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บทคดัย่อ 

 
 การวิจัยชิ้นนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความสมัพันธ์ของ
พฤติกรรมการเปลี่ยนผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกคา้ที่มตี่อคุณภาพบรกิาร นอกจากนี้ยงัได้
ศกึษาถึงปจัจยัอื่นๆ คอื การรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้ กลุ่มอิทธิพล ว่ามผีลต่อพฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้
บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีข่องลูกคา้หรอืไม ่นอกจากนี้การวจิยัคร ัง้นี้ยงัศกึษาถงึการแขง่ขนัในตลาด และ
ทศันคติของผู้ใช้บริการเกี่ยวกบัจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิ ว่ามคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพบรกิาร
หรอืไม ่ทัง้นี้ ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูปฐมภมูจิากกลุ่มตวัอย่าง โดยใชก้ารสมัภาษณ์ทางโทรศพัท์ กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 400 คน  ซึ่งคุณภาพบรกิารในที่นี้ แบ่งเป็นสองกลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มคุณภาพบริการดา้นเทคนิค 
และคณุภาพบรกิารดา้นการจดัการ 
 การวเิคราะห์ขอ้มลูทีไ่ดเ้บือ้งต้น พบว่า แมว้่าลูกคา้จะทราบว่าตนสามารถย้ายผูใ้ห้บรกิารได ้
แต่ร้อยละ 69.3 ของกลุ่มตัวอย่าง ยังไม่เคยได้ใช้สทิธิในการย้ายผู้ให้บรกิาร และผลการศกึษาจาก 
Logistic Regression และการวเิคราะห์ความแปรปรวน สามารถสรุปไดว้่า การรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้นัน้
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มนีัยส าคญัทางสถิติที่ 95% ต่อพฤติกรรมในการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ พฤติกรรมการ
เปลีย่นผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกคา้มผีลต่อคุณภาพบรกิาร กลุ่มอิทธิพลไม่มนีัยส าคญัทาง
สถติติ่อพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และการแข่งขนัและจรยิธรรมในการด าเนิน
ธุรกิจมีความสมัพันธ์ก ับคุณภาพบริการ ดงันัน้ ผู้ให้บริการ จึงควรน าผลการศึกษานี้  เป็นข้อมูล
ป้อนกลบั หรอืเป็นตวัชี้วดัเพื่อท าการเฝ้าระวงั ในกระบวนการจดัการคุณภาพบรกิาร ทัง้นี้ เพื่อท าให้
ลูกคา้ยงัคงตดัสนิใจคงอยู่กบัผูใ้หบ้รกิารเดมิ 
 
ค าส าคญั: คณุภาพบรกิาร, โทรศพัท์เคลื่อนที,่ การเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 
ABSTRACT 
 
 This research is a quantitative research, and aims to investigate relationships 
between customer switching behavior between Thailand mobile service providers and their 
service quality. Moreover, other factors which may affecting the switching behavior e.g. 
customer perceived value and influential groups are also concerned.  
 Furthermore, relationships between market competition, attitude towards business 
ethic, and the perceived service quality are also tested. A 400 sampling telephone survey 
research of primary data was conducted. In this research, service quality can be seen in two 
dimensions; a technical and an administrative dimension. Preliminary analysis of the gathered 
data found that although the customer knowing that they can switch their service provider, 69.3 
percent of the sampling still never exercise their right. The results from logistic regression and 
ANOVA can be concluded that the customer perceived value has a 95% significant 
relationship with the switching behavior. Also, the relationships between the switching behavior 
and service quality are also found. There is no evidence supporting that the influential group 
would affect the switching behavior. Lastly, significant relationships between switching 
behavior, market competition, business ethic, and the perceived service quality are also found. 
Therefore, the results found can be utilized as feedback information or indicators in monitoring 
service quality management process. This is to make customer still deciding to stay with the 
current service provider.  
 
Keywords: Service Quality, Mobile Phone, Customer Switching Behavior 
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บทน า 
 
 หลกัเกณฑบ์รกิารคงสทิธเิลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที่ (Mobile Number Portability-MNP) คอื 
การให้สทิธิแก่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ในการใชเ้ลขหมายเดมิ เมื่อผูใ้ชบ้รกิารต้องการเปลี่ยนผู้
ใหบ้รกิารทัง้นี้เพื่อคุม้ครองผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้รกิารและเพื่อการส่งเสรมิให้บรกิารโทรคมนาคมเกดิ
การแขง่ขนักนัมากขึน้ ทัง้นี้ จ านวนผูใ้ชบ้รกิารทีต่อ้งการท าการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่โดย
การคงสทิธกิารใชเ้ลขหมายเดมิ หรอืที่เรยีกว่า “ย้ายค่ายเบอร์เดมิ” นัน้ จากรายงานการวจิยัโครงการ
ส ารวจพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโทรคมนาคมของประชากรไทย พ.ศ. 2555-2556 ของส านักงาน กสทช. 
ไดร้ะบรุอ้ยละของผูใ้ชบ้รกิารทีร่บัรูว้า่ตนสามารถท าการ “ยา้ยคา่ยเบอรเ์ดมิ” อยู่ทีร่อ้ยละ 32.5 ของกลุ่ม
ตวัอย่าง นัน่คอื อาจกล่าวไดว้า่ ราวหนึ่งในสามของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีข่องไทยนัน้ รบัรูว้่าการ
ย้ายผูใ้ห้บรกิารโดยคงสทิธิเลขหมายเดมินัน้สามารถท าได้ ทัง้นี้ จากรายงานดงักล่าว ปจัจัยที่ท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจ “ยา้ยคา่ยเบอรเ์ดมิ” นัน้ สามารถแสดงไดจ้ากตารางดา้นล่าง 
 
ตารางท่ี 1: สาเหตุทีต่อ้งการยา้ยผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่(2555-2556) 

สาเหตท่ีุต้องการย้ายผู้ให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
(2555-2556) 

