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ABSTRACT 
 

The purpose of this  research was to study influences of Service Quality, 
Perceived Values , Satisfaction and Switching Costs on Loyalty toward Mobile 
Network Service Providers of Consumer in Bangkok. A survey approach by collecting 
data from a group of 200 consumers in Bangkok was utilized. Descriptive statistics 
including frequency percentage, mean, standard deviation, and multiple regression 
analysis at sifnificance level of .05  were applied in data analysis and hypothesis 
testing. 

The results found that Service Quality and Perceived  have potived effects on 
Satisfaction, and Satisfaction mutually with Switching have positively effects on 
Loyalty of conusmers toward mobile service providers. 
 
Keywords: Service Quality, Perceived Value, Switching Cost, Satisfaction 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหางานวิจัย 
 แม๎วํา ธุรกิจ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ จะมีในประเทศไทยมาตั้งแตํปี พ.ศ. 
2529 โดยมี องค์การโทรศัพท์แหํงประเทศไทย (ชื่อในขณะนั้น) เป็นผู๎บุกเบิก การให๎บริการ เครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในประเทศไทย ระยะแรกให๎บริการในเขตกรุงเทพฯ ปริมลฑลและจังหวัดชายฝั่ง
ด๎านตะวันออก กํอนขยายบริการไปทั่วประเทศในเวลาตํอมา ลักษณะของเครื่องลูกขํายของระบบ 
NMT470 จะมีลักษณะเป็นกระเป๋าหิ้ว มีน้้าหนักประมาณ 1-5 กิโลกรัม ยังไมํได๎มีลักษณะเป็นแบบมือ
ถือเชํนปัจจุบัน บางครั้งผู๎ใช๎จึงเรียกวําโทรศัพท์กระเป๋าหิ้ว ปี พ.ศ. 2530การสื่อสารแหํงประเทศไทย 
(ชื่อในขณะนั้น) ได๎น้าระบบ AMPS (Advance Mobile Phone System) ความถี่ 800MHz มา
ให๎บริการ โดยคุณลักษณะเดํนของระบบ AMPS800 คือเครื่องลูกขํายที่มีขนาดเล็ก สามารถถือไปมา
ได๎โดยสะดวก จึงได๎รับความนิยมมากและเป็นที่มาของโทรศัพท์มือถือ ระบบ AMPS800 เริ่ม
ให๎บริการในเขตกรุงเทพฯ กํอนขยายไปตามหัวเมืองใหญํ แตํการให๎บริการระยะแรกไมํได๎เรียกผําน
รหัสโทรศัพท์เคลื่อนที่ (รหัส 01) แตํต๎องท้าการเรียกผํานหมวดเลขหมายของพ้ืนที่กรุงเทพฯ จึงท้าให๎
ผู๎ใช๎บริการต๎องเสียคําโทรทั้งการโทรออกและรับสาย      
 โดยในยุคสมัยนั้นการแขํงขัน ในแตํละคํายยังไมํสูง เนื่องจากยังผูกขาดแคํไมํกี่คําย แตํ
นับตั้งแตํปี พ.ศ. 2544 เป็นต๎นมาเริ่มมีการขยายตัว ของผู๎ให๎บริการเครือขําย โทรศัพท์เคลื่อนที่มาก
ขึ้น  โดยเทคโนโลยีของเครือขํายนั้นได๎มีการพัฒนา ขึ้นมาเรือยๆตั้งแตํ ระบบ Cellular 900  ระบบ 
GSM 900 MHz  มาจนถึงยุคปัจจุบันในระบบ 4 G สํวนในเรื่องของ ราคาคําใช๎จํายในการ ใช๎ บริการ 
ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ นั้น ในยุคปัจจุบัน ถือวํามีคําใช๎จํายที่ถูกมากเมื่อเทียบ กับ
สมัยกํอน เมื่อสัก 10-15 ปีที่แล๎ว ที่โทรศัพท์เคลื่อนที่เริ่มมีใช๎กันอยํางแพรํหลายในประเทศไทย
แรกเริ่มมีคําใช๎จําย  ที่คิดเป็น นาที  โดยมีคําใช๎จําย นาทีละ 5 บาท (เครือขําย AIS )  แตํในปัจจุบัน
นอกจากการ คิดคําโทรเป็นวินาทีแล๎ว ยังมี  โปรโมชั่นเหมาจําย มากมายที่ท้าให๎ ราคาสามารถเข๎าถึง
ผู๎ใช๎บริการทั่วไป ทั้งแบบ รายเดือน และ แบบเติมเงิน  
 ในยุคปัจจุบันที่มีการแขํงขันสูง ได๎มีผู๎ประกอบการรายใหญํเพียง3 ราย โดยทั้ง 3 รายมีสํวน
แบํงทางการตลาดมากกวํา 90 เปอร์เซ็นต โดยทั้ง 3 รายมีดังนี้ 
 1. แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส (อังกฤษ: Advanced Info Service) หรือเรียกโดยยํอวํา AIS 
เป็นบริษัทมหาชนด๎านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของไทย เป็นผู๎ให๎บริการเครือขําย
โทรศัพท์มือถือที่ใหญํที่สุดของประเทศตามจ้านวนผู๎ใช๎งานมีสถานะเป็นบริษัทลูกของอินทัช โฮลดิ้งส์ 
โดยเอไอเอสถือเป็นบริษัทที่มีมูลคําหลักทรัพย์ตามราคาตลาดสูงเป็นอันดับสองในตลาดหลักทรัพย์
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แหํงประเทศไทย รองจากปตท.ริ่มแรกจดทะเบียนกํอตั้งเป็น บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ้ากัด 
เมื่อวันที่ 24 เมษายน พ.ศ. 2529 [3] เปิดให๎บริการครั้งแรกเม่ือเดือนตุลาคม พ.ศ. 2533 โดยเอไอ
เอสท้าสัญญากับ องค์การโทรศัพท์แหํงประเทศไทย ให๎ด้าเนินการโครงการบริการระบบ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 900 MHz เป็นระยะเวลา 20 ปี ถึง พ.ศ. 2553 เอไอเอสเข๎าจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพย์แหํงประเทศไทย เมื่อวันที่ 13 พฤศจิกายน พ.ศ. 2534 และแปรสภาพเป็นบริษัทมหาชน
จ้ากัด หลังจากนั้นบริษัทขยายกิจการโดยการเข๎าซื้อกิจการในเครือชินวัตร เชํน ชินวัตร ดาต๎าคอม 
(ปัจจุบันคือ บริษัท แอดวานซ์ ดาต๎าเน็ตเวิร์ค คอมมิวนิเคชั่นส์ จ้ากัด) , ชินวัตร เพจจิ้ง เป็นต๎น 
บริษัทเปิดบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบจีเอสเอ็ม ในชื่อ Digital GSM ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2537 
และได๎ขยายเวลารํวมสัญญาเป็น 25 ปี (หมดสัญญาปี พ.ศ. 2558) เมื่อ พ.ศ. 2539  
 2. บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ้ากัด (มหาชน) (อังกฤษ: Total Access 
Communication Public Company Limited; ชื่อยํอ: TAC) หรือในชื่อการค๎าวํา ดีแทค (dtac) 
เป็นผู๎ประกอบธุรกิจให๎บริการ โครงขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย เดิมเป็นบริษัทในเครือยูคอม 
ปัจจุบันถือหุ๎นใหญํโดย บีซีทีเอ็น โฮลดิง  
 ปัจจุบัน เมื่ออิงตามยอดผู๎ใช๎งาน ดีแทคเป็นผู๎ให๎บริการโครงขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ อันดับที่ 3 
ของประเทศ รองจากทรูมูฟ เอช[2][3] โดยให๎บริการในชํวงความถ่ี 1800 เมกะเฮิร์ตซ์ ของบริษัท 
