปัจจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารต่อการใช้

บรกิาร E- Banking ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ 

ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อการใช้บรกิาร E-Banking ในปัจจยั

ด้านประชากรศาสตร์ พบว่าอาชพี รายได้ การศกึษา ระยะเวลา

การเป็นลกูคา้ มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิาร E-

Banking  

ทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และสอดคลอ้ง

กบัสาธยิา เถื่อนวถิ ี(2555) ไดท้ําการศกึษาวจิยัเรื่องทศันคต ิและ

ความพึงพอใจที่มีผล ต่อความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก  

M Generation ของผู้บริโภคโรงภาพยนตร์ เครือเมเจอร์ ซีนี

เพลก็ซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการเปรยีบเทยีบในดา้นปัจจยั

ส่วนบุคลพบว่า อาชพี รายไดต่้อเดอืน ประเภทของบตัรสมาชกิที่

ผู้บริโภคเป็นสมาชิก และระยะเวลาในการถือบัตรสมาชิกที่

แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บัตรสมาชิกด้านพฤติกรรม

แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

ส่วนลกูคา้ลกูคา้ฯ ทีม่เีพศ และอายุแตกต่างกนั มคีวาม

ภกัดฯีไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผลติภณัฑ์และบรกิาร

อนิเทอรเ์น็ตประเภท FTTx ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ไมม่ี

ขอ้จํากดัดา้นการใชง้าน สามารถใชง้านไดทุ้กเพศทุกวยั ประกอบ

กบัพฤตกิรรมการใชง้านของผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ในปัจจุบนัทีไ่มว่่าจะ

เป็นเพศหญิงหรือเพศชาย ในทุกช่วงอายุ มกีารบริโภคข้อมูล/

ติดต่อสื่อสาร ผ่านอินเทอร์เน็ตแทบทัง้สิ้น ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ศิมาพร กาเผือกงาม (2555) ได้ทําการศึกษาวิจยั

เรื่องความสมัพนัธ์ของความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

บรกิาร ความจงรกัภกัดใีนตราสนิค้า และแนวโน้มการซื้อรถยนต์

ยี่ห้อโตโยต้าในอนาคต ผลการวจิยัพบว่า ด้านปัจจยัส่วนบุคคล

พบว่า เพศ อายุ มคีวามจงรกัภกัดีต่อตราสินค้าไม่แตกต่างกนั 

และสอดคลอ้งกบัเด่นนภา มุ่งสูงเนิน และ ชนะเกยีรต ิสมานบุตร 

(2557) ได้ทําการศึกษาวิจยัเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร : กรณีบรษิัทไดนามคิ อินเตอร์ทราน

สปอรต์ จาํกดั ผลการวจิยัพบว่า ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์

ทีแ่ตกต่างกนั ไม่ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั แตกต่าง

กนั 

6.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดขีองลกูคา้ฯ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดขีองลูกค้าฯ ในทุกๆดา้น แต่

เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน

ระดับสูง มี 3 ด้าน ได้แก่ คุณภาพบริการด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้ 

คุณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื และคุณภาพบรกิารด้านการ

ตอบสนอง ซึง่สามารถอภปิรายไดด้งันี้ 

คุณภาพบริการด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้ มีความสัมพันธ์

ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 

หากบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) มพีนักงานทีม่มีนุษยสมัพนัธ์ด ี

อ่อนน้อม มคีวามกระตอืรอืรน้ในการทํางานและแต่งกายด ีมคีวาม

พรอ้มในการทํางาน สามารถใหค้ําแนะนําเกีย่วกบัผลติภณัฑ์และ

บริการ การติดตัง้มคีวามรวดเร็วและตรงเวลา อุปกรณ์มคีวาม

พร้อมในการใช้งานได้ดี ก็จะส่งผลให้ลูกค้ามีความภักดีต่อ

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพิม่มากขึน้ 

คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ มคีวามสมัพนัธ์

ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 

หากบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) แสดงใหเ้หน็ถงึความใส่ใจที่จะ