คิดเป็นร้อยละ 
(เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

ไม่ตอ้งการบรกิารเสรมิ 17.4% 
การบรกิารไม่ด ี 25.7% 
คุณภาพการใชง้านไม่ด ี 41.3% 

ประหยดัค่าใชจ้่าย 49.0% 
เครอืขา่ยไม่ครอบคลุมทุกพืน้ที่ 49.3% 

ท่ีมา: ขอ้มูลจาก ส านกังาน กสทช, 2556 

 
 ทัง้นี้ เนื่องจากธุรกจิโทรศพัท์เคลื่อนที่นัน้มลีกัษณะที่มกีารควบคุมสูง (Highly Regulated) 
ดังนั ้นราคาการให้บริการนัน้  จึงมีความแตกต่างกันไม่มาก กล่าวคือ ส าหร ับการใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนทีร่ะดบัปานกลาง ที ่300 นาทตี่อเดอืน และการสง่ขอ้ความสัน้ (SMS) 10 คร ัง้ต่อเดอืน 
รายจ่ายเฉลี่ยของผูใ้ชบ้รกิารของทัง้ 3 ราย คอื AIS TRUE MOVE และ DTAC อยู่ในช่วง 328.38-
337.05 บาทต่อเดอืน (ส านกังาน กสทช, 2556) 
 ดงันัน้ จึงเกดิค าถามของการวจิยัขึ้นว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ มอีิสระมากขึ้นใน
การคงอยู่หรอืยา้ยผูใ้หบ้รกิาร เพราะไมม่เีงือ่นไขทีเ่ป็นตน้ทุนส าคญัของการยา้ยผูใ้ห้บรกิาร คอืการเสยี
เลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนทีเ่ดมิ (เบอรเ์ดมิ) ไป ดงันัน้ รปูแบบการตดัสนิใจย้ายผูใ้ห้บรกิาร กจ็ะมอีิสระ
มากขึ้น และใกล้เคียงกบับรกิารอื่นๆ ในตลาด ที่ผู้บริโภคมอีิสระในการเลือกที่จะคงอยู่ หรอืย้ายผู้
ใหบ้รกิาร ผา่นการรบัรูใ้นคุณภาพบรกิารของค่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่ของตน โดยในการศกึษาครัง้นี้ มี
ค าถามทีส่ าคญั ดงันี้ การรบัรูค้ณุคา่ของลูกคา้ (Customer Perception) กลุ่มอิทธิพล (Influence) ส่งผล
ต่อพฤติกรรมการเปลี่ยนผู้ให้บริการของลูกค้า (Customer Switching Behavior) หรือไม่ และ
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พฤติกรรมการเปลี่ยนผู้ให้บริการของลูกค้า(Customer Switching Behavior) การแข่งข ัน 
(Competitive) และจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิ (Ethic in Business) นัน้ มคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพ
บรกิาร (Service Quality) หรอืไม่อย่างไร ซึ่งการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารนี้ จะส่งผลกระทบกบันโยบาย
บรหิารคณุภาพของผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่หรอืไม่อย่างไร รวมทัง้ศกึษาปจัจยัอื่นๆ ที่เกีย่วขอ้ง 
ซึง่ไดจ้ากการรวบรวมวรรณกรรมปรทิศัน์ และกรอบแนวคดิของการวจิยั ทีจ่ะน าเสนอเป็นล าดบัถดัไป 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 
 1. เพื่อศกึษาการรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 2. เพื่อศกึษากลุ่มอทิธพิลมผีลต่อพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 3. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้มผีลต่อคณุภาพบรกิาร 
 4. เพื่อศกึษาการแขง่ขนัในตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพบรกิาร  
 5. เพื่อเปรยีบเทยีบจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิมคีวามสมัพนัธ์กบัคณุภาพบรกิาร 
 

ประโยชนข์องการวิจยั 

 
 เพื่อให้ทราบถึงประเดน็ต่างๆ ตามวตัถุประสงค์ของการวจิ ัย ไดแ้ก่ ความสมัพันธ์ระหว่าง
พฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้ห้บรกิารกบัการรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้ ผลของกลุ่มอิทธิพล และผลต่อคุณภาพ
บรกิาร ตลอดจนความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิารกบัการแข่งขนัและจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิ 
ทัง้นี้  เพื่อประโยชน์ในการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารและเพิ่มความการรกัษาลูกค้าให้ยงัคงอยู่กบัผูใ้ห้
บรกิารเดมิ 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) คือตัวแปรหลายองค์ประกอบ ที่สามารถตีความได้
หลากหลาย ซึง่ประกอบไปดว้ย ค าส าคญัสองค าหลกั คอื บรกิาร และการวดัคุณภาพบรกิารที่ไดร้บั ซึ่ง 
Parasuraman et al. (1985) ไดร้วบรวมนิยามเชงิทฤษฎีและนิยามเชงิปฏบิตัิการของค าว่า คุณภาพ
บรกิารไว ้โดยก าหนดมติใินการวดัคณุภาพบรกิารในมมุมองของผูร้บับรกิาร หรอืลูกคา้ไว ้10 มติิ ไดแ้ก ่
ความไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การมีความสามารถที่พอเพียง 
(Competence) การเข้าถึง (Access) ความเอื้อเฟ้ือ (Courtesy) การสื่อสาร (Communication) ความ
น่า เชื่ อถื อ  (Credibility) ความรู้สึกมัน่ค ง  ปลอดภัย  (Security) ความเข้า ใจ แล ะรู้จ ักลูกค้า 
(Understanding/Knowing the Customer) และส่วนที่จ ับต้องได ้(Tangible) นัน้รวมถึงปจัจัยทาง
กายภาพของบรกิารนัน้ๆ โดยมติใินการวดัคณุภาพบรกิารทัง้ 10 มติ ิทีก่ล่าวมา จะส่งผลต่อทัง้บรกิารที่
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คาดหวงัไว ้และการรบัรูว้า่บรกิารนัน้เป็นจรงิอย่างไร ซึง่ทีส่ดุแลว้ ผูใ้ชบ้รกิารจะน าสิง่ที่คาดหวงัไว ้และ
สิง่ทีร่บัรูส้มัผสัไดจ้รงิมาประเมนิการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของบรกิารนัน้ๆ 
 ทัง้นี้ ตัง้แต่ปลายทศวรรษแรกของปี 2000 งานวจิยัดา้นคุณภาพสนิคา้และบรกิาร ไดผ้นวก
กบัแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ การรบัรูใ้นคุณค่าในตราสนิคา้ และรวมไปถึงความภกัดใีน
ตราสนิคา้ ทัง้นี้ Grigoroudis and Siskos (2010) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ได้กลายเป็น
เกณฑส์ าคญั ในการพจิารณาคณุภาพของการด าเนินการ ผา่นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร นอกจากนี้ Rasavi 
et al. (2012) ไดท้ าวจิยัเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร และความสมัพนัธ์กบัการรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้ และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ ใน 6 บรษิทั ซอฟต์แวร์ขนาดใหญ่ ของอิหร่าน ผลการวจิยัแสดงให้เห็นถึง
ความสมัพนัธ์อย่างมนียัส าคญั ที่เป็นบวก ระหว่างตวัแปรต่อไปนี้ (1) คุณภาพการให้บรกิาร และการ
รบัรูค้ณุคา่ของลูกคา้  (2) คณุภาพการบรกิาร และความพงึพอใจของลูกคา้ และ (3) การรบัรูคุ้ณค่าของ
ลูกคา้และความพงึพอใจของลูกคา้ นอกจากนี้  ในการท านายความพึงพอใจของลูกคา้ ตวัแปรคุณภาพ
การใหบ้รกิารเป็นตวัแปรทีด่กีวา่ ตวัแปรการรบัรูค้ณุคา่สนิคา้ของลูกคา้  
 ส าหรบัภาคบรกิาร Boonlertvanich (2011) แสดงใหเ้หน็ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง มูลค่าการรบัรู้
ของลูกคา้และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ในอุตสาหกรรมบรกิารธนาคาร ผลการวจิยัสามารถสรุปไดว้่า 
ผลของความพงึพอใจกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ทีเ่ป็นลูกคา้หลกัของธนาคาร จะต ่ากว่าที่ไม่ใช่ลูกคา้
หลกัของธนาคาร เนื่องจากการให้บรกิารที่ต่างกนัและความคาดหวงัที่ไม่เท่ากนัของลูกคา้สองกลุ่มนี้  
ในขณะที ่Malik (2012) ศกึษาเรือ่งการใหบ้รกิารใน ภาคบรกิารของประเทศปากสีถาน ผลลพัธ์แสดงให้
เห็นว่า การรบัรูคุ้ณค่าสนิคา้มคีวามสมัพนัธ์ อย่างมากกบัความพึงพอใจ นอกจากนี้  Faryabi et al.  
(2012) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง การรบัรูคุ้ณค่าสนิคา้ของลูกคา้และความ พึงพอใจของลูกคา้ ใน
อุตสาหกรรมการธนาคาร สรุปว่า จากการสมัภาษณ์ ในเชงิลึกกบัผูเ้ชีย่วชาญ สรุปว่าส่วนประสมทาง
การตลาดมีสินค้า, ราคา, สถานที่, โปรโมชัน่, กระบวนการ, บุคลากร, สภาพทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์อย่างมนียัส าคญัเชงิบวก ระหวา่งแต่ละสว่นประสมการตลาด และการรบัรูมู้ลค่าสนิคา้ของ
ลูกคา้ นอกจากนี้ ผลที่ได้แสดงให้เห็นถึง ความสมัพนัธ์ระหว่าง การรบัรูคุ้ณค่าสนิคา้ของลูกคา้ และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากนี้ Raza et al. (2012) ไดส้รุปความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร การรบัรูคุ้ณค่าสนิคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตัง้ใจซื้อ กรณีศกึษาโรงแรมหรูใน
ปากสีถาน พบวา่ การรบัรูค้ณุคา่สนิคา้และคณุภาพการให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ที่มนีัยส าคญัและเป็น
บวกต่อความพงึพอใจ และความตัง้ใจในการกลบัเขา้มาพกัใหม่ 
 สว่นงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัโทรศพัท์เคลื่อนทีน่ัน้ เริม่จาก He and Li (2011) ทีแ่สดงให้เห็นว่า 
จากการวจิยัเชงิส ารวจในการใหบ้รกิารเคลื่อนที ่ในไตห้วนั ผูจ้ดัการตอ้งสามารถที่จะระบุไดว้่า อะไรคอื
ปจัจยัส าคญัในการให้บรกิาร เพื่อการสรา้งตราสนิคา้ที่แขง็แกร่ง  Chang and Dibb (2012) สรุปว่า 
การรบัรูค้ณุคา่ของลูกคา้ คอื การที่ลูกคา้ประเมนิองค์รวมเกีย่วกบัค่าใชจ้่ายและผลประโยชน์ จากการ
ซื้อสนิคา้ของกจิการเทยีบกบัคูแ่ขง่ มลูค่าของสนิคา้ในสายตาของผูบ้รโิภค (Customer Value) คอืการ
รวมกนัของคุณภาพของผลิตภณัฑ์ คุณภาพการให้บริการ  และราคาที่สามารถรับได้ ตลอดจน
ประสบการณ์จากการซื้อหาสนิคา้ในขณะที ่Liang et al. (2013) ท าการศกึษาลูกคา้ 400 คนในประเทศ
จีน ที่ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยผลการศึกษาระบุถึงปจัจยั 7 ประการที่ท าให้มีการย้ายค่าย