กสท โทรคมนาคม จ้ากัด (มหาชน) (เดิมคือการสื่อสารแหํงประเทศไทย) ภายใต๎ระยะเวลา 27 ปีตาม
สัญญาสัมปทาน พร๎อมทั้งให๎บริการ 3 จี ในชํวงความถ่ี 850 เมกะเฮิร์ตซ์ ซึ่งอยูํภายใต๎สัญญา
สัมปทานเดียวกัน นอกจากนี้ ยังมีบริการ 3 จี ในชํวงความถี่ 2100 เมกะเฮิร์ตซ์ (2.1 กิกะเฮิร์ตซ์) ซึ่ง 
กสทช.ออกใบอนุญาตใช๎คลื่นความถี่ ให๎แกํบริษัท ดีแทคไตรเน็ต จ้ากัด ภายใต๎ชื่อสินค๎า ดีแทคไตร
เน็ต มียอดผู๎ใช๎บริการเมื่อปี พ.ศ. 2549 อยูํท่ี 12,225,498 คน โดยแบํงเป็นระบบสมาชิกรายเดือน
ประมาณ 2 ล๎านคน และระบบเติมเงินประมาณ 10 ล๎านคน 
 3. ทรู คอร์ปอเรชั่น (อังกฤษ: True Corporation) (ชื่อเดิม: เทเลคอมเอเซีย คอร์ปอเรชั่น; 
Telecom Asia Corporation ชื่อยํอ: ทีเอ; TA) แตํเดิมเป็นผู๎ให๎บริการโทรศัพท์พื้นฐาน และผู๎
ให๎บริการอินเทอร์เน็ต(ISP) ด๎วยความรํวมมือและสนับสนุนจากบริษัท เครือเจริญโภคภัณฑ์ หลังจากท่ี
เริ่มมีการขยายตัว และการแขํงขันในด๎านการสื่อสารกันมากขึ้น จึงท้าการปรับเปลี่ยนภาพลักษณ์จาก
เดิมมาเป็น กลุํมบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น พร๎อมกับเปลี่ยนชื่อบริษัทในเครือ เชํน จาก ทีเอ ออเร๎นจ์ ผู๎
ให๎บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (รํวมทุนระหวํางซีพี และออเร๎นจ์ฝรั่งเศส) หลังจากฝรั่งเศสถอนหุ๎นกลับไป
มาเป็น ทรู มูฟ ซึ่งเป็นผู๎ให๎บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ อันดับ 3 ของประเทศ[1] และได๎ขยายกิจการด๎าน
การโทรคมนาคมอยํางรวดเร็ว ทั้งด๎านโทรศัพท์พื้นฐาน (โทรศัพท์บ๎าน) ซึ่งเป็นผู๎ให๎บริการรายใหญํเป็น
อันดับ 1 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล, โทรศัพท์บ๎านพกพา (วีพีซีที), ผู๎ให๎บริการ
อินเทอร์เน็ต (ทรู อินเทอร์เน็ต), เคเบิลทีวีระบบบอกรับเป็นสมาชิกรายเดือน ทรูวิชั่นส์ และรวมไปถึง
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บันเทิง ทั้งด๎าน โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต เกมออนไลน์ โทรศัพท์เคลื่อนที่ ตามล้าดับ ซึ่งประกอบไปด๎วย 
ทรูวิชั่นส์ ทรูมูฟ ทรูมันนี่ เอ็นซี ทรู ทรู ดิจิตอล คอนเทนท์ แอนด์ มีเดีย (Future Gamer ทรูไลฟ์ 
Good Game จีสแควร์ ทรูไอพีทีวี) 
 
ภาพที่ 1.1: สัดสํวนผู๎ใช๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเทศไทยปี 2017 
 

 
 
 โดย เอไอเอส มีจ้านวนหมายเลขที่ลงทะเบียนสูงสุด อยูํที่ 40,647,800 หมายเลข ทาง ทรู มี 
25,800,000 หมายเลข และ ดีแทค เป็นอันดับที่สามที่ 24,310,000 หมายเลข 
 ส้าหรับความภักดีนั้น คือ ความเต็มใจของผู๎รับบริการที่จะยังคงใช๎บริการ จากผู๎ให๎บริการ 
หรือบริษัทเดิม หรือพฤติกรรมการซื้อซ้้า หรือเป็นตัวแรกในการตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการแม๎วําใน
สถานการณ์นั้นอาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเมื่อต๎องการท้าการกจะเลือกแตํผู๎ให๎บริการนั้นเพียงราย
เดียวเทํานั้น ซึ่งผลที่เกิดจากความภักดีนั้น เป็นสิ่งที่เกิดจากทัศนคติ และพฤติกรรมที่เป็นบวกตํอผู๎
ให๎บริการ และเป็นสิ่งที่ชํวยไมํให๎เกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไปใช๎บริการของผู๎บริการรายอ่ืน 
(Gronroos, 1999) 
 ดังนั้นสิ่งที่ท้าให๎ผู๎ใช๎เกิดความจงรักภักดี  ตัดสินใจในการเลือกใช๎ ผู๎ให๎บริการเครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และยังคงไมํเปลี่ยนแปลงผู๎ให๎บริการ แม๎จะผํานมาหลายปี แม๎อาจมีเจ๎าใหมํๆเข๎ามา
เปิดตลาด หรืออาจมี โปรโมชั่นใหมํมาน้าเสนอก็ตาม  ปัจจัย ที่ท้าให๎ผู๎ ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจจน
เกิดความภักดีตํอ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่  ที่ผู๎ท้าวิจัยได๎ตั้งตัวแปรไว๎คือ สํวนของ การ
ให๎บริการ มี4ตัวแปรคือ คุณภาพของสัญญาณ บริการเสริมพิเศษ  ความสะดวกสบายในการให๎บริการ 
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และ การบริการด๎านข๎อมูลให๎ลูกค๎า  สํวนการรับรู๎คุณคํา มี 3ตัวแปร คือ  คุณคําด๎านคําใช๎จําย คุณคํา
ด๎านสังคม และ คุณคําด๎านอารมณ์ และ อีกปัจจัยส้าคัญที่ผู๎วิจัยมองวําเป็น ตัวแปรส้าคัญ ที่นําสนใจ 
ที่ท้าให๎เกิดความภักดีตํอ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ นั้นคือตัวแปรด๎าน  ต๎นทุนการย๎าย
คําย และที่ผํานมา ยังไมํมีการศึกษาแบบบูรณาการวํา คุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา สํงผลตํอความ
พึงพอใจและ ต๎นทุนการย๎ายค๎ายรํวมกับความพึงพอใจ สํงผลตํอความภักดีตํอผู๎ให๎บริการ
โทรศัพท์มือถือหรือไมํ อยํางไร จึงเป็นที่มาของการศึกษาครั้งนี้  ดังนั้นทางผู๎วิจัย จึงท้าการศึกษาเรื่อง 
“อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา ความพึงพอใจและต๎นทุนการย๎ายคํายตํอความภักดีตํอผู๎
ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 และยังมีตัวอยํางงานวิจัย หลายๆชิ้นที่มีการสรุปวํา คุณภาพบริการมีผลทางบวกตํอความพึง
พอใจ ความพึงพอใจมีผลทางบวกตํอความภักดี และ การรับรู๎คุณคําหรือการรับรู๎ความคุ๎มคําก็มีผล
เชํนเดียวกัน เชํน 
 เบญชภา แจ๎งเวชฉาย (2561) คุณภาพการให๎บริการที่สํงผลตํอความพึงพอใจของผู๎โดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวํา คุณภาพการบริการที่สํงผลตํอความพึงพอใจ
ของผู๎โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได๎แกํคุณภาพ
การบริการด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการให๎ความมั่นใจแกํลูกค๎า และด๎านการเข๎าใจและรู๎จักลูกค๎า โดย
รํวมกันพยากรณ์ความพึงพอใจ ของผู๎โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร๎อยละ 
78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการด๎าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด๎านการตอบสนองตํอ
