
บทที่ 5 

บทสรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 การศกึษาวิจยัในหวัข้อ “การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูย ูการใช้งาน และความพงึพอใจท่ีมีผล
ตอ่ความภกัดีของตราสินค้า”  มีข้อมลูท่ีสามารถน าไปปรับใช้ให้เกิดประโยชน์กบัองค์กรธุรกิจในยคุ
ดิจิทลัได้ ซึ่งปัจจบุนัองค์กรธุรกิจสินค้าและบริการให้ความส าคญักบัการพฒันาการส่ือสารเพ่ือให้
เข้าถึงกลุ่มลกูค้าใหม่ๆ และรักษาฐานลกูค้าเก่าไว้ให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้าและบริการนัน้  ๆ 
โดยจะค านงึถึงความสะดวกสบายในการให้บริการ ด้วยการน าส่ือใหมอ่ย่างแอปพลิเคชนับนมือถือ
มาใช้ในการเข้าถึงกลุ่มลกูค้าและเพ่ือประชาสมัพนัธ์กิจกรรมตา่ง ๆ ของธุรกิจ โดยการท าวิจยัครัง้
นีผู้้วิจยัได้ศกึษาตามกรอบแนวคิดโดยมีตวัแปรต้น คือ ข้อมลูทางประชากรศาสตร์  พฤตกิรรมการ
ใช้งาน การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยู และความพึงพอใจ และมีผลต่อตวัแปรตามคือ ความภักดีของ
ตราสินค้า 

สรุปผลการวิจัย 

 ในงานวิจยัเร่ือง “การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยู การใช้งาน และความพึงพอใจท่ีมีผลตอ่ความ
ภกัดีของตราสินค้า” สรุปผลงานวิจยัได้ดงันี ้
 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัครัง้นี ้มีจ านวนรวมทัง้สิน้ 400 คน เป็นเพศหญิง มากกวา่ เพศชาย 
ส่วนใหญ่มีช่วงอายุน้อยกว่า 21  ปี มีสถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่มีพืน้ท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร และใช้ระบบสมาร์ทโฟนของ IOS  
 2. พฤตกิรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูย ู
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้งานแอปพลิเคชันทรูยูในช่วงเวลา 12.01 น. - 18.00 น. 
และเข้าใช้งานแอปพลิเคชันทรูยูทุกวนั จากท่ีบ้าน ส่วนใหญ่เข้าใช้งานหมวดหมู่สิทธิประโยชน์อ่ิม
กบัทรู/ช้อปกบัทรู/เพลินกบัทรูเป็นอนัดบัแรก ในส่วนของหมวดหมู่ท่ีเข้าใช้งานบ่อยคือหมวดหมู่สิทธิ

ประโยชน์อ่ิมกับทรู/ช้อปกับทรู/เพลินกับทรู และมีเหตผุลในการเข้าใช้งานเพ่ือดูกิจกรรม ลุ้นรับของ
รางวลัฟรี  
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 3. การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยเูพ่ือการใช้งาน 
 การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยูเพ่ือการใช้งานจากการโฆษณาส่วนใหญ่มีการรับรู้แอปพลิเคชนั 
ทรูยผู่านเฟซบุ๊กมากท่ีสดุ และมีการรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยจูากการประชาสมัพนัธ์ สว่นใหญ่มีการรับรู้ 
จากการประชาสมัพนัธ์โดยคณุโป๊บ ธนวรรธน์ วรรธนะภตู ิมากท่ีสดุ 
 4. ความพงึพอใจในแอปพลิเคชนัทรูย ู
 ความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูยูด้านการตอบสนองการใช้งาน โดยสามารถ
ใช้งานได้ง่าย ไม่ต้องขอความช่วยเหลือมากท่ีสุด ในด้านการค้นหาข้อมูลมีความพึงพอใจในการ