                                 วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร 
 

ปีที่ 14 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2560) 

155 

โทรศพัท์เคลื่อนที ่เรยีงตามล าดบัความส าคญั คอื การให้บรกิารหลกัล้มเหลว (Core Service Failure) 
ราคาแพง (High Price) ปญัหาดา้นจรยิธรรม (Ethical Problems) การแข่งขนั (Competition) ความไม่
สะดวกสบาย (Inconvenience) บริการที่ล้มเหลว (Service Encounter Failure) และ การได้รบั
ผลกระทบจากครอบครวั เพื่อน และกลุ่มอ้างอิง ( Influence from Family/Friends/Group) ถดัมา Lee 
(2013) ไดท้ าการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของคุณภาพการให้บรกิาร ความพึงพอใจของลูกคา้และความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ ในธุรกจิการให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ พบว่าในกลุ่มลูกคา้ ที่มกีารรบัรูคุ้ณค่า
สินค้าระดบัสูง คุณภาพการให้บริการมีความสมัพันธ์กบัการเพิ่มขึ้นของความพึงพอใจของลูกค้า 
นอกจากนี้  ในขณะที่การรบัรู้เกี่ยวกบัราคาที่เหมาะสมที่เพิ่มมากขึ้น ผลกระทบของคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีม่ตี่อความพงึพอใจของลูกคา้กจ็ะเพิม่ขึน้ 
 

กรอบแนวความคิด 
 
 ดงันัน้ จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผ่านมา Liang et al.  (2013)  และ Lee (2013) ระบุถึง
ปจัจยัที่มีผลต่อการย้ายผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดงันี้ การให้บรกิารหลักที่ล้มเหลว ราคาแพง 
ปญัหาทางดา้นจรยิธรรม การแขง่ขนั ความไมส่ะดวกสบาย บรกิารที่ล้มเหลว การไดร้บัผลกระทบจาก
ครอบครวั เพื่อน และกลุ่มอ้างอิง ความสมัพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการ  จึงสามารถสรุปกรอบ
แนวความคดิในการวจิยั เพื่อท าการทดสอบสมมตฐิานต่างๆ ดงัรปูที ่1 
 

 
 

รปูท่ี 1: รูปกรอบแนวความคดิ 
ท่ีมา: ผูเ้ขยีน 

 



             คุณภาพบรกิารกบัพฤตกิรรมการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ของลูกคา้ 

นพมณี ภารุ่งโรจน์รตัน์ และ ทพิยร์ตัน์ เลาหวเิชยีร 
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 จากกรอบแนวคิดข้างต้น ปจัจัยส าคัญคือการที่ลูกค้าร ับรู้คุณภาพบริการของค่าย
โทรศพัท์เคลื่อนทีข่องตน และกลุ่มอทิธพิลต่าง เช่น เพื่อน คนในครอบครวั ที่อาจท าให้เกดิพฤติกรรม
การเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ได ้ในขณะเดยีวกนัหลกัเกณฑ์นี้กไ็ดส้่งผลกระทบกบันโยบายบรหิาร
คณุภาพของผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่และส่งผลให้มกีารก าหนดรูปแบบการแข่งขนัอื่นๆ เพื่อที่จะ
รกัษาฐานลูกคา้เดมิ และจูงใจใหม้ผีูใ้ชบ้รกิารยา้ยเขา้มา ซึ่งปจัจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้
บริการของลูกค้าได้แก่ คุณภาพบริการ ซึ่งมีที่มาจากการแข่งขนักนัในธุรกิจโทรศพัท์เคลื่อนที่ ที่มี
แนวโน้มเป็นการแขง่ขนัโดยการปรบัคณุภาพสนิคา้ ไดแ้ก ่ความครอบคลุมพื้นที่ให้บรกิาร ความชดัเจน
ของสญัญาณ ความเรว็ของบรกิารอนิเตอรเ์น็ต และการปรบัปรุงคุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ คุณภาพบรกิาร 
ณ จุดใหบ้รกิารหน้ารา้น คณุภาพบรกิารของการติดต่อสอบถามผ่านโทรศพัท์ เป็นต้น ดงันัน้ คุณภาพ
บรกิาร จงึน่าทีจ่ะเป็นปจัจยัส าคญัทีท่ าให้ลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพึงพอใจ หรอืไม่พึงพอใจ ซึ่ง
จะสง่ผลสดุทา้ยท าให ้ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งตดัสนิจะวา่จะท าการคงอยู่หรอืยา้ยผูใ้หบ้รกิาร  
 ในขณะเดียวกัน การมีนโยบายที่สามารถท าให้ผู้บริโภคคงอยู่หรือย้ายบริการไปค่าย
โทรศพัท์เคลื่อนทีร่ายอื่นๆ ไดอ้ย่างอสิระ กจ็ะท าให้ผูใ้ห้บรกิารต้องท าการปรบัปรุงคุณภาพบรกิาร ทัง้
คณุภาพบรกิารในสว่นของบรกิารหลกั เชน่ คุณภาพเสยีง สญัญาณความคมชดั ความเรว็อินเตอร์เน็ต 
การส่งผ่าน SMS MMS โดยง่าย และคุณภาพการบริการหลังการขาย เช่น การให้บริการของ
ศนูย์บรกิารลูกคา้ การใหบ้รกิารต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ เมือ่ลูกคา้มปีญัหา ตลอดจนความตรงต่อเวลาในการส่ง
ใบเรยีกเกบ็เงนิ และเรือ่งอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง  
 ดงันัน้จากกรอบแนวความคดิเบือ้งตน้ จงึสามารถสรปุเป็นสมมตฐิานย่อยไดด้งันี้ 
 H1: การรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 H2: กลุ่มอทิธพิลมผีลต่อพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 H3: พฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้มผีลต่อคณุภาพบรกิาร 
 H4: การแขง่ขนัในตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพบรกิาร  
 H5: จรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิมคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพบรกิาร  