ลูกค๎าไมํสํงผลตํอความพึงพอใจของ ผู๎โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 อนุชา อรุณทองวิไล. (2558) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเชื่อมั่นไว๎วางใจ
สํงผลตํอความภักดีของธุรกิจ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ผลการศึกษาพบวําผู๎ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในสํวนของความ พึงพอใจในคุณภาพการบริการ ความเชื่อมั่นไว๎วางใจใน
ธุรกิจการให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ และความภักดีของธุรกิจผู๎ให๎บริการเครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยรวมอยูํในระดับมาก ผลการ วิเคราะห์พบวํา ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผู๎บริโภคแตํละด๎านสํงผลตํอความภักดีของ ธุรกิจผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
เมื่อพิจารณารายด๎านพบวํา ด๎านความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ ด๎านการตอบสนองตํอลูกค๎า ด๎านการให๎
ความเชื่อมั่นตํอลูกค๎า และด๎านการรู๎จักและเข๎าใจลูกค๎า สํงผล ตํอความภักดีของธุรกิจผู๎ให๎บริการ
เครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ และพบวําในด๎านความเป็นรูปธรรมของ บริการ ไมํสํงผลตํอความภักดีของ
ธุรกิจผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับนัยส้าคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 
 และมีงานวิจัยบางชิ้นที่สรุปวํา ต๎นทุนการเปลี่ยนหรือเลือกตราใหมํสํงผลตํอความภักดี เชํน 
ชุตานันท์ ค้าแสง (2558) การวิเคราะห์ต๎นทุนการเปลี่ยนยี่ห๎อ(ต๎นทุน Switching Cost) ที่เกิดขึ้นกับผู๎
ยํายคํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีคงสิทธิเลขหมายเดิม  ผลการศึกษาพบวํา ผลของ Switching Cost ที่
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เกิดข้ึนกับผู๎บริโภค ก็ยังคงมีหลายๆปัจจัยที่มีผลตํอการตัดสินใจย๎ายเครือขําย เชํน การครอบคลุมของ
พ้ืนที่ให๎บริการ สํวนแบํงการตลาด หรือแม๎กระทั้งการ โฆษณาหรือสื่อจูงใจที่มีผลตํอการตัดสินใจ ท้า
ให๎ผู๎ให๎บริการแตํละราย ต๎อง ท้าการแขํงขันทั้งด๎านราคาและคุณภาพเพ่ือให๎มีลูกขํายมากที่สุด จาก
การกีดกันด๎านตํางๆของผู๎ให๎บริการเป็นการสร๎าง Switching Cost ให๎สูงขึ้นทั้งในเรื่องของการสร๎าง
ต๎นทุนความไมํแนํนอน การที่ผู๎บริโภคต๎องเสียคําบริการที่แตกตํางจากคํายตํางๆ ท้าให๎ผู๎บริโภคต๎อง
เสียต๎นทุนการค๎นหาเพ่ือตรวจสอบวําตัวเองจะได๎รับผลประโยชน์จากการใช๎เครือขํายของผู๎ให๎บริการ
รายเดียวกันมากน๎อยเทําไรทั้งหมดคือ Switching Cost ในกรณีที่เกิดข้ึนกับผู๎ย๎ายเครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่กรณีใช๎หมายเลขเดิม 
 ส้าหรับผู๎ใช๎บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แล๎ว การย๎ายคํายอาจจะมีต๎นทุนเชํนเดียวกัน เชํน ต๎นทุน
ด๎าน  การเรียนรู๎ระบบบริการของคํายใหมํ การกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได๎จากคํายปัจจุบัน หรือ 
ความเสียหายทางด๎านธุรกิจถ๎าเกิดการย๎ายคําย แตํที่ผํานมา ยังไมํมีการศึกษาแบบบูรณาการวํา 
คุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา สํงผลตํอความพึงพอใจและ ต๎นทุนการย๎ายค๎ายรํวมกันความพึงพอใจ 
สํงผลตํอความภักดีตํอผู๎ให๎บริการโทรศัพท์มือถือหรือไมํ อยํางไร จึงเป็นที่มาของการศึกษาครั้งนี้ 
 โดยสุดท๎ายผู๎วิจัยหวังวําจะให๎หนํวยงานที่เกี่ยวข๎อง หรือ เจ๎าหน๎าที่ ผู๎บริหารของ ผู๎ให๎บริการ
เครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่  สามารถน้าผลการวิจัยนี้ เป็นข๎อมูล เพ่ือปรับปรุงคุณภาพ และ บริการ
ตํางๆ  เพื่อกํอให๎เกิดประโยชน์ สูงสุดตํอ องค์กรหรือหนํวยงาน และน้าข๎อมูลไปใช๎เพื่อการวางแผน
งาน เพื่อสร๎างความพึงพอใจและ เกิดความภักดีตํอ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตํอไป และ
สุดท๎ายนี้เพื่อ ลูกค๎าของ ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ แตํละคํายที่ให๎ข๎อมูล ที่จะท้าให๎
เครือขํายสามารถน้าข๎อมูลไปปรับปรุงจนท้าให๎ ระบบตํางๆดีขึ้น ท้าให๎ผู๎ได๎รับ บริการได๎รับการบริการ
และคุณภาพที่ดีขึ้นตํอไปใน อนาคต  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังตํอไปนี้คือ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลของ คุณภาพการบริการ ด๎านคุณภาพเครือขําย บริการเสริมพิเศษ 
ความสะดวกในการใช๎งานและการสนับสนุนลูกค๎า และอิทธิพลของการรับรู๎คุณคําด๎านการเงิน 
ภาพลักษณ์และอารมณ์ ที่สํงผลตํอความพึงพอใจตํอผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและต๎นทุนการย๎ายคํายที่มีตํอความภักดีให๎บริการ
เครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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1.3ขอบเขตการศึกษา 
 ผู๎วิจัยใช๎การวิจัยเชิงปริมาณส้าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช๎วิธีการส้ารวจด๎วย
แบบสอบถามที่สร๎างขึ้นและได๎ก้าหนดขอบเขตของงานวิจัยไว๎ดังนี้คือ 
 1.3.1 ประชากร (Population ) กลุํมประชากรเป้าหมายที่ใช๎ในการศึกษาเกี่ยวกับ การวิจัย
หัวข๎อความพึงพอใจและต๎นทุนการย๎ายคํายตํอความภักดีตํอผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  คือ  กลุํมผู๎ใช๎งาน ผู๎บริโภค ที่ใช๎งานบริการเครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่อาศัย อยูํในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ศึกษาเลือกจากกลุํมประชากร คือ กลุํมผู๎ใช๎งาน ผู๎บริโภคท่ีใช๎งาน 
เครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่อาศัยอยูํในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎เลือกแบบสะดวก จ้านวน 200 
ชุด 
 1.3.3 ตัวแปรที่เก่ียวข๎องกับการศึกษาประกอบด๎วย 
  - ตัวแปรตาม คือ ความภักดีตํอผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่  