ค้นหาข้อมลูโดยให้ข้อมลูมีเนือ้หาท่ีน่าเช่ือถือ ด้านการเช่ือมโยงข้อมลูมีความถูกต้องในการเช่ือมโยง
ภายในแอปพลิเคชนัมากท่ีสดุ ด้านการออกแบบมีความพึงพอใจในการออกแบบโลโก้ของแอปพลิเคชนั 
ทรูยท่ีูมีความสวยงาม ด้านสิทธิประโยชน์กิจกรรมลุ้นรางวลัของแอปพลิเคชนัทรูย ูมีความพึงพอใจใน
สิทธิประโยชน์ท่ีมีมากมาย และมีความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์คะแนน True Point สามารถสะสม
เพ่ือไปแลกรับสิทธิประโยชน์ได้ง่าย 
 5. ความภกัดีของตราสินค้าทรู 
 ความภักดีตอ่ตราสินค้าทรูด้านทศันคติ โดยส่วนใหญ่จะนึกถึงตราสินค้าของทรูเป็นอนัดบั
แรก และความภักดีต่อตราสินค้าทรู ด้านพฤติกรรม โดยส่วนใหญ่มีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้สินค้า/
บริการอ่ืน ๆ ของทรูอีกด้วย 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

        สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัในด้านอาย ุและ อาชีพ มีผลต่อ
ความภักดีของตราสินค้าทรูแตกต่างกัน ส่วนในด้านของ เพศ สถานภาพ การศึกษา รายได้ พืน้ท่ี
อาศยั และระบบของสมาร์ทโฟน มีผลตอ่ความภกัดีของตราสินค้าทรูไมแ่ตกตา่งกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูยท่ีูแตกตา่งกนั ในด้านของช่วงเวลาใน
การเปิดใช้งาน และสถานท่ีในการเปิดใช้งานแอปพลิเคชันทรูยู มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
แตกตา่งกนั ส่วนในด้านของความถ่ีในการเปิดใช้งาน หมวดหมู่แอปพลิเคชนัทรูยท่ีูเปิดเป็นอนัดบัแรก 
เหตผุลในการเปิดใช้งานแอปพลิเคชนัทรูยมีูผลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้าไม่แตกตา่งกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยท่ีูแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความภกัดีของตราสินค้าทรู
ในด้านทศันคตนิัน้ไมแ่ตกตา่งกนั สว่นความภกัดีของตราสินค้าทรูในด้านพฤติกรรมนัน้แตกตา่งกนั 
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 สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจในแอปพลิเคชันทรูยูท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความภักดีของ
ตราสินค้าทรูในด้านทัศนคติไม่แตกต่างกัน ส่วนความภักดีของตราสินค้า ในด้านพฤติกรรม
แตกตา่งกนั 

อภปิรายผลการวิจัย 

 ผลจากการศกึษาเร่ือง “การรับรู้แอปพลิเคชนัทรูยู การใช้งานและความพึงพอใจท่ีมีผล
ตอ่ความภกัดีของตราสินค้า ”  นัน้มีประเดน็ท่ีนา่สนใจและน ามาอภิปรายผลดงันี ้  
 สว่นท่ี 1 อภิปรายผลข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1. จากการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีชว่งอายนุ้อยกวา่ 21  ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ส าเร็จการศกึษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานเอกชน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บงกช ช่ืนกลิ่น (2546) เร่ืองความสัมพันธ์
ระหว่างผลการปฏิบตัิงานของฝ่ายบริการกบัความพึงพอใจของลกูค้าและความภักดีตอ่ตราสินค้า