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
 
 การศกึษาครัง้นี้ เป็นการศกึษาวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) และน าผลการส ารวจมาท า
การวเิคราะห์ในเชงิปรมิาณ โดยตวัแปรที่ก าหนดในการวจิยันัน้ ไดส้งัเคราะห์จากงานวจิยัเชงิทฤษฎี
และงานวจิยัประยุกต์ทีผ่า่นมา โดยสรปุม ีตวัแปรหลากองคป์ระกอบ (Construct) ไดแ้ก่ การรบัรูคุ้ณค่า
ของลูกค้า กลุ่มอิทธิพล การแข่งข ัน ทัศนคติของผู้ใช้บริการ ด้านจริยธรรมในการด าเนินธุรกิจ 
พฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ และคุณภาพบรกิาร ซึ่งแบ่งเป็นสองกลุ่มย่อย ไดแ้ก่ กลุ่ม
คณุภาพบรกิารดา้นเทคนิค (TQOS) และคณุภาพบรกิารดา้นการจดัการ (AQOS)  

 ทัง้นี้ ประชากรทัง้หมด คอื กลุ่มผูใ้ชโ้ทรศพัท์เคลื่อนที่ทัง้หมด โดย กลุ่มประชากรเป้าหมาย 
(Target Population) คอื ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่เฉพาะผูใ้หบ้รกิาร 3โครงข่ายหลกั ไดแ้ก่ DTAC 
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AIS และ TRUE MOVE ทัง้นี้ ในการสุม่ตวัอย่าง ไดจ้ากการค านวณขนาดตวัอย่างค านวณมาจากสูตร
ของ Taro Yamane  
 
                                    n   =   N / (1+Ne2) 
  399.9982  =   90,000,000/(1+(90,000,000x0.052)) 
 
 ก าหนดให้ n คอื ขนาดตวัอย่าง N คอื ขนาดประชากรเป้าหมาย (ในกรณีนี้  90 ล้านเลข
หมาย) และ e คอื คา่ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้(ก าหนดให้เท่ากบั 0.05) กรณีแทนค่า N เท่ากบั 
90 ลา้นเลขหมาย จ านวนตวัอย่างจะไดเ้ท่ากบั 399.9982 เลขหมาย ทัง้นี้ไดใ้ชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอย่าง
แบบหลายขัน้ (Multistage Sampling) โดยขัน้แรกจะท าการแบ่งกลุ่มประชากรเป้าหมายเป็น Cluster 
ตามหมวดเลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที ่(คอืหมายเลข 08x และ 09x รวม 20 Clusters) โดยองิหมายเลข 
3 หลกัแรก และจากนัน้ในข ัน้ที ่2 กจ็ะใชว้ธิ ีSimple Random Sampling เลขหมาย 7 หลกัหลงั โดยท า
การสุ่มทีละหลกั เรยีงกนั 7 หลกัโดยการใช้ Excel ท าการ Random เลขหมายที่เป็นกลุ่มตวัอย่าง
ออกมา โดยควบคุมขนาดตวัอย่าง (Quota) ผู้ที่เคยย้ายผูใ้ห้บริการและผู้ที่ไม่เคยย้ายผูใ้ห้บริการ
ออกเป็นสดัส่วนเท่าๆ กัน เป็นจ านวนรวม 400 เลขหมาย และน าแบบสอบถามที่ได้มาท าการ
ประมวลผลและทดสอบสมมตฐิาน ตามล าดบั 
 ทัง้นี้ สมมตฐิานที ่1 และ 2 (H1 และ H2) เกีย่วกบั ตวัแปรพฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิาร
ของลูกคา้ นัน้ท าการทดสอบโดยใช ้Logistic Regression โดยก าหนดตวัแปรต้น คอื กลุ่มที่ 1 การรบัรู้
คณุคา่ของลูกคา้กลุ่มที ่2 กลุ่มอิทธิพล และตวัแปรตามคอืระดบัความน่าจะเป็นในการย้ายผูใ้ห้บรกิาร 
(Chance to Move) เพื่อใชท้ านายว่าจะเกดิเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่งหรอืมโีอกาสเกดิขึ้นมากน้อย
เพยีงใดโดยทีก่ าหนดคา่ตวัแปรหนึ่งตวั 
 สว่นสมมตฐิานที ่3 (H3) ซึง่เป็นการทดสอบวา่ พฤตกิรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ มี
ผลต่อคณุภาพบรกิารหรอืไมน่ัน้ ใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ระหว่างกลุ่มตวัแปรในกลุ่ม
ที ่5 คอืพฤตกิรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ และกลุ่มตวัแปรที่ 6 คอื คุณภาพบรกิาร ซึ่งไดแ้ก ่
ค่าเฉลี่ยของตัวแปรในกลุ่มคุณภาพบริการด้านเทคนิค (TQOS) และค่าเฉลี่ยของตัวแปรในกลุ่ม
คณุภาพบรกิารดา้นการจดัการ (AQOS) ตามล าดบั 
 สมมติฐานที่ 4 (H5) ที่เป็นการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการแข่งข ันในตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบรกิาร หรอืไม่ ท าการทดสอบโดยใชก้ารค านวณ Pearson’s Correlation 
และระดบันยัส าคญัของสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ทีค่ านวณได ้(ก าหนดที ่95%) และในสว่นถดัไป เป็นการ
สรปุผลการศกึษาดงัทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้ทัง้หมด 
 และสดุทา้ยส าหรบัสมมติฐานที่ 5 (H5) ที่เป็นการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจินัน้ มผีลต่อคณุภาพบรกิาร หรอืไม่ ท าการทดสอบโดย
ใชก้ารค านวณ Pearson’s Correlation และระดบันัยส าคญัของสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ที่ค านวณได ้
(ก าหนดที ่95%) และในสว่นถดัไป เป็นการสรปุผลการศกึษาดงัทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้ทัง้หมด 
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ผลการวิจยั 
 
 ข้อมลูกลุ่มตวัอย่างทางประชากรศาสตร์ 
 จากการเกบ็ข้อมูลตวัอย่างในช่วงเดอืนสงิหาคม 2557 จ านวน 400 ตวัอย่างทางโทรศพัท์ 
ตามกรอบการสุม่ตวัอย่างทีไ่ดแ้สดงรายละเอยีดขา้งตน้ กลุ่มตวัอย่างทีไ่ดส้ามารถแจงเป็น หญิง 62.8% 
และชาย 37.3% กลุ่มอายุที่ได้กลุ่มใหญ่ที่สุดคือ 26 ถึง 30 ปี (ราว 19.6%) ในขณะที่กลุ่มอื่นๆ 
รองลงมาไดแ้ก ่กลุ่มต ่ากวา่ 15 ปี และ 31 ถงึ 35 ปี ทีม่สีดัสว่นใกลเ้คยีงกนัคอื ราว 19.4% ดงัตารางที ่
2 ตารางที ่3 และตารางที ่4 
 
ตารางท่ี 2: โครงสรา้งทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง(สดัส่วนกลุ่มตวัอยา่งแยกตามเพศ) 