ช่วยแก้ไขปัญหาลูกค้าเกี่ยวกบัการใช้งานอินเทอร์เน็ตประเภท 

FTTx ให้กลบัมาใช้งานได้อย่างรวดเร็วเมื่อประสบปัญหา มกีาร

ชดเชยกรณีเกิดเหตุขดัข้องจากในส่วนของผู้ให้บริการเป็นเหตุ 

และเมื่อบรษิทัสญัญาหรอืโฆษณาสิง่ใดไว้แลว้สามารถทําตามสิง่

นัน้ได ้ก็จะทําให้ลูกค้าเกดิความเชื่อถือเพิม่มากขึ้นส่งผลให้เกิด

ความภกัดต่ีอไป 

คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์

ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 

หากพนักงานของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) สามารถที่จะ

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดต้ามเวลา มกีารตดิต่อสือ่สาร

กบัลูกคา้เป็นระยะๆ อย่างสมํ่าเสมอ ใหข้อ้มลูรายการส่งเสรมิการ

ขายได้อย่างถูกต้อง มคีวามสะดวกในการปรบัเปลี่ยนความเร็ว

ตามรายการส่งเสริมการขาย ก็จะส่งผลให้ลูกค้ามคีวามภักดีต่อ

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพิม่มากขึน้ 

ซึ่ งสอดคล้อ งกับแนวคิดของ  Parasuraman ที่ว่ า

คุณภาพบริการจะต้องมีประสิทธิภาพและได้ร ับการพัฒนาให้

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า เพราะการให้บริการมี

อิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้ ความรู้สึกนึกคิดของลูกค้า สร้าง

ทัศนคติให้เกิดภาพลกัษณ์จากสิ่งที่ได้รบัและเมื่อการบริการมี

คุณภาพคงที่อยู่ในระดบัของการรบัรู้ตามความเชื่อและทศันคติ

ของลกูคา้แลว้ คุณภาพบรกิารจะมผีลต่อความภกัด ีและสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ ปยุต ภทัราพงศธร (2556) ได้ทําการศกึษาวจิยั

เรื่องความสมัพนัธ์ของคุณภาพบริการ ปัจจยัการตัดสินใจของ

ผูบ้รโิภคและความภกัดต่ีอการบรกิารของอุตสาหกรรมหลกัทรพัย์

ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการมี

ความสัมพันธ์กับความภักดีต่อการบริการในอุตสาหกรรม

หลกัทรพัยใ์นประเทศไทย มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมนีัยสาํคญัทาง

สถติ ิและสมัพนัธก์นัในระดบัสงูมากในทศิทางเดยีวกนั ทาํใหท้ราบ

ว่า ความภักดีต่อการบริการมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมากใน

ทศิทางเดยีวกนักบั การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของบรษิทัหลกัทรพัย์

ในประเทศไทยอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

6.4 ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์

กบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นความพงึ

พอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ โดยรวม

มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ามาก แต่เมือ่พจิารณารายด้าน

พบว่า ม ี2 ด้าน ที่มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ากบัความ
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ภกัดฯี ได้แก่ ความพงึพอใจของลูกค้าด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร 

และความพึงพอใจของลูกค้าด้านกระบวนการให้บริการ ซึ่ง

สามารถอภปิรายไดด้งันี้ 

ความพงึพอใจของลูกค้าด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ากบัความภกัดีของลูกค้าฯ ซึ่ง

แสดงใหเ้หน็ว่า หากบรษิทัฯสามารถทาํใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจใน

เรื่องของประสิทธิภาพการรับส่งข้อมูล/คุณภาพในการใช้งาน

อนิเทอร์เน็ตประเภท FTTx ความเรว็ของสญัญาณทีลู่กคา้ไดร้บัมี

ความเสถยีร คุณภาพอุปกรณ์ทีไ่ดร้บัจากบรษิทัสามารถใชง้านได้

ด ีและการเชื่อมต่อใชง้านไดส้มบูรณ์ สญัญาณไม่ขาดหายขณะใช ้

กจ็ะส่งผลใหล้กูคา้เกดิความภกัดต่ีอผลติภณัฑ์และบรกิารเพิม่มาก

ขึน้ 

ความพงึพอใจของลูกค้าดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ากบัความภกัดีของลูกค้าฯ ซึ่ง

แสดงให้เห็นว่า หากบริษัทฯมขี ัน้ตอนในการให้บรกิารที่สะดวก 

รวดเรว็ ในเรื่องการตดิตัง้ แกไ้ขปัญหาเหตุเสยี มจีํานวนพนกังาน

เพียงพอต่อการให้บริการ และใช้ระยะเวลาในการให้บริการที่

เหมาะสม กจ็ะทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจและส่งผลใหล้กูคา้เกดิ

ความภกัดต่ีอผลติภณัฑแ์ละบรกิารต่อไป 

ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler ในเรื่องของความ

พงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ไวว้่า ความพงึพอใจ

เป็นความรู้สึกหลังการซื้อของลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการ

เปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูต่้อการปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิารหรอื

ประสิทธิภาพของสนิค้ากบัการให้บรกิารหรือประสทิธิภาพของ

สนิคา้ทีลู่กคา้คาดหวงั ถ้าผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิาร ตํ่ากว่า

ความคาดหวงัของลูกคา้ จะทําให้ลูกค้าเกดิความไม่พอใจ แต่ถ้า

ระดบัของผลที่ได้รบั จากสนิค้าหรอืบรกิารตรงกบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ จะทําใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและถ้าผลทีไ่ดร้บัจาก

สินค้าหรอืบริการสูงกว่าความคาดหมายที่ลูกค้าตัง้ไว้ก็จะทําให้

ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดเป็นความภักดีต่อไป และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ แววรัตน์  เวสนุสิทธิ ์ (2557) ได้

ทําการศึกษาวิจยัเรื่องความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิารกบั

ความพงึพอใจ และความจงรกัภกัดขีองลูกค้า บรษิัท พ ีซี แอล  

โฮลดิ้ง จํากดั ผลการศกึษาพบว่า ในดา้นความพงึพอใจของลกูคา้

ต่อสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลูกค้า

ของบริษัท พี ซี แอล โฮลดิ้ง จํากดั ในโรงพยาบาลเขตภาคใต้ 

พบว่า ความพงึพอใจต่อสนิคา้และบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการ

จดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้ง

และนําเสนอภาพลักษณ์ และด้านกระบวนการให้บริการมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัตํ่ามากถงึระดบัปานกลางกบัความ

จงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

 

 

 

 

7. ข้อเสนอแนะ 

7.1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศกึษา 

ผลจากการศึกษา พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ฯในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลนัน้ ระดบัการศกึษา รายไดต่้อ

เดอืน อาชพี และระยะเวลาที่เป็นลูกค้าลว้นส่งผลต่อความภกัดฯี 

และปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านอาชีพนัน้ส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกค้ามากที่สุด ดังนัน้เพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขนัให้กบั

บรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ขอ้มลูส่วนนี้สามารถนําไปใชใ้นเรือ่ง

ของการทํารายการส่งเสรมิการขาย เพื่อดงึดูดกลุ่มลูกค้าและใน

ส่วนของลูกค้าเดิมที่มรีะยะเวลาที่เป็นลูกค้ากบัทางบรษิัทฯเป็น

ระยะเวลานาน ทางบริษัทควรจัดกิจกรรมเพื่อดูแลกลุ่มลูกค้า

เหล่านี้ เช่น มกีารช่วยตรวจเชค็อุปกรณ์ เป็นการบํารุงรกัษา ช่วย

ยืดอายุการใช้งานของอุปกรณ์ให้ลูกค้า ยกระดบัมาตรฐานการ

บรกิารใหลู้กค้าเกดิความพงึพอใจเพื่อให้ลูกค้าต่อสญัญากบัทาง

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ต่อไป 

ในด้านระดับคุณภาพบริการผลิตภัณฑ์และบริการ

อนิเทอรเ์น็ต ประเภท FTTx ของบรษิทัฯ และระดบัความพงึพอใจ

ของลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และมีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัความภกัดขีองลูกคา้ฯ ดงันัน้ เพื่อเป็นรกัษาลกูคา้เดมิ