ของผู้ ใช้รถยนต์ญ่ีปุ่ นในจังหวัดเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากผู้ ใช้รถยนต์ตาม
ศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าและโตโยต้า ในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าผู้ ใช้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน ส่วนเร่ืองของรายได้ต่อเดือนเฉล่ียต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพืน้ท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานคร และใช้ระบบสมาร์ทโฟน 
ของ IOS ยงัไมมี่วิจยัท่ีสอดคล้อง 
 2. ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูย ูพบว่า ส่วนใหญ่เข้าใช้งานแอปพลิเคชนั 
ทรูยใูนช่วงเวลา 12.01 น. - 18.00 น.และเข้าใช้งานแอปพลิเคชนัทรูยูทกุวนั จากท่ีบ้าน ส่วนใหญ่
เข้าใช้งานหมวดหมู่สิทธิประโยชน์อ่ิมกับทรู/ช้อปกบัทรู/เพลินกบัทรูเป็นอนัดบัแรก หมวดหมู่ท่ีเข้า

ใช้งานบ่อย คือ หมวดหมู่สิทธิประโยชน์อ่ิมกับทรู/ช้อปกับทรู/เพลินกบัทรู และมีเหตผุลในการเข้า
ใช้งานเพ่ือดกิูจกรรม ลุ้นรับของรางวลัฟรี ซึ่ง สอดคล้องกับงานวิจยัของ วงศ์ภัทร พิบูลธนเกียรติ 
(2554) ได้ศึกษาถึง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ บริการเครือข่ายโทรศพัท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือก ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีอยา่งมี
นยัส าคญัเรียงตามล าดบัความส าคญั คือ 1) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 2) ปัจจยัด้านราคา 
และ 3) ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ เม่ือพิจารณารายปัจจยัจะพบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
การท าโปรโมชัน่หรือมีแพ็คเกจหลากหลายเป็นปัจจยัท่ีได้รับคะแนน ประเมินมากท่ีสดุในการเลือก
ผู้ ให้บริการเครือข่าย และยงัเป็นปัจจัยส าคญัท่ีท าให้ลูกค้าเปล่ียนไปใช้ผู้  ให้บริการเครือข่ายอ่ืน
มากที่สุด และลูกค้ามองว่าการส่งเสริมการตลาด เช่น การจัดกิจกรรมและมอบสิทธิพิเศษ 
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เป็นรายการท่ีต้องมีเสนอให้ลกูค้า เพ่ือสง่เสริมการขาย ซึ่งเป็นอีกหนึง่ปัจจยัท่ีลกูค้าให้ความส าคญั  
สอดคล้องกับงานวิจยัของ ปารเมศ รงค์พนัธุ์ (2554) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกบั กลยุทธ์การบริหาร
ลูกค้า สัมพันธ์และการจัดการเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจบริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี  กรณีศึกษา
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี ระบบรายเดือนบริษัทโทเทิ่ลแอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่นจ ากัด (มหาชน) โดย
การศึกษาเก่ียวกับปัญหาระดบัหน้าท่ีท่ีพบในองค์กร พบว่า ดีแทครักษาลูกค้าเก่าและหาลูกค้า
ใหมไ่ด้แตไ่มมี่ประสิทธิภาพเท่าท่ีควร จึงได้เสนอกลยทุธ์ระดบัหน้าท่ีในการแก้ปัญหาคือ การใช้กล
ยทุธ์สว่นประสมทางการตลาด 7P’s ร่วมกบักลยทุธ์การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) โดยการเสนอ
กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีประเด็นส าคัญคือ เสนอให้แบ่งกลุ่มลูกค้าและจัดล าดับ
ความส าคญัของลกูค้าใหม่ เน่ืองจากการจดัล าดบัความส าคญัของลกูค้าแบบเดมิใช้ระยะเวลาการ
ใช้บริการเป็นเกณฑ์เพียงอย่างเดียว ควรน าปัจจยัเร่ืองคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการมาเป็นเกณฑ์ใน
การจดัล าดบัความส าคญัของลกูค้านอกจากนีไ้ด้เสนอให้มีสิทธิพิเศษจ านวนมากขึน้และออกแบบ
กิจกรรมสิทธิพิเศษให้เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้โทรศพัท์มือถือของลกูค้า และเสนอสิทธิพิเศษ
ให้ตรงตามไลฟ์สไตล์ของลกูค้าในปัจจบุนั ในงานวิจยัชิน้นีไ้ด้เสนอกลยทุธ์ตา่ง ๆ เพ่ือแก้ปัญหาใน
บริษัท เน่ืองจากพบวา่ดีแทคไมส่ามารถรักษาลกูค้าไว้ได้ จงึเสนอกลยทุธ์การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์
ตา่ง ๆ 
 3. จากการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้แอปพลิเคชันทรูยูเพื่อการใช้งาน พบว่า การรับรู้
แอปพลิเคชนัทรูยูเพ่ือการใช้งาน จากการโฆษณาโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากโดยการรับรู้โฆษณา
ผ่านเฟซบุ๊กมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Baur (2010) ได้ศึกษาเร่ือง “Social Brand 
Value : Measuring Brand Equity in Social Media”จากการศึกษาพบว่า ทวิตเตอร์ (Twitter) 
เป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีให้ข้อมูลท่ีรวดเร็วและทันสมัยในขณะท่ีเฟซบุ๊ ก (Facebook) สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นจ านวนมากเช่น การให้ข้อมูลผลิตภณัฑ์และ/หรือการ
ใช้ส่ือเชิงโต้ตอบ (Interactive Content) และจากการวดัผล จากตราสินค้าชัน้น าบนโซเชียลมีเดีย 
(Social Media) พบว่า Google, Starbucks และ Apple อยู่ในล าดับ ท่ีสูงท่ีสุดของมูลค่าตรา
สินค้าในสงัคม (Social Brand Value) สอดคล้องกบังานวิจยัของ หทยัรัตน์ หนแูดง (2555) ศกึษา
การรับรู้และทัศนคติต่อเครือข่ายสังคมออนไลน์ของผู้ บริโภคใน กรุงเทพมหานครพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เข้าใช้งานแอพพลิเคชัน่เฟสบุ๊ค ผ่านสมาร์ทโฟน เพ่ือ ติดตอ่ส่ือสารกบัเพ่ือนและ
ครอบครัว เม่ือพิจารณาการรับรู้ด้านประโยชน์และความง่ายในการใช้งานส่วน ใหญ่มีการรับรู้ใน
ระดับมาก  และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปีเตอร์ รักธรรม (2558) กล่าวว่า โซเชียลมีเดีย 
(Social Media) คือ สื่อสงัคมออนไลน์ท่ีมีรูปแบบการสื่อสารโต้ตอบระหว่าง บคุคลได้ โดยทัว่ไป
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ผู้ ให้บริการโซเชียลมีเดียนัน้จะไม่ได้เป็นผู้ ผลิตเนือ้หาเอง แต่เป็นผู้ จัดหาเคร่ืองมือ ให้ผู้ ใช้งาน
สามารถสร้างสรรค์ข้อมลูและเนือ้หาตา่ง ๆ ท่ีน่าสนใจไม่ว่าจะเป็นข้อความ รูปภาพ วิดีโอ รวมถึง
ไฟล์ต่าง ๆ ท่ีสามารถแนบขึน้ไปยังโซเชียลมีเดียเพ่ือแบ่งปันให้กับผู้ อ่ืน ซึ่งโซเชียลมีเดียได้ 
ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ กล่าวคือ ในอดีตการโฆษณาสินค้าหรือบริการนัน้ล้วนอาศยั
ส่ือ โทรทัศน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ์ และส่ืออ่ืน ๆ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้ ถึงกระนัน้การใช้
งานส่ือ ข้างต้นต้องใช้งบประมาณสูง ดงันัน้เม่ืออินเทอร์เน็ตได้เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจาวนั
ของผู้บริโภค มากขึน้ บริษัทหรือองค์กรตา่ง ๆ จงึใช้โซเชียลมีเดียในการประชาสมัพนัธ์ จดักิจกรรม 
โฆษณา และ ส่ือสารอ่ืน ๆ เพ่ือให้กลุ่มลูกค้าท่ีสนใจสามารถเข้ามาติดตามได้ และการรับรู้แอป
พลิเคชนัทรูยเูพ่ือการใช้งานจากการประชาสมัพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแล้ว
พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้แอปพลิเคชนัจากการประชาสมัพนัธ์โดยคณุโป๊บ ธนวรรธน์ วรรธนะภูติ 
อยู่ในระดับมากสอดคล้องกับทฤษฎีมัวเรย์ (Murray, 1991 อ้างถึงใน พีรพัฒน์ ฉัตรศิริกุลชัย, 
2553, หน้า 30) ได้กลา่วไว้วา่ แหล่งข้อมลูของผู้บริโภคนัน้มาจาก 2 แหง่ คือ จากแหลง่ภายในและ
แหล่งภายนอก โดยข้อมลูจากแหลง่ภายในจะเป็นข้อมลูท่ีมีอยู่ภายในความทรงจ าของผู้บริโภคเอง 
ซึ่งการท่ีผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการนัน้ สิ่งท่ีเป็นข้อมูลเร่ิมแรกท่ีผู้บริโภคจะมีก็ คือ 
ข้อมลูจากความทรงจ าเก่ียวกบัประสบการณ์นัน่เองโดยประสบการณ์นัน้อาจจะเป็นประสบการณ์
ท่ีเก่ียวข้องกับสินค้าหรือบริการโดยตรง หรืออาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีผู้ บริโภคได้เรียนรู้จาก
สิ่งแวดล้อมซึ่งประสบการณ์เหล่านีจ้ะท าให้ผู้ บริโภคเกิดความรู้ท่ีจะน ามาใช้ในการตัดสินใจ
บางครัง้ข้อมลูเพียงแคจ่ากแหล่งภายในก็สามารถท่ีจะท าให้ผู้บริโภคตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการ
ได้แตห่ากไมไ่ด้ผู้บริโภคก็จะต้องหาข้อมลูเพิ่มเตมิจากแหลง่ภายนอกซึง่ข้อมลูจากแหลง่ภายนอกนี ้
สามารถได้จากการส่ือ สารทัง้ท่ีใช้บุคคลและไม่ใช้บุคคล เช่น การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ หรือ
อาจจะได้จากประสบการณ์ตรงของผู้ ท่ีเคยใช้แล้วเป็นต้น สอดคล้องกับงานวิจยัของ ภัสสรนนัท์ 
อเนกธรรมกุล (2553) รูปแบบของการน าเสนอโฆษณาท่ีเป็นท่ีนิยมคือ การใช้บุคคลท่ีมีช่ือเสียง 
(Celebrity) มาเป็นส่ือกลางในการน าเสนอผลิตภณัฑ์ของบริษัทไปยงักลุ่มผู้บริโภคเปา้หมาย หาก
สังเกตให้ดีแล้วจะพบว่าในโฆษณาเกือบทัง้หมดจะมีบุคคลท่ีมีช่ือเสียงจากหลากหลายอาชีพ
นอกเหนือไปจากวงการบนัเทิงท่ีมี ดารา และศิลปินนกัร้อง แต่ยงัคลอบคลมุไปถึงวงการกีฬาผ่าน
นกักีฬาดงั ๆ ในขณะนัน้ หรือผู้ประสบความส าเร็จทางธุรกิจ เป็นต้น 
 4. จากการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในแอปพลิเคชนัทรูยู พบว่า ความพึงพอใจใน
การใช้งานแอปพลิเคชันทรูยูด้านการตอบสนองการใช้งาน โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด แล้ว
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูยู ในด้านการตอบสนอง