สดัส่วนกลุ่มตวัอย่าง ชาย(คน) คิดเป็นร้อยละ หญิง (คน) คิดเป็นร้อยละ 
400 คน 149 37.3 251 62.8 

 
ตารางท่ี 3: โครงสรา้งทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง(ตามกลุ่มอาย)ุ 

ช่วงอายผุู้ตอบแบบสอบถาม คิดเป็นร้อยละ 
ต ่ากว่า 15 ปี 19.4 
15 ถงึ 30 ปี 18.8 
21 ถงึ 25 ปี 19.1 
26 ถงึ 30 ปี 19.6 
31 ถงึ 35 ปี 19.4 
36 ถงึ 40 ปี 3.8 

 
ตารางท่ี 4: การใชส้ทิธคิงเลขหมายของกลุ่มตวัอยา่ง 

สดัส่วนในการใช้สิทธิย้ายค่ายเบอรเ์ดิม จ านวน คิดเป็นร้อยละ 
เคยใชส้ทิธ ิ 123 30.8 
ไม่เคยใชส้ทิธ ิ 277 69.3 

 
 และเมือ่พจิารณาการใชส้ทิธคิงเลขหมายของกลุ่มตวัอย่าง จะเห็นไดว้่ากลุ่มตวัอย่างส่วนมาก 
(ราว 69.3%) ไมไ่ดใ้ชส้ทิธิดงักล่าว และที่เคยใชส้ทิธินัน้อยู่ที่ราว 30.8% ซึ่งเป็นตวัเลขที่ใกล้เคยีงกบั
สดัสว่นของผูท้ี่รบัรูว้่ามสีทิธิในการคงเลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที่ แมว้่าต้องการย้ายผูใ้ห้บรกิาร ที่ได้
จากการวจิยัทีผ่า่นมา (ศภุชั ศภุชลาศยั และคณะ, 2556) สว่นต่อไป เป็นการทดสอบสมมติฐานของการ
วจิยั 
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การทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ตวัแปรก าหนดพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
สมมตฐิานที ่1 (H1) คอืสมมติฐานเกีย่วกบัตวัแปรพฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ ว่ามตีวั
แปรใดบา้งนัน้ ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบโดยใช ้Logistic Regression โดยก าหนดตวัแปรต้น ไดแ้ก่ การ
รบัรู้คุณค่าของลูกค้า โดยตัวแปรต้นกลุ่มนี้  ได้แก่ ความเชื่อมัน่ในคุณภาพบริการ (Confidence) 
คุณภาพบรกิารที่เหนือกว่า (Superior) และความยินดทีี่จะจ่ายมากกว่า (Willing) และตวัแปรตามคือ
ระดบัความน่าจะเป็นในการยา้ยผูใ้หบ้รกิาร (Chance to Move) ทีท่ าใหเ้ป็นตวัแปรแบบ Binomial ทัง้นี้ 
ผูว้จิยัไดใ้ชโ้ปรแกรม SPSS และเลือกวธิี Enter Logistic Regression ซึ่งผลในการประมวล Logistic 
Regression สามารถสรปุได ้ดงัตารางที ่5 และตารางที ่6 
 
ตารางท่ี 5: Enter Logistic Regression 

Observed 
Predicted 

ความน่าจะเป็นท่ีจะย้ายผู้ให้บริการ Percentage 
Correct ไม่ย้าย ย้าย 

Step 1 
ความน่าจะเป็นที่จะยา้ยผูใ้หบ้รกิาร 

ไม่ยา้ย 327 24 93.2 
ยา้ย 36 13 26.5 

Overall Percentage   85.0 
a. The cut value is 0.500 

 
ตารางท่ี 6: Enter Logistic Regression 

                                                                             Variables in the Equation 
 B S.E. Wald df Sig. Exp (B) 

Step 1a 

Confidence 
(ความเชื่อมัน่ในคุณภาพบรกิาร) 

-0.100 0.176 0.321 1 0.571 0.905 

Superior 
(บรกิารที่เหนือกว่า) 

-0.114 0.176 0.420 1 0.517 0.892 

Willing 
(ความยนิดทีี่จะจ่ายมากกว่า) 

-1.490 0.293 25.926 1 0.000 0.225 

Constant 3.585 0.701 26.186 1 0.000 36.053 
a. Variable (s) entered on step 1: Confidence, Superior, Willing. 

 
 เมื่อผูว้จิยัไดท้ า Enter Logistic Regression จากตวัแปรทัง้หมด 3 ตวัแปรดงัที่ไดอ้ธิบาย
ขา้งตน้ พบวา่มตีวัแปรทีม่นียัส าคญัทางสถติ ิ(95%) และยงัคงอยู่ในแบบจ าลอง ไดแ้ก่ ความยินดทีี่จะ
จ่ายสงูกวา่ (Willing) โดยแบบจ าลองนี้ มสีดัสว่นในการท านายถูกตอ้งเฉลีย่ 85.0 
 ดงันัน้ จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานที ่1 ทีว่่าการรบัรู้คณุค่าของลูกค้านัน้ มีผลต่อ
พฤติกรรมการเปลีย่นผู้ให้บริการของลูกค้า โดยเฉพาะตวัแปรย่อยเกีย่วกบัความยินดทีี่จะจ่ายสูง
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กวา่ ซึง่จากแบบจ าลองสรปุไดว้า่ เครื่องหมายของสมัประสทิธิท์ี่ไดเ้ป็นเครื่องหมายลบ ดงันัน้ทิศทาง
ของความสัมพนัธ์ทีส่ามารถพิสูจน์ได้คือ ยิง่ผู้บริโภคมีความยินดีทีจ่ะจ่ายมากขึ้น กจ็ะท าให้
โอกาสทีจ่ะท าการย้ายผูใ้ห้บริการนัน้มีน้อยลง  
 
การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ตวัแปรก าหนดพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ 
 สมมตฐิานที ่2 (H2) คอืสมมตฐิานเกีย่วกบัตวัแปรพฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ 
วา่มตีวัแปรใดบา้งนัน้ ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบโดยใช ้Logistic Regression โดยก าหนดตวัแปรต้น กลุ่ม
อทิธพิล ซึง่ไดแ้ก ่ตนเอง (Self) การมผีูอ้ื่นแนะน า (Advice) และตวัแปรตามคอืระดบัความน่าจะเป็นใน
การย้ายผูใ้ห้บรกิาร (Chance to Move) ที่ท าให้เป็นตวัแปรแบบ Binomial ซึ่งสามารถสรุปผลได ้ดงั
ตารางที ่7 และตารางที ่8 
 
ตารางท่ี 7: Enter Logistic Regression 

Observed 
Predicted 

ความน่าจะเป็นท่ีจะย้ายผู้ให้บริการ Percentage 
Correct ไม่ย้าย ย้าย 

Step 1 
ความน่าจะเป็นที่จะยา้ยผูใ้หบ้รกิาร 

ไม่ยา้ย 351 0 100.0 
ยา้ย 49 0 0.0 

Overall Percentage   87.8 
a. The cut value is 0.500 

 
ตารางท่ี 8: Enter Logistic Regression 

                                                                    Variables in the Equation 
 B S.E. Wald df Sig. Exp (B) 

Step 1a 
Self (ตนเอง) -0.089 0.122 0.533 1 0.465 0.915 
Advice (การมผีูอ้ื่นแนะน า -0.039 0.132 0.087 1 0.768 0.962 

Constant -1.612 0.602 7.175 1 0.007 0.199 
a. Variable(s) entered on step 1: Self, Advice. 