  - ตัวแปรต๎น คือ คุณภาพการให๎บริการ   การรับรู๎คุณคํา ต๎นทุนการย๎ายคําย 
  - ตัวแปรขั้นกลาง คือ ความพึงพอใจ 
 1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผู๎วิจัยใช๎เก็บรวมรวมข๎อมูลคือ จังหวัด กรุงเทพมหานคร 
 1.3.5 ระยะเวลาที่ใช๎ในการศึกษา เริ่มต๎น มกราคม – มิถุนายน พ.ศ. 2561 
 
1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา 
   1.4.1 ทางบริษัทผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถน้าผลการวิจัย ในสํวนของ 
คุณภาพการบริการและการรับรู๎คุณคําไปปรับปรุงและประยุกต์ใช๎เพ่ือให๎กํอเกิดความพึงพอใจตํอผู๎
ให๎บริการเครือขํายได๎ 
   1.4.2 ทางบริษัทผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถน้าผลการวิจัยในสํวนของ 
ความพึงพอใจและต๎นทุนการย๎ายคํายไปปรับปรุงและประยุกต์ใช๎เพ่ือให๎กํอเกิดความภักดีตํอผู๎
ให๎บริการเครือขํายได๎ 
 
1.5 นิยามค าศัพท์ 
 นิยามค้าศัพท์ ที่ใช๎ในการศึกษาครั้งนี้ได๎แกํ 
 ผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง  บริษัท หรือผู๎ประกอบกิจการ การให๎บริการ 
คมนาคมในประเทศไทย ซึ่งเป็นหนึ่งในระบบคมนาคมแบบ ไร๎สาย ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการระบบ AIS , 
DTAC TRUE CAT และ TOT (คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหํงชาติ) 
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 การบริการ หมายถึง เป็นสิ่งที่ไมํมีตัวตนเป็นเรื่องของ ความพอใจเป็นนามธรรมจับต๎องไมํได๎ 
ซึ่งมีลักษณะแตกตํางจากสินค๎าที่เป็นรูปธรรม ตามแนวคิด ทางด๎านการบริการ ลักษณะที่ผู๎ให๎บริการมี
ความตั้งใจกระท้าหรือปฏิบัติให๎ลูกค๎าในขอบเขตท่ี แนํนอนและท้าอยํางให๎ประสบความส้าเร็จนั่นคือ 
ท้าให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวังหรือมากกวําความคาดหวังของลูกค๎า (วัลดา 
บินซาเว็น, 2543) 
 คุณภาพการบริการ ( Service Quality )หมายถงึ คุณภาพการให๎บริการ เป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู๎รับบริการโดยท้าการเปรียบเทียบระหวํางการบริการที่คาดหวัง 
(expectation service) กับการบริการที่รับรู๎จริง (Perception Service) จากผู๎ให๎บริการ ซึ่งหากผู๎
ให๎บริการสามารถให๎บริการที่สอดคล๎องตรงตามความต๎องการของผู๎รับบริการหรือสร๎างการบริการที่มี
ระดับสูงกวําที่ผู๎รับบริการได๎คาดหวัง จะสํงผลให๎การบริการดังกลําวเกิดคุณภาพการให๎บริการซึ่งจะ
ท้าให๎ผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได๎รับเป็นอยํางมาก (Zeithaml, Parasuraman & 
Berry, 1988) 
 การรับรู๎คุณคํา ( Perceived Value ) หมายถึง  คุณคําที่รับรู๎ด๎านความค๎ุมคํา การตัดสินใจ 
หรือการประเมินราคาของลูกค๎าข้ึนอยูํกับการเปรียบเทียบ การรับรู๎ประโยชน์ และคําใช๎จํายที่ได๎รับ
จากผลิตภัณฑ์ หรือบริการ (Overby & Lee 2006 ) 
 ความพึงพอใจ ( Satisfaction )  หมายถึง  ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไมํสามารถมองเห็นเป็นรูปรํางได๎ การที่เราจะทราบวําบุคคลมีความพึง
พอใจหรือไมํ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคํอนข๎างสลับซับซ๎อนและต๎องมีสิ่งเร๎าที่ตรงตํอความ
ต๎องการของบุคคล จึงจะท้าให๎บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเร๎าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้น
ให๎เกิดความพึงพอใจในงานนั้น (กาญจนา อรุณสุขรุจี, 2546) 
 ต๎นทุนการย๎ายคําย (  Switching Cost )  หมายถึง    เปนตนทุนที่เกิดขึ้นจากการที่ผูบริโภค
เปลี่ยนแปลงการใชสินคาจาก ผูผลิตรายหนึ่งไปยังผูผลิตอีกรายหนึ่ง โดยสินคาของผูผลิตทั้งสองรายมี
ลักษณะการใชงาน เหมือนกัน  สวนใหญ switching costs มักจะเกิดกับสินคาหรือบริการที่มี ความ
เปนไปไดวาผูบริโภคจะท้าการซื้อสินคาหรือบริการนั้นอีกในอนาคต (repeated purchase) แต
เนื่องจาก switching costs ไมไดเปนตนทุนที่ เกดิขึน้จากคาใชจายที่เปนตัวเงินทั้งหมด ตัวอยางเชน 
ตนทุนการเรียนรูและตนทุนการท้าธุรกรรม เปนตน จึงท้าใหผูบริโภคอาจจะไมทราบ วาตนทุนดังกล
าวเกิดข้ึนกับตนเอง หากไมมีการเปลี่ยนแปลงการบริโภคสินคาหรือบริการของ ผบูริโภคเกิดขึ้น
(Klemperer, 1995) 
 ความภักดี   หมายถึง  ความภักดีหรือความผูกพันที่ผู๎บริโภค มีตํอตราสินค๎ายี่ห๎อใดยี่ห๎อหนึ่ง 
ร๎านค๎า ผู๎ผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ที่อยูํบนพ้ืนฐานของทัศนคติ ความชอบพอ หรือการตอบสนอง 
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ด๎วยพฤติกรรมอยํางการรํวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินค๎า และการซื้อสินค๎าซ้้าๆนั่นเอง (Lau & 
Lee, 1999) 
 



บทที่ 2 
แนวคิด และ ทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้าย

ค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้
ศึกษาได้ศึกษา แนวคิด ทฤษฏี และ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในงานวิจัยดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับต้นทุนการย้ายค่าย 
2.4 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความภักดี 
2.6งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญ 
ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรง 
กับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท าผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อ 
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ท่ีผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ 
 โสรยา พูลเกษ (2550) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับต้อง 
ได้ และไม่ได้ของบริการที่ท าให้ผู้รับบริการรับรู้ได้ว่ามีความโดดเด่น หรือเกินกว่าความคาดหวังเป็นที่ 
น่าประทับใจ และเป็นบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มารับบริการ ตลอดจนขั้นตอนของ 