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การใช้งานโดยสามารถใช้งานได้ง่าย ไมต้่องขอความชว่ยเหลือ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ เจคอป นีลสนั (Jakop Nielson, 2011 อ้างถึงใน รัตน์สินี ออมสินสมบูรณ์, 2559, 
หน้า 10) ได้สรุปสาระส าคญัของ การออกแบบเพ่ือให้ใช้งานได้อย่างง่ายดายไว้ดงันี ้วา่ ระบบต้อง
แสดงให้ผู้ ใช้งานเห็นว่าตนก าลังท าอะไรอยู่ ก าลังจะเกิดอะไรขึน้และให้ผลป้อนกลับในเวลาท่ี
เหมาะสม โดยจะต้องสามารถส่ือสารโดยใช้ภาษาเดียวกันกับผู้ ใช้ ควรมีตรรกะการใช้งานท่ีเป็น
ธรรมชาติ ไม่ใช้ภาษาท่ีแปลกไปจากปกติ โดยผู้ ใช้งานมักจะใช้งานผิดพลาดจึงจ าเป็นต้องมี
ทางออกให้ผู้ ใช้งานเสมอ เม่ือผู้ ใช้งานใช้งานผิดพลาดจะต้องมีการย้อนกลบั (Undo) และ ท าซ า้ 
(Redo) ในส่วนของการออกแบบหน้าจอควรมีความเป็นมาตรฐานเดียวกนัทุก ๆ หน้าจอ ผู้ ใช้งาน
ต้องไม่สบัสนในเร่ืองการจดัวางหรือขนาดของตวัหนังสือ และระบบควรจดัให้มีค าเตือนให้ระวัง
ความผิดพลาดซึง่จะชว่ยปอ้งกนัความผิดพลาดท่ีจะเกิดขึน้กบัผู้ใช้งาน ระบบควรจะให้มีการยืนยนั
อีกครัง้เพ่ือตรวจสอบความแน่นอนของการตดัสินใจของผู้ ใช้โดยจะให้ผู้ ใช้งานใช้ความจ าในการ
จดจ าค าสัง่ต่าง ๆ ในระบบให้น้อยท่ีสุดโดยการท าให้ส่วนประกอบหน้าจอ การออกค าสัง่ปฏิบตัิ
และตวัเลือกมีความชดัเจน วิธีการใช้งานต้องเข้าถึงและรับรู้ได้ง่าย และยงัมีความยืดหยุ่นส าหรับ
ผู้ ใช้งานหลากหลายกลุ่ม และมีประสิทธิผลในการท างาน การน าเสนอเนือ้หาต้องมีเฉพาะเร่ืองท่ี
เก่ียวข้องเพ่ือจะได้เน้นเนือ้หาท่ีเราต้องการส่ือสารอย่างเต็มท่ี ในส่วนของข้อความแสดงความ
ผิดพลาดต้องแสดงในแบบตวัอกัษรธรรมดาไม่ใช่รหสั โปรแกรมท่ีเข้าใจยาก ระบุปัญหาและบอก
วิธีแก้ไข ให้ผู้ ใช้งานสามารถแก้ไขได้เอง ถึงแม้ว่าระบบท่ีดีจะต้องท างานได้โดยไม่ต้องอาศยัคู่มือ
การใช้ แต่อย่างไรก็ ตามคูมื่อก็ยงัมีความจาเป็น ในคู่มือต้องมีการแบ่งสารบญัข้อมูลท่ีให้ต้องหา
ง่ายเจาะจงไปยงัหน้าท่ีต่าง ๆ มีการเรียงล าดบัอย่างเป็นระบบและไม่หนาจนเกินไป  ในด้านการ
ค้นหาข้อมลูอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ในด้านการเช่ือมโยง อยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของ
วีแชล เมอร์ทา (Vishal Mehta, 2011 อ้างถึงใน รัตน์สินี ออมสินสมบูรณ์, 2559) ได้สรุป เก่ียวกับ
มิติของการใช้งาน ได้ดงันี ้ ด้านประสิทธิผล (Effectiveness) ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงเปา้หมายได้ด้วย
ความแม่นย า มีการให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์และมีความหมายส าหรับผู้ ใช้ โดยมีการใช้ค าพูดท่ี
สามารถส่ือสารแล้วเข้าใจได้ง่ายและมีการใช้ประโยชน์จาก Navigation ท าให้เข้าถึงข้อมลูได้อยา่ง
รวดเร็ว ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) ผู้ ใช้สามารถท างานได้อย่างรวดเร็วและมีความถกูต้อง ท า
ให้ลดจ านวนขัน้ตอนในการใช้งานลง สะดวก รวดเร็ว ด้วยการสร้างทางลัด (Shortcut) ท่ีมี