และขยายฐานลูกค้ารายใหม่ บริษัทฯ ควรพฒันาด้านคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจของลูกค้า ในประเด็นที่ย ังพบว่ามี

ค่าเฉลี่ยน้อยสุดให้เพิ่มมากขึ้นอันจะส่งผลต่อความภักดีต่อ

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของบรษิทัฯ ในระยะยาว ซึง่มดีงัต่อไปนี้ 

7.1.1 ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน ควรพฒันาทกัษะ

และความสามารถในการให้บรกิารแก่พนักงาน เพื่อการบรกิารที่

สรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ และสรา้งสมัพนัธภาพทีด่รีะหว่าง

บรษิทัฯ กบัลกูคา้มากยิง่ขึน้  

7.1.2 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ พนักงานควรให้

คําแนะนําการใช้ผลติภณัฑ์และบรกิารและขอ้จํากดัอย่างชดัเจน

ใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารของบรษิทัฯ 

อันจะทําให้ลูกค้าได้ร ับบริการที่ตรงกับความคาดหมาย เมื่อ

ผลิตภณัฑ์มปีระสิทธิภาพใกล้เคียงกบัความคาดหวงัลูกค้าจะมี

ความพงึพอใจมากและประทบัใจในผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

7.2 ขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป 

เนื่องจากการศกึษาในครัง้นี้ไดท้ําการศกึษาเฉพาะกลุ่ม

ลูกคา้ทีใ่ชเ้ฉพาะผลติภณัฑ์และบรกิารอนิเทอร์เน็ตประเภท FTTx 

ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ในเขตพืน้ทีศู่นยบ์รกิารลูกคา้ ที

โอท ีสาขาสุราษฎร์ธานี เท่านัน้ ขอ้มลูทีไ่ดม้าเป็นขอ้มลูจากลกูคา้

ที่ไม่ได้ใช้งานผลิตภณัฑ์และบรกิารอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx 

จากบริษัทอื่นในตลาด ดังนัน้เพื่อเป็นการหาแนวทางพัฒนา

คุณภาพบรกิาร เพิม่ความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกค้าฯให้

เพิม่มากขึน้ การศกึษาครัง้ต่อไปควรศกึษา 

7.2.1 ความภกัดขีองลกูคา้ฯ โดยเลอืกศกึษากลุ่มลูกค้า

ทีใ่ชผ้ลติภณัฑ์และบรกิารอนิเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบรษิทั 

ทโีอท ีจํากดั(มหาชน) ร่วมกบัผลติภณัฑ์และบรกิารอนิเทอร์เน็ต 
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ประเภท FTTx ของบรษิทัอื่นๆในตลาด เนื่องจากลกูคา้กลุ่มนี้ไดม้ี

การเปรยีบเทยีบด้านผลติภณัฑ์และบรกิารจากการใชง้าน ทําให้

สามารถบอกขอ้ดขีอ้เสยีของและบรษิัทได ้ดงันัน้ขอ้มลูทีไ่ด้มาจะ

ช่วยเพิม่แนวการพฒันาคุณภาพบรกิารใหต้รงประเดน็มากยิ่งขึ้น 

ซึง่เป็นประโยชน์กบับรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) 

7.2.2 ควรศกึษาความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร 

เพื่อหาแนวทางการสรา้งความพงึพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏบิตังิาน

บริการ ซึ่งจะทําให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้ร ับ

มอบหมายและตัง้ใจปฏบิตังิานอย่างเตม็ความสามารถ 
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