บริการนั้นๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วย ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นตลอดจน 
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริการ 
 ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นโมเดล 
หนึ่งในสายการตลาด บริการที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ดีในการก าหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการ 
สร้างการบริการที่มีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990 
อ้างใน ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552) ซึ่งระบุด้าน หรือมิติที่ส าคัญต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ 
ของลูกค้าว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพไว้5 ด้านที่เรียกว่า RATER ดังนี้  
 1. Reliability - ลูกค้ารู้สึกว่า วางใจได้มิตินี้เกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย าไม่
ผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั้ง 
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  2. Assurance - ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ (ประกันความมั่นใจให้ได้) มิตินี้เกิดจากความรู้และ 
อัธยาศัยของพนักงานผู้ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกมั่นใจต่อสถานบริการ  
 3. Tangibles - ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเครื่องมือ และองค์ประกอบต่างๆ มิตินี้
เกี่ยวข้องกับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การจัดสถานบริการ 
เครื่องแบบการมองเห็นสิ่งต่างๆ เกี่ยวกับพนักงานบริการ 
  4. Empathy – ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิตินี้คือ เรื่องการ “เอาใจเขามาใส่ ใจ
เรา” คือการเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย สามารถ จดจ า
ชื่อลูกค้ารวมถึงการเปิดให้บริการในวันเวลาที่สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของลูกค้า ฯลฯ 
เป็นต้น  
 5. Responsiveness - ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิตินี้หมายถึง การไม่เคย ปฏิเสธ
ลูกค้าก่อนที่จะพยายามท าตามความต้องการ รวมทั้งตอบสนองลูกค้าแบบทันทีที่เห็นลูกค้า ทันทีท่ี
ลูกค้าถามทันทีที่ลูกค้าร้องขออีกด้วย  
 นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพ่ือสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการที่มีคุณภาพแล้ว 
รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจ 
ต่อบริการด้วยโดยมิติในการให้บริการเรียกย่อๆ เป็น RASC (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552) ได้แก่  
 1. การแก้ไข (Recovery) ความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความบกพร่อง ผิดพลาด 
คลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นกับการบริการ โดยมิตินี้ลูกค้าจะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนอง มีความ
ครบถ้วนในเรื่องค าอธิบาย (สาเหตุของความบกพร่อง) ค าขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบ ด้วยการ
เสนอการชดเชย หรือชดใช้แบบ Upgrade 
  2. การปรับตัว (Adaptability) การปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า มิตินี้ จะ
ได้รับการประเมินเชิงบวกเมื่อพนักงานบริการสามารถปรับการบริการให้เข้ากับความต้องการของ 
ลูกค้าได้ แม้จะเป็นความต้องการที่เกินเลยกว่าการด าเนินการทั่วไป โดยการบริการมิตินี้พนักงานต้อง 
แสดงถึงความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า อธิบายกฎระเบียบได้อย่างแม่นย าและอย่างสุภาพและ
ใช้ความพยายามอย่างจริงจังในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความต้องการของ ลูกค้า 
 3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) การมีธรรมชาติของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี เช่น การ
สอบถามเพ่ือช่วยเหลือ การให้ข้อมูลความสุภาพอ่อนน้อม และการให้บริการลูกค้าอย่างเป็น ธรรม 
เท่าเทียม  
 4. การรับมือ (Coping) ความสามารถในการจัดการปัญหาต่างๆ ที่เข้ามารบกวน ลูกค้า หรือ
ปัญหาการรบกวนกันเองของลูกค้า มิตินี้จะได้รับการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการ ท าหน้าที่
อย่างสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่างๆ เหล่านั้น และจัดการได้อย่างสุภาพ ไม่คุกคาม และ สร้าง
ความพึงพอใจในระดับหนึ่งให้แก่ทุกฝ่าย  
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 จากการศึกษาจึงสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความ 
ต้องการให้แก่ลูกค้า คุณภาพของบริการจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ โดย
การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าเป็นสิ่งที่ควรกระท าเพราะ ลูกค้าจะ
ถูกใจเมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการและในรูปแบบที่ต้องการ และลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจในการใช้ บริการ 
อันจะส่งผลต่อความภักดีต่อองค์กรของลูกค้าต่อไป 
 จะเห็นได้ว่าปัจจุบันระบบติดต่อสื่อสารมีความส าคัญต่อชีวิตประจ าวันของเราเป็นอย่างมาก
และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือลูกค้าที่มีอยู่ไม่จ ากัด โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือโทรศัพท์มือถือใน
ปัจจุบันถือได้ว่าเป็นที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก เนื่องจากโทรศัพท์มือถือนั้นมีความสามารถใน
การช่วยท าให้ติดต่อสื่อสารถึงกันได้อย่างสะดวกใน ทุกที่มีสัญญาณโทรศัพท์มือถือ ซึ่งในปัจจุบันเอง