 
 ส าหรบัสมมตฐิานที ่2 ทีว่า่กลุ่มอทิธพิลมผีลต่อพฤตกิรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้นัน้ 
ผลจากการประมาณการค่าสมัประสทิธิใ์นแบบจ าลองพบว่า กลุ่มตัวแปรที่เกี่ยวกบักลุ่มอิทธิพล ซึ่ง
ไดแ้ก ่การตดัสนิใจเอง (Self) และการไดร้บัค าแนะน าจากบุคคลอื่น (Advice) ไม่มนีัยส าคญัทางสถิต ิ
ดงันัน้ ในการศึกษาน้ี จึงไม่สามารถมีหลกัฐานทีมี่นัยส าคญัทางสถิติ ทีส่ามารถยืนยนัได้ว่า 
กลุ่มอิทธิพลมีผลต่อพฤติกรรมการเปลีย่นผูใ้ห้บริการของลูกค้า 
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การทดสอบสมมติฐานท่ี 3: พฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ และคณุภาพบรกิาร 
 สมมตฐิานที ่3 (H3)  เป็นการทดสอบวา่ พฤติกรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้ มผีลต่อ
คณุภาพบรกิารหรอืไม ่โดยในสว่นนี้ไดใ้ชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ระหว่างกลุ่มตวัแปร
ในกลุ่มที ่5 คอืพฤตกิรรมการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารของลูกคา้ และกลุ่มตวัแปรที่ 6 คอื คุณภาพบรกิาร ซึ่ง
ไดแ้ก ่คา่เฉลีย่ของตวัแปรในกลุ่มคณุภาพบรกิารดา้นเทคนิค (TQOS) ไดแ้ก่ การมสีญัญาณที่ด ี(Good 
Signal) การที่มสีญัญาณทัว่ถึง (Coverage) การส่งขอ้ความสัน้ไดง้่ายไม่ต้องส่งซ ้า (Text Message) 
และความเรว็ของอินเตอร์เน็ต (Internet Speed) และค่าเฉลี่ยของตวัแปรในกลุ่มคุณภาพบรกิารดา้น
การจดัการ (AQOS)ไดแ้ก ่ทศันคตขิองพนกังานให้บรกิาร (Attitude) กรยิามารยาทที่ด ี(Manner) การ
แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนไดร้วดเรว็ (Complain) ศูนย์บรกิารติดต่อไดร้วดเรว็ (Ccenter) และ การส่งใบเรยีก
เกบ็เงนิตรงเวลา (Billing) และท าการวเิคราะห์ความแปรปรวน เปรยีบเทียบระหว่างความน่าจะเป็นใน
การตดัสนิใจยา้ยผูใ้หบ้รกิารในระดบัต่างๆ (ซึ่งแบ่งเป็น 5 ระดบัตัง้แต่มโีอกาสน้อยมากถึงมโีอกาสสูง
มากที่ที่จะท าการย้ายค่ายโทรศพัท์) กบัค่าเฉลี่ยของคุณภาพบรกิารในทศันะของผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้ดา้น
เทคนิคและบรหิารจดัการ โดยผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนสามารถสรุปได ้ดงัตารางถดัไป  
 
ตารางท่ี 9: ตารางการวเิคราะหค์วามแปรปรวน (พฤตกิรรมการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารของลูกคา้และคุณภาพบรกิาร) 

พฤติกรรมการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

มสีญัญาณที่ด ี
Between Groups 37.170 1 37.170 20.165 0.000 
Within Groups 733.628 398 1.843   
Total 770.797 399    

มสีญัญาณทัว่ถงึ 
Between Groups 2.045 1 2.045 1.180 0.278 
Within Groups 689.952 398 1.734   
Total 691.998 399    

ส่งขอ้ความสัน้โดยไม่ตอ้งส่ง
ซ ้า 

Between Groups 1.153 1 1.153 0.563 0.453 
Within Groups 814.207 398 2.046   
Total 815.360 399    

ความเรว็ของอนิเตอรเ์น็ต 
Between Groups 0.391 1 0.391 0.399 0.528 
Within Groups 390.406 398 0.981   
Total 390.797 399    

ทศันคตขิองพนกังาน 
Between Groups 0.177 1 0.177 0.081 0.776 
Within Groups 867.813 398 2.180   
Total 867.990 399    

มารยาทของพนกังาน 
Between Groups 2.782 1 2.782 1.327 0.250 
Within Groups 834.655 398 2.097   
Total 837.438 399    
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ตารางท่ี 9: (ต่อ) 

พฤติกรรมการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 
Between Groups 0.218 1 0.218 0.105 0.746 
Within Groups 825.219 398 2.073   
Total 825.438 399    

ศูนยบ์รกิารตดิต่อง่าย 
Between Groups 48.897 1 48.897 27.746 0.000 
Within Groups 701.400 398 1.762   
Total 750.298 399    

การส่งใบเรยีกเกบ็เงนิตรง
เวลา 

Between Groups 0.104 1 0.104 0.067 0.795 
Within Groups 614.606 398 1.544   
Total 614.710 399    

 
 จากตารางขา้งตน้ จะเห็นไดว้่ามบีางตวัแปรที่มคี่าความแปรปรวนของคะแนนเฉลี่ยคุณภาพ
บรกิารระหว่างกลุ่ม-Between Groups นัน้มขีนาดใหญ่ เมื่อเปรยีบเทียบกบัค่าความแปรปรวนของ
คะแนนเฉลีย่คณุภาพบรกิารภายในกลุ่มเดยีวกนั-Within Groups ท าให้ค่า Significant ต ่ากว่า 0.05 ซึ่ง
ท าให้ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานที ่3 ทีว่่า พฤติกรรมการเปลีย่นผูใ้ห้บริการของลูกค้ามีผลต่อ
คณุภาพบริการ โดยตวัแปรที่มนีัยส าคญัทางสถิติ ในส่วนของคุณภาพบรกิารด้านเทคนิค (TQOS) 
ได้แก่ ตัวแปรย่อยเกี่ยวกบัการมสีญัญาณที่ด ี(Good Signal) และคุณภาพบรกิารด้านการจัดการ 
(AQOS) ไดแ้ก ่ตวัแปรย่อยเกีย่วกบัศนูย์บรกิารตดิต่อไดร้วดเรว็ (Ccenter) 
 
การทดสอบสมมติฐานท่ี 4  ความสมัพนัธ์ระหวา่งการแขง่ขนัในตลาดกบัคณุภาพบรกิาร 
 ส าหร ับสมมติฐานที่  4 (H4) เป็นการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการแข่งข ันในมี
ความสัมพันธ์ก ับคุณภาพบริการ หรือไม่ โดยได้ท าการทดสอบโดยใช้การค านวณ Pearson’s 
Correlation และระดบันยัส าคญัของสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ทีค่ านวณได ้(ก าหนดที ่95%) ดงัตาราง 
 
ตารางท่ี 10: สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างการแขง่ขนัในตลาดกบัคุณภาพบรกิาร 

 
 

Pearson Correlation
มสีญัญาณ

ทีด่ี
มสีญัญาณ
ทัว่ถงึ

ส่ง
ขอ้ความ
สัน้โดยไม่
ตอ้งส่งซ ้า

ความเรว็
ของ

อนิเตอรเ์น็ต

ทศันคติ
ของ

พนกังาน

มารยาท
ของ

พนกังาน
การแกไ้ข
ขอ้รอ้งเรยีน

ศนูย์บรกิาร
ตดิต่องา่ย

การส่งใบ
เรยีกเกบ็

เงนิตรงเวลา
ราคาถกู .121* -0.029 0.001 -0.011 0.005 0.057 0.016 .098* -0.017
แพค็เกจค่าบรกิารทีด่ี 0.065 0.019 0 0.014 0.018 -0.037 0.045 -0.052 0.012
การส่งเสรมิการขาย 0.047 0.043 0.033 0.049 -0.068 0.001 0.03 0.036 0.027