ความหมายและใช้งานบ่อย ๆ เช่น Ctrl+C, Ctrl+V ในด้านการช่ืนชอบ (Engaging) ลดจ านวน
ความผิดพลาด แล้วก็ท าให้ผู้ ใช้มัน่ใจได้ว่า ผู้ ใช้สามารถกู้ ข้อมูลความผิดพลาดได้โดยง่าย และลด
โอกาสเกิดความผิดพลาดให้ได้มากท่ีสดุ เชน่ ท าให้ลิงก์หรือปุ่ มท่ีมองเห็นแล้วแตกตา่งอย่างชดัเจน 
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มีภาษาท่ีใช้ต้องอ่านแล้วเข้าใจง่าย อย่าใช้ภาษาเฉพาะกลุ่ม และมีโอกาสให้ผู้ ใช้ท าซ า้ (Redo) 
และ ด้านการใช้งานง่ายตอ่การเรียนรู้ (Easy to Learn) ท าให้ผู้ ใช้งานเรียนรู้ได้ง่าย ออกแบบระบบ
ให้เหมาะสมกบัความต้องการของผู้ใช้และอีกทัง้ยงัสามารถใช้งานได้ด้วยตนเองโดยไมต้่องพึ่งคูมื่อ
การใช้หรือสอบถามจากผู้ อ่ืน  ในการออกแบบแอปพลิเคชันทรูยู โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ซึ่งมีความพึงพอใจการออกแบบโลโก้ของแอปพลิเคชนัทรูยท่ีูมีความสวยงามอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
ซึ่งมีความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ท่ีมีมากมาย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ในสิทธิประโยชน์คะแนน 
True Point โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีความพึงพอใจในสิทธิประโยชน์ท่ีคะแนน True Point 
สามารถสะสมเพ่ือไปแลกรับสิทธิประโยชน์ได้ง่าย อยู่ในระดับมากสอดคล้องกับสเวน สัน 
(Swenson, 1987 อ้างถึงใน มารียา ไชยเศรษฐ์, 2546, หน้า 30) ได้กล่าวไว้ว่า การศกึษาความสมัพนัธ์
ของความคาดหวงั และการแสวงหาความพึงพอใจท่ีเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการเปิดรับส่ือนัน้จะ
สามารถน าไปสู่ความเข้าใจฉันแจ่มชดัต่อเหตกุารณ์ท่ีเป็นตวัก่อให้เกิดความต้องการท่ีจะท าและ
แรงจงูใจ ได้รับความพงึพอใจโดยผ่านการเปิดรับส่ือ การให้ความส าคญักบัแรงจงูใจในรูปแบบของ
การศกึษา ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ และการเปิดรับส่ือโดยผ่านทฤษฎีการใช้ประโยชน์
จากส่ือและความพึงพอใจ ในส่ือยุคใหม่นัน้ผู้ รับส่ือจะมีความพึงพอใจไปพร้อมกับเทคโนโลยี ซึ่ง
แตกตา่งจากส่ือในยคุเก่าท่ีผู้ รับส่ือจะมีความพงึพอใจจากข้อมลูใหม่ ๆ ท่ีได้รับน้อยมากส าหรับการ
มีปฏิสมัพนัธ์ จะเห็นได้ว่าส่ือยคุใหม่สามารถสร้างความรู้สึกท่ีเปรียบเสมือนจริง ให้เกิดขึน้แก่ผู้ รับ
ส่ือได้ ในขณะท่ีส่ือในยุคเก่าใช้ได้เพียงตัวอักษรเท่านัน้ในการสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้ รับส่ือซึ่งไม่
สามารถบง่บอกถึงความรู้สกึได้ 
 5. จากการวิเคราะห์ข้อมลูความภกัดีของตราสินค้าทรู พบว่า ความภกัดีตอ่ตราสินค้าทรู
ด้านทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัมากและมีความภกัดีตอ่ตราสินค้าทรู ด้านทศันคติ  โดยนึกถึงตรา
สินค้าของทรูเป็นอนัดบัแรกสอดคล้องกับงานวิจยัของ โรเจอร์ (Roger, 1978,  pp.208-209 
อ้างถึงใน สรุพงษ์ โสธนะเสถียร, 2533, หน้า 122) ได้กล่าวถึง ทศันคติ ว่าเป็นดชันีชีว้่า บคุคลนัน้