สัญญาณนั้นเข้าถึงเกือบทุกพ้ืนที่ในประเทศจึงท า ให้โทรศัพท์มือถือมีการใช้เพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะผู้เรียนทางด้านอาชีวศึกษาเนื่องจากเป็น กลุ่มวัยรุ่นหรือกลุ่มวัยท างานเพราะในปัจจุบัน
โทรศัพท์มือถือไม่ได้เป็นเพียงเครื่องมือสื่อสารเพียง อย่างเดียว ซึ่งโทรศัพท์มือถือนั้นสามารถท าอะไร
ได้หลายๆ อย่าง อาทิเช่น ดูหนัง ฟังเพลง เล่น เกมส์ หรือหาความรู้ทางอินเตอร์เน็ต จนกระท้ัง
สามารถท างานบนมือถือ (พิเชษ เมฆขาว, 2552) 
 พวงเพ็ญ ด ารงกุลชัย (2548, หน้า 12) ได้ให้ความหมายไว้ว่าการบริการคือการสร้าง 
บรรยากาศที่ท าความพอใจให้กับลูกค้าที่มาขอรับบริการ ซึ่งการบริการจะต้องค านึงถึงลูกค้าต้องการ 
อะไร ฟังอย่างตั้งอกตั้งใจ ท าให้ลูกค้าประทับใจ ท าด้วยใจรักไม่ท าตามหน้าที่ เต็มใจและตั้งใจ มีศิลป
ในการให้เพ่ือลูกค้าจะได้บริการที่ดี อย่าเคร่งกฎเกณฑ์มากนัก ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้ความสะดวก และ
มารยาทดี 
 พัชรินทร์ พรพิฆเนส (2544) ได้อธิบายแนวความคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพการบริการ 
(Total Quality Service: TQC) ซึ่งแนวคิดดังกล่าวนี้ได้รับพัฒนามาจากแนวคิดการบริหารคุณภาพ 
แบบเบ็ดเสร็จ(Total Quality Service: TQC) ของดอกเตอร์ ดับเบิ้ลยู อี เดมมิ่ง (W. E. Deming) 
ผู้เชี่ยวชาญด้านการควบคุมคุณภาพ ชาวสหรัฐอเมริกาโดยสรุปได้ว่าการบริหารคุณภาพการบริการ 
เป็นกุญแจส าคัญในการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ผลิตภัณฑ์การบริการและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
จากคู่แข่งขันได้ดีที่สุด รวมถึงเป็นเครื่องมือที่สร้างความเติบโตและผลก าไรให้แก่กิจการ โดยที่ ระดับ
คุณภาพบริการยิ่งสูงเท่าไรจะยิ่งท าให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมมากข้ึนเท่านั้น ซึ่งคุณภาพ
การให้บริการ (Service Quality)  
 จะประกอบด้วย 1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่มีคุณภาพ ต้องอ านวยความสะดวก
ในด้านสถานที่ และเวลาที่ให้แก่ลูกค้า ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน และอยู่ในท าเลที่ตั้งที่เหมาะสม 2. การ
ติดต่อสื่อสาร (Communication) ต้องมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่ เข้าใจได้ง่าย 3. 
ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้ ความสามารถ
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ในงาน 4. ความมีน้ าใจ(Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์มีความเป็นกันเอง มีวิจารณญาณ 5. 
ความน่าเชื่อถือ(Creditability) องค์กรและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความไว้วางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 6. ความไว้วางใจ(Reliability) บริการที่ให้กับลูกค้า
ต้องมีความไม่เสมอและถูกต้อง 7. การตอบสนองของลูกค้า (Responsiveness) บุคลากรจะต้อง
ให้บริการและแก้ปัญหา ของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  8. ความปลอดภัย (Security) 
บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหา ต่าง ๆ 9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก
(Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะท าให้เขาสามารถ คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได้ 10. การ
เข้าใจและรู้จักลูกค้า (Customer Understanding) บุคลากรต้องพยายามเข้าใจถึง ความต้องการ
ของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า 
 Sayyed, Javad, Akbar, Reza & Hassan (2015) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่ามี 
ผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
  Ryu, Lee & Kim (2012) กล่าวว่า จากการศึกษาพบว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่ามี 
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  Chen & Chang (2012) กล่าวว่า จากการศึกษาแสดงให้เห็นว่าคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่า 
เป็นปัจจัยส้าคัญท้ังในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และยังมีผลกระทบต่อความไว้เนื้อ 
เชื่อใจของลูกค้า 
  Eid (2011) กล่าวว่า จากการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกระหว่างคุณค่าที่ 
รับรู้ด้านความคุ้มค่า และความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า 
 Lee, Jeon & Kim (2011) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า เป็นปัจจัยบ่งชี้ที่ส าคัญของ 
ความพึงพอใจ  
 Zhuang, Cumiskey, Xiao & Alford (2010) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าไม่ 
เพียงแต่จะเป็นปัจจัยส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว แต่ยังมีบทบาทส้าคัญใน 
การส่งผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อของลูกค้า 
  Liao & Wu (2009) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไว้ 
เนื้อเชื่อใจ และน าไปสู่ความจงรักภักดี รวมทั้งการสร้างความไว้เนื้อเชื่อใจ เเละความเชื่อมั่นในบริษัท  
 Billinton & Nie (2009) กล่าวว่า กลยุทธ์ทางการตลาดของบริษัทจะพัฒนาบนพ้ืนฐานของ 
การสร้างคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่าให้กับลูกค้า 
  Kim, Zhao & Yang (2008) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า มีผลกระทบในเชิงบอก 
ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ และเป็นสิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า 
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 Williams & Soutar (2009) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าคือ การวัดมูลค่าทาง 
อารมณ์ มูลค่าทางสังคม มูลค่าของเงิน และมูลค่าความแปลกใหม 
 Tynan & McKechnie (2009) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านคุณค่า ถูกรวมเข้ากับ ทฤษฎีด้าน