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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 จากตารางข้างต้นกลุ่มตวัแปรการแข่งขนัในตลาดไดแ้ก่ ราคาถูก (Cheap) แพ็คเกจราคา
ค่าบริการที่ดี (Package) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) ซึ่งเมื่อค านวณหาค่า Pearson’s 
Correlation ระหว่างตัวแปรทัง้ 3 กบั คุณภาพบริการด้านเทคนิค (TQOS) (ได้แก่ ตัวแปรการมี
สญัญาณทีด่ ีการมสีญัญาณทัว่ถงึ การขอ้ความสัน้โดยไมต่อ้งสง่ซ ้า และความเรว็ของอนิเตอร์เน็ต) และ
คณุภาพบรกิารดา้นบรหิารจดัการ (AQOS) (ไดแ้ก่ ทศันคติของพนักงาน มารยาทของพนักงาน การ
แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน ศูนย์บรกิารติดต่อง่าย การส่งใบเรยีกเกบ็เงนิตรงเวลา) พบว่า ระดบันัยส าคญัของ
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ทีค่ านวณไดน้ัน้ มคีูต่วัแปรทีม่รีะดบันยัส าคญัทางสถติิ (95%) สองคู ่ไดแ้ก่ ราคา
ถูกและการมสีญัญาณทีด่ ีและราคาถูกกบั ศนูย์บรกิารตดิต่องา่ย ทีม่คีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดยีวกนั 
ซึง่ท าใหไ้ม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานที ่4 ทีว่่า  การแข่งขนัในตลาด มีความสมัพนัธ์กบัระดบั
คณุภาพบริการ  
 
การทดสอบสมมติฐานท่ี 5: ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัจรยิธรรมในการ
ด าเนินธุรกจิ กบัคณุภาพบรกิาร 
 ส าหรบัสมมติฐานที่ 5 (H5) เป็นการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทัศนคติของผู้ใช้บริการ
เกีย่วกบัจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจินัน้ มผีลต่อคุณภาพบรกิาร หรอืไม่ โดยไดท้ าการทดสอบโดยใช้
การค านวณ Pearson’s Correlation และระดบันัยส าคญัของสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์ที่ค านวณได ้
(ก าหนดที ่95%) ดงัตาราง 
 
ตารางท่ี 11: สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิกบัคุณภาพบรกิาร 

 
 
 จากตารางขา้งต้นกลุ่มตวัแปรทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัจรยิธรรมในการด าเนินธุรกิจ 
ไดแ้ก ่คา่บรกิารทีน่่าเชือ่ถอืได ้การไมม่คีา่บรกิารแอบแฝง และการเชื่อว่าผูป้ระกอบการมจีรยิธรรมใน
การด าเนินธุรกจิสูงกว่ารายอื่น ซึ่งเมื่อค านวณหาค่า Pearson’s Correlation ระหว่างตวัแปรทัง้ 3 กบั
กลุ่มตวัแปรคณุภาพบรกิารดา้นเทคนิค (TQOS) และคณุภาพบรกิารดา้นบรหิารจดัการ (AQOS) พบว่า 
ระดบันยัส าคญัของสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ที่ค านวณไดน้ัน้ มตีวัแปรที่มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก ่
คูข่องการมจีรยิธรรมที่สูงกว่าในการด าเนินธุรกจิ ที่มคีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดยีวกนักบัการส่งใบ
เรยีกเกบ็เงนิตรงเวลา ซึ่งท าให้ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานที ่5 ทีว่่า  ทศันคติของผู้ใช้บริการ

Pearson Correlation
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ความเรว็
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ศนูย์บรกิาร
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การส่งใบ
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เงนิตรงเวลา
ค่าบรกิารทีน่่าเชื่อถอืได้ -0.047 -0.042 -0.06 0.029 -0.001 0.028 0.077 -0.082 0.016
ไมม่คี่าบรกิารแอบแฝง -0.072 0.03 0.041 -0.015 0.007 -0.066 0.035 -0.095 -0.06
มจีรยิธรรมสงูกว่า -0.01 0.052 0.039 -0.003 -0.009 -0.045 -0.057 0.021 .306**