คิดและรู้สึกอย่างไร กบัคนรอบข้าง วตัถุหรือสิ่งแวดล้อมตลอดจนสถานการณ์ตา่ง ๆ โดยทศันคตินัน้
มีรากฐานมาจาก ความเช่ือท่ีอาจส่งผลถึงพฤตกิรรม ในอนาคต ได้ ทศันคติ จงึเปีนเพียงความพร้อม 
ท่ีจะตอบสนองตอ่สิ่งเร้า และเป็นมิติของการประเมิน เพ่ือเสดงว่า ชอบหรือไม่ชอบ ตอ่ประเด็นหนึ่ง ๆ 
ซึ่งถือเป็น การส่ือสารภายในบุคคล (Interpersonal Communication) ท่ีเป็นผลกระทบมาจาก 
การรับสาร อันจะมีผลต่อพฤติกรรมต่อไป อยู่ในระดบัมาก ด้านพฤติกรรม  โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก ซึ่งมีความภกัดีตอ่ตราสินค้าทรู ด้านพฤติกรรม โดยมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้สินค้า/บริการอ่ืน ๆ 
ของทรูอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ เฮากิน้ส์ และ คอทนีย์ (Hawkins & Coney, 2001 
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อ้างถึงใน พรทิพย์ วิวิธนาภรณ์, 2557, หน้า 13) กล่าวว่า ความภักดีในตราผลิตภัณฑ์ หมายถึง 
การซือ้สินค้าใด สินค้าหนึ่งอย่างสม ่าเสมอแล้ว ยงัรวมถึงความรู้สึกทางอารมณ์ตอ่ตราผลิตภัณฑ์
ร่วมอยูด้่วย ดงันัน้ เม่ือ ผู้บริโภคได้ใช้สินค้าและบริการแล้วเกิดความรู้สกึพงึพอใจจากการใช้สินค้า 
เม่ือใช้แล้วท าให้ภาพลกัษณ์ตนเองดดีู ก็จะน าไปสู่พฤติกรรมการซือ้ซ า้ และไม่คอ่ยสนใจกิจกรรม
ตา่ง ๆ ด้านการตลาด ของผลิตภณัฑ์จากคู่แข่งขนั เม่ือเกิดความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์แล้วถ้าจะ
ซือ้สินค้าครัง้ต่อไปก็จะไม่ดู ข้อมูลเพิ่มเติมอีก และถ้าหากเกิดข้อบกพร่องเก่ียวกับสินค้าและ
บริการก็ยินดีท่ีจะให้อภยัตอ่ตราผลิตภณัฑ์ท่ีตนจงรักภกัดีด้วย 

ข้อเสนอแนะ 

 ส าหรับงานวิจยัครัง้ต่อไป ทางผู้ วิจยัมีความเห็นว่าควรท าการศึกษาเพิ่มเติมดงันี  ้
 1. การวิจยัครัง้ตอ่ไป แนะน าให้ศกึษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะมีความเก่ียวข้องกบัตวัแปร
ที่ท าการศึกษาครัง้นี  ้เช่น ประสิทธิภาพของการใช้งานแอปพลิเคชนัทรูย ู ของเครือข่ายทรู 
เพื่อให้ทราบถึงว่ามีความแตกต่างจากท่ีงานวิจยัท่ีน าเสนอไปหรือไม่ และน าผลท่ีได้ไปก าหนด
กลยุทธ์เพ่ือพฒันาแอปพลิเคชนัทรูยู ของเครือข่ายทรู ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ 
 2. การวิจยัครัง้ต่อไป แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มตวัอย่างที่เฉพาะเจาะจง เช่น 
กลุ่มวยั อาชีพ เพ่ือน ามาศึกษาว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีความแตกต่างจากเนือ้หาท่ีน าเสนอใน
งานวิจยัฉบบันีห้รือไม่ ผลท่ีได้จะสามารถน ามาก าหนดกลยุทธ์ในการพฒันาแอปพลิเคชนัทรูยู 
ของเครือข่ายทรู ให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มลูกค้านีไ้ด้ 
  3. ในการวิจยัครัง้ต่อไปหากมีขอบเขตระยะเวลาท่ีมากพอสมควร ควรจะเพิ่มเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวมรวบ เช่น การสัมภาษณ์เจาะลึกเพื่อได้ข้อมูลที่มีความหลากหลายและเนือ้หา
ท่ีเจาะจงมากขึน้ 
 