คุณค่าทั้ง 5 คือ คุณค่าของการท างาน คุณค่าด้านการนิยมทางสังคม คุณค่าทางอารมณ์ คุณค่าด้าน
ความรู้ และคุณค่าของเงื่อนไข หลักของการรับรู้ด้านคุณค่าไม่เพียงมีอยู่ในตัวผลิตภัณฑ์ และความ
เป็นเจ้าของของสินค้าหรือบริการที่เลือก แต่ยังต้องมาจากตัวผู้บริโภคเอง 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับต้นทุนการย้ายค่าย 
 Klemperer (1987) ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของผู้บริโภคในตลาดสินค้า และบริการเมื่อมี 
switching cost พบว่า switching cost ท าให้ความต้องการของผู้บริโภคมีความยืดหยุ่นต่อราคาน้อย 
( Inelastic ) และจ านวนผุ้ประกอบการลดลง นอกจากนี้หากอ านาจผูกขาดของผู้ผลิตเพ่ิมข้ึนจะ
น าไปสู่การแข่งขันที่รุนแรงขึ้น และ switching cost ในตลาดที่อยู่ในช่วงอ่ิมตัว จะท าให้เกิดค่าเช่า
ทางเศรษฐกิจ ซึ่งค่าเช่าทางเศรษฐกิจนี้จะดึงดูดให้มีการแข่งขันที่รุนแรงมากข้ึนในระยะแรกของการ
พัฒนาตลาด ดังนั้นไม่จ าเป็นที่ switching cost จะส่งผลให้ผู้ผลิตได้ผลประโยชน์มากขึ้น และหาก
ศึกษา โดยใช้แบบจ าลองสองช่วงเวลา ( Two –period model ) จะพบว่าผู้ผลิตจะท าการแข่งขัน
แย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดในช่วงเวลาแรก จึงท าให้ราคาในช่วงเวลาดังกล่าวมีราคาลดลงอย่างมาก
ในช่วงเวลาต่อมาผู้ประกอบการจะเพ่ิมราคาขึ้นเมื่อขนาดของส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมขึ้นมาก 
 งานวิจัยในอดีตท่ีน าเสนอแนวคิดในส่วนของ ต้นทุนการเปลี่ยนแปลง ได้มีการจ าแนก เป็น
ประเภทต่างๆดังนี้ (Jones , Motherbaugh & Beatty, 1998, 2002 และBurnham, Frels & 
Mahajan, 2003 
 1. คือต้นทุนเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายด้านเวลา และความพยายามสรรหาผู้ให้บริการรายใหม่ 
ตลอดจนการปรับตัวในการใช้ผู้บริการรายใหม่ อีกนัยนึงคือ การรวมของต้นทุน ในการสรรหา และ
คัดเลือกผู้บริการรายใหม่กับต้นทุนในการปรับตัวหลังเปลี่ยนผู้บริการ และต้นทุนในการติดตั้งอุปกรณ์
ใหม่ 
 2. ต้นทุนทางสังคม หมายถึงต้นทุนที่จ าเป็นต้องใช้ในการสร้างและรักษาสัมพันธ์กับผู้ให้
บริการรายใหม่ 
 3. ต้นทุนการเสียประโยชน์ หมายถึงผลก าไร ผลประโยช์ที่อาจเสียไปจากการเปลี่ยนแปลง
ผู้ให้บริการ หรืออีกนัยนึงคือ ต้นทุนผลประโยชน์ที่ลดลง และต้นทุนความไม่แน่นอน  
 งานวิจัยหลายฉบับ แนะน าผู้ให้บริการว่า การเพ่ิมต้นทุนการเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งที่ควรกระท า
เพ่ือให้ลูกค้าใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (Gerstner & Libai, 2006 และ Gaur & Shinde, 2006) 
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 ในขณะเดียวกัน Whtten & Leidner (2006) ได้ท าการศึกษาว่าองค์กรที่มีการเปลี่ยนผู้ให้
บริการ และส่วนมากพบว่า ส่วนใหญ่องค์กรที่ไม่ใช่บริการต่อ มักเป็นองค์กรที่มีต้นทุนการ
เปลี่ยนแปลงต่ า 
 Klemperer (1995) ส ารวจการแข่งขันในตลาด ที่มี Switching Cost เกิดข้ึนพบว่า 
switching cost จะท าให้ราคาสินค้าและบริการสูงขึ้น และท าให้เกิดการสูญเสียทางเศรษฐกิจ ( 
Dead Weight Losses ) ในลักษณะที่ใกล้เคียงกับตลาดผู้ขายน้อยราย อีกท้ังยังลดความหลากหลาย
ของสินค้าและบริการที่ผู้บริโภคสามารถเลือกชื้อได้ เนื่องจากแรงจูงใจในการผลิตของผู้ผลิตลดลง ท า
ให้การแข่งขันลดน้อยลง ในที่สุด  จ านวนผู้ผลิตอาจจะลดลงจนกระทั่งสวัสดิการสังคมส่วนเกินหายไป
และต้นทุนในการจูงใจให้เกิดผู้ผลิตรายใหม่จะสูงข้ึนด้วย Klemperer จึงแนะน าให้ผู้ก าหนดนโยบาย
ลดกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ก่อให้เกิด switching cost และสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ช่วยลด 
switching cost เช่นการสร้างมาตราฐานการแข่งขัน การลดต้นทุนการเรียนรู้ และต้นทุนการค้นหา 
เป็นต้น 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Kotler (2000) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่
ต้องการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่
ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ 
  รัชวลี วรวุฒิ (2548) ความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย์คือ ความ
พยายามที่จะขจัดความตรึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อ
มนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้วมนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ ความ
พึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อ สถาน
บริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆหรือ ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกสวนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่ งที่ขาด
หายไปหรือวิ่งที่ท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออก ของ
บุคคล ซึ่งมีผลต่อการเลอกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
ใดสิ่ งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึก หรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปใน
ทางบวกหรือทางลบ 
 Mullins (1985) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ รอบด้าน 
เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณ 
และคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจากการที่ ตนเองพยายาม 
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จะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองตอบต่อความต้องการหรือความคาดหวังที่มีอยู่และเมื่อ 
บรรลุเป้าหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการ 
หมุนเวียนต่อไปอีก ดังนั้นความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นหัวใจของธุรกิจที่ให้บริการสร้าง ความ