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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เกีย่วกบัจริยธรรมในการด าเนินธุรกิจมีความสมัพนัธ์กบัระดบัคณุภาพบริการ ส่วนต่อไป เป็น
การสรปุผลการวจิยัและการเสนอแนะ 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 
 การคงสทิธเิลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนทีค่อื การให้สทิธิแก่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ในการ
ใชเ้ลขหมายเดมิ เมื่อผูใ้ชบ้รกิารต้องการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิารส่งผลให้ผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่เกดิ
การแข่งขนักนัมากขึ้น ปจัจยัส าคญัที่อาจท าให้เกดิการตดัสินใจในการย้ายผูใ้ห้บรกิาร ไดแ้ก่ การที่
ลูกคา้รบัรูค้ณุภาพบรกิารของคา่ยโทรศพัท์เคลื่อนที่ของตน ซึ่งจะท าให้ผูใ้ห้บรกิารต้องท าการปรบัปรุง
คณุภาพบรกิาร ทัง้คุณภาพบรกิารในส่วนของบรกิารหลกั เช่น คุณภาพเสียง สญัญาณความคมชดั 
ความเรว็อนิเตอรเ์น็ต การสง่ผา่น SMS MMS โดยง่าย และคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย เช่น การ
ใหบ้รกิารของศนูย์บรกิารลูกคา้ การใหบ้รกิารต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ เมื่อลูกคา้มปีญัหา ตลอดจนความตรงต่อ
เวลาและความถูกตอ้งในการสง่ใบเรยีกเกบ็เงนิ และเรือ่งอื่นๆ ที่เกีย่วขอ้ง นอกจากนี้ กลุ่มอิทธิพลต่าง 
เชน่ เพื่อน คนในครอบครวั การแขง่ขนั และปจัจยัแวดลอ้มอื่นๆ กอ็าจจะมสีว่นเกีย่วขอ้งสมัพนัธ์กนักบั
ประเดน็ทีก่ าลงัศกึษานี้ดว้ย  
 จากผลการศกึษาที่ได ้ทิศทางของความสมัพันธ์ที่สามารถพิสูจน์ไดค้อื ยิ่งผูบ้รโิภคมีความ
ยนิดทีีจ่ะจ่ายมากขึน้ กจ็ะท าใหโ้อกาสทีจ่ะท าการยา้ยผูใ้หบ้รกิารนัน้มนี้อยลง นัน่หมายความว่า หากผู้
ใหบ้รกิารสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึวา่บรกิารนัน้มคีณุคา่ และเหนือกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น จนกระทัง่
ผูใ้ชบ้รกิารยนิดทีีจ่ะจ่ายมากกวา่ กจ็ะท าให้โอกาสที่จะคงลูกคา้เอาไวม้มีากขึ้นได ้ นอกจากนี้ในการมี
สญัญาณโทรศพัท์ทีด่แีละการมศีนูย์บรกิารทีต่ดิต่องา่ย ซึง่แสดงถงึคณุภาพบรกิารดา้นเทคนิค (TQOS) 
และคุณภาพบริการด้านบริหารจัดการ (AQOS) มสี่วนเกี่ยวข้องกบัการตัดสินใจคงอยู่หรือย้ายผู้
ใหบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิาร จงึควรน าขอ้มลูการยา้ยผูใ้หบ้รกิารนี้ เป็นขอ้มูลป้อนกลบั 
หรอืเป็นตวัชี้วดัเพื่อท าการเฝ้าระวงั ในกระบวนการจดัการคุณภาพบริการ เพื่อลดการย้ายออกของ
ลูกคา้ หรอืคงลูกคา้เดมิไว ้  
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาในครัง้นี้  เทียบกบัการศึกษาอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องที่ผ่านมา พบว่า 
ผลการวจิยัในครัง้นี้ คลา้ยคลงึกบั Chang and Dibb (2012) ทีส่รปุวา่ การรบัรูค้ณุคา่ของลูกคา้ คอื การ
ทีลู่กคา้ประเมนิองคร์วมเกีย่วกบัคา่ใชจ้่ายและผลประโยชน์ ซึ่งในงานวจิยันี้กไ็ดพ้บลกัษณะที่ใกล้เคยีง
กนัคอื ผู้ใชบ้รกิารมแีนวโน้มว่าจะยอมจ่ายสูงกว่า หากเห็นว่าคุณภาพบรกิารของค่ายโทรศพัท์ที่ตน
เลอืกใชอ้ยู่มคีณุภาพทีเ่หนือกวา่ ดงันัน้กลยุทธ์ราคาถูกเพยีงอย่างเดยีวอาจไมส่ามารถดงึให้ลูกคา้คงอยู่
กบัผูใ้หบ้รกิารเดมิได ้ 
 ในขณะทีผ่ลการศกึษาของ Liang et al. (2013) ในประเทศจนี ระบถุงึปจัจยั 7 ประการที่ท าให้
มกีารยา้ยคา่ยโทรศพัท์เคลื่อนที ่ไดแ้ก ่การใหบ้รกิารหลกัลม้เหลว ราคาแพง ปญัหาดา้นจรยิธรรม การ
แขง่ขนั ความไมส่ะดวกสบาย บรกิารทีล่ม้เหลว และ การไดร้บัผลกระทบจากครอบครวั เพื่อน และกลุ่ม
อา้งองิ ประเดน็ทีง่านวจิยันี้ ไดผ้ลยืนยนัเช่นกนั ไดแ้ก่ ประเดน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นเทคนิค ที่
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ผูใ้ชบ้รกิารต้องการสญัญาณโทรศพัท์ที่ชดัเจน ซึ่งสอดคล้องกบัสาเหตุที่ท าให้ผูใ้ขบ้รกิารชาวจีนย้าย
คา่ยโทรศพัท์เคลื่อนทีเ่นื่องจากการใหบ้รกิารหลกั (การให้บรกิารโทรศพัท์) ล้มเหลว ส่วนประเดน็ดา้น
คณุภาพดา้นบรหิารจดัการ กไ็ดผ้ลยนืยนัเชน่กนั คอืในส่วนของการศกึษาในประเทศจีน ที่ระบุว่า การ
บรกิารที่ล้มเหลว เป็นสาเหตุของการเปลี่ยนผูใ้ห้บรกิาร การศกึษาในครัง้นี้ ผูใ้ชบ้รกิารของไทยกใ็ห้
ความส าคญักับการให้บริการที่รวดเร็วของศูนย์บริการเช่นกัน และประเด็นต่อมาที่ผลการศึกษา
สอดคล้องกัน ได้แก่ ปญัหาด้านจริยธรรม ที่ท าให้ลูกค้าชาวจีนย้ายผู้ให้บริการ โดยในส่วนของ
การศกึษาครัง้นี้ สามารถสรปุไดว้า่ ในประเดน็เกีย่วกบัจรยิธรรมในการด าเนินงานนัน้ ผูใ้ชบ้รกิารถือว่า
เป็นประเดน็ที่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพบรกิาร โดยเฉพาะดา้นการบริหารและจัดการใบเรียกเก็บค่าใช้
บรกิารที่ถูกต้องตรงเวลา ส่วนประเดน็ที่ไม่สอดคล้องกนั ไดแ้ก่ สาเหตุการย้ายผูใ้ห้บรกิารจากกลุ่ม
อทิธพิล ซึง่มผีลในกรณีของลูกคา้ชาวจนี แต่ในกรณีของการศกึษาในครัง้นี้ยงัไม่สามารถระบุไดว้่ากลุ่ม
อทิธพิลมผีลต่อการยา้ยผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีข่องลูกคา้กลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นคนไทย 
 

ขอ้เสนอแนะ 
 
 1. ดา้นคณุภาพบรกิาร ประเดน็ทีส่ าคญัส าหรบัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ที่ไดจ้ากการวจิยั
ในครัง้นี้นัน้ หากพิจารณาคุณภาพดา้นเทคนิค ประเดน็ส าคญัคอื ความชดัเจนของสญัญาณ ซึ่งท าให้
ผูใ้หบ้รกิาร จะตอ้งใหค้วามส าคญักบัการลงทุนในโครงข่ายเพื่อท าให้เกดิความครอบคลุมของสญัญาณ
และลดพื้นที่ที่อบัสญัญาณ เพื่อลดความไม่พึงพอใจส่วนนี้ และหากพิจารณาคุณภาพดา้นการบรหิาร
จดัการ การมศีนูย์บรกิารทีท่ ัว่ถงึ เขา้ถงึไดง้า่ย บรกิารรวดเรว็นัน้ เป็นสิง่ส าคญัที่สอดคล้องกบัคุณภาพ
บรกิารทีลู่กคา้คาดหวงัไว ้ผูใ้หบ้รกิารจงึควรค านึงถงึ ทัง้สถานทีต่ ัง้ของศนูย์บรกิารทีส่ะดวกสบายเขา้ถึง
ง่าย และจัดหาบริการหรอืพนักงานที่เพียงพอสอดรบักบัจ านวนลูกคา้ของศูนย์บรกิารเพื่อสามารถ
ใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ 
 2. ดา้นกลยุทธ์การส่งเสรมิการขาย การโฆษณาโดยอาศยักลุ่มอ้างอิง หรอืผ่านกลุ่มอิทธิพล
ของผูใ้ชบ้รกิารนัน้ อาจยงัไม่มหีลกัฐานที่ชี้ชดัว่าจะมผีลต่อการคงอยู่ของฐานลูกคา้หรอืไม่ แต่การใช้
นโยบายราคาทางตรง โดยการทีผู่บ้รโิภครูส้กึวา่ราคาค่าบรกิารของค่ายโทรศพัท์ที่ใชอ้ยู่นัน้ มรีาคาถูก 
กว่าค่ายอื่นๆ โดยเปรียบเทียบ ทัง้นี้ จ าเป็นต้องเน้นย ้าว่า ราคาที่ถูกกว่านัน้ มาพร้อมกบัคุณภาพ
บรกิารทีลู่กคา้ตอ้งการ เชน่ สญัญาณโทรศพัท์ทีด่ ีและศนูย์บรกิารทีส่ามารถตดิต่อไดง้า่ย 
 3. ดา้นจรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิ ส าหรบัประเดน็นี้ ความถูกต้องของใบเรยีกเกบ็เงนิ ถือ
เป็นประเดน็ส าคญัของคุณภาพบรกิารในสายตาของลูกคา้ ดงันัน้ ผูใ้ห้บรกิารจึงควรระมดัระวงัและมี
ระบบการตรวจสอบใบเรยีกเกบ็เงนิคา่บรกิารใหม้คีวามถูกต้องมากที่สุด และมแีนวปฏบิตัิที่ชดัเจนเพื่อ
รองรบัขอ้ผดิพลาดในการเรยีกเกบ็หรอืค านวณคา่บรกิารทีอ่าจเกดิขึ้นได ้ซึ่งอาจกระทบกบัภาพลกัษณ์
ของผูใ้หบ้รกิารดา้นจรยิธรรมและอาจน าไปสูก่ารยา้ยผูใ้หบ้รกิารได ้
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