พึงพอใจที่ จะมารับบริการอีกในครั้ งต่อไป ธุรกิจหรือองค์การ ใด ๆ ที่ไม่สามารถสร้าง ความพึงพอใจ
แก่ผู้มารับบริการแล้วนั้นสุดท้ายก็จะถูกคู่แขงขันผ่านไปหรือถูกลูกค้าไม่สนใจโดยไม่มี การกลับมาใช้
ซ้ าอีกเลย 
 วัชวลี วรวุฒิ (2548) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเป็นไปได้ 
ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อสิ่งใดที่สิ่งหนึ่งสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ 
จุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวังไม่บรรลุ 
จุดมุ่งหมายก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความภักดี 
 จาโคบี และเชสนัท (Jacoby&Chestnut,1978)ตราสินค้าที่มีมาอย่างยาวนานหรือประสบ
ความส า เร็จเป็นระยะเวลานาน ไม่ได้หมายความว่า ความส าเร็จที่ได้จะมาจากการซื้อของลูกค้าเพียง 
ครั้งเดียว แต่นั้นแสดงให้เห็นว่าตราสินค้านั้นมีจ านวนลูกค้าที่ซื้อสินค้าหรือบริการเป็นสม่ าเสมอ และ 
ลูกค้ากลุ่มนั้นมีความภักดีอย่างเต็มเปี่ยม สรุปได้ว่า ความจงรักภักดีชี้วัดได้ว่าเป้าหมายขององค์กร 
นั้นๆประสบผลส าเร็จอย่างสวยงาม และจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรักษาไว้ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้  
 Gamble, Stone & Woodcock (1989) ได้แบ่งความภักดี ออกเป็น 2 ประเภท 
  - ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) คือสภาวะจิตใจ ทัศนคติ ความเชื่อ และ
ความปรารถนาของลูกค้าที่มีต่อสินค้าหรือบริการขององค์กร ซึ่งองค์กรจะได้ประโยชน์จาก ความภักดี
ของลูกค้า ทัศนคติ และความเชื่อของตัวลูกค้าเอง เมื่อลงลึกถึงรายละเอียดของความภักดี จะพบว่า
ความรู้สึกท่ีดีและพิเศษจะอยู่ภายในจิตใจของลูกค้า ดังนั้นองค์กรจะต้องแสดงความจริงใจ โดยการ
ตอบแทนความภักดีของลูกค้าด้วยความสัมพันธ์อันดีอย่างเต็มประสิทธภาพจาการให้บริการ 
  - ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระท าด้วยความชอบใจ เต็ม
ใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการบริการที่ดีจากสินค้าหรือบริการ คือการได้รับการตอบสนองที่ ต้อง
กับความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะเป็นเกราะป้องกันไม่ให้ลูกค้าหันไปภักดีกับองค์กรอ่ืน ถึงแม้ว่า 
ลูกค้าคนหนึ่งอาจมีความภักดีได้มากกว่าหนี่งสินค้าหรือบริการมากกว่าหนึ่งองค์กรก็ตาม 
 Pearce (1997) ผู้บริโภคถือเป็นสิ่งที่ทรงคุณค่าต่อองค์กร เพราะลูกค้าที่มีความภักดี ต่อตรา
สินค้าหรือบริการนั้นแสดงให้เห็นว่าลูกค้าผู้นั้นใช้สินค้าหรือบริการในปริมาณมากหรือบ่อยครั้ง ด้วย
เหตุนี้ การวางแผนการตลาดควรมุ่งเน้นการสร้างความภักดีให้แก่ขึ้นในหมู่ผู้บริโภค เก็บรักษาฐาน 
ลูกค้ากลุ่มนี้ไว้ จะท า ให้องค์กรได้รับผลประโยชน์ต่างตอบแทนในระยะยาว ถึงกระนั้นก็ตาม ใช่ว่า 
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ความภักดีจะเกิดข้ึนง่ายนัก เพราะการที่ลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือใช้บริการกับแบรนด์เดิมๆยากยิ่งกว่า 
การซื้อซ้ าซะอีก. 
   Lau (1999) นักวิเคราะห์ตลาดให้ความสนใจกับแนวคิด ความภักดีเนื่องจากความภักดี เป็น
สิ่งที่ดึงดูดลูกค้าให้ซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการ นอกจากนี้ ตราสินค้าถือเป็นอัตลักษณ์ที่สร้างความ 
แตกต่างจากองค์กรอ่ืนๆ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการน าไปสู่การซื้อซ้ าและการบอกกล่าวต่อๆกันในหมู่ 
ผู้บริโภค การบริหารตราสินค้าต้องมีความชัดเจน มีทิศทางที่สามารถน าไปสู่การจงรักภักดีของลูกค้าที่ 
มีต่อองค์กรต่อไป 
 Lau (1999) ได้กล่าวว่านักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดด้านความภักดีเพราะความภักดี 
ในตราสินค้าเป็นตัววัดการดึงดูดลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ซึ่งการซื้อซ้ าหรือใช้บริการซ้ า และการบอก 
ต่อไปยังบุคคลอ่ืนเป็นสิ่งส าคัญที่สร้างประโยชน์ให้กับบริษัท 
 ธีรพันธ์ โล่ทองค า (2547) กล่าวว่าความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถึง 
ความ เกี่ยวข้องหรือผูกพันที่มีต่อตราสินค้า ร้านค้าผู้ผลิต การบริการ หรืออ่ืน ๆ ที่อยู่บนพ้ืนฐานของ 
ทัศนคติที่ชอบพอ หรือการสนองตอบ ด้วยพฤติกรรมร่วมกันอย่างกิจกรรมทางการตลาดกับตรา 
สินคา้และการซื้อสินค้าซ้ าๆ นั่นเองคือปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาค้นคว้าผลงานวิจัย ต่างๆที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ อิทธิพลของคุณภาพบริการ การ
รับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  นั้นพบว่ามีผลงานที่เกี่ยวข้องและน่าสนใจ
ดังต่อไปนี้ 
 ณิชาปวีณ์ กกก าแหง (2556) ได้ท าการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อ 
ความพึงพอใจของลูกค้าและการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ในภาพรวมของ 
ธุรกิจนั้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 มิติที่ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบหลักมีอิทธิพลทางตรงต่อ 
ความพึงพอใจของลูกค้าในทางบวก ส่วนในด้านอิทธิพลของคุณภาพการบริการแต่ละมิติที่มีต่อการ 
เปลี่ยนผู้ให้บริการพบว่า มีเพียงอิทธิพลทางอ้อมในทางลบที่ผ่านความพึงพอใจเท่านั้น โดยมิติของ 
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจ และต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการของลูกค้า 
ตามล าดับ มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยมาตรฐานจากมากไปน้อยคือ มิติความพร้อมที่จะตอบสนอง 
ต่อลูกค้า มิติความน่าเชื่อถือ และความต้องการคงเส้นคงวา มิติคุณภาพของเครือข่าย มิติความเอาใจ 
ใส่ดูแล และมิติองค์ประกอบที่จับต้องได้ 
 บุญเยี่ยม บุญมี(2549) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกผู้ให้บริการ โทรศัพท์เคลื่อนที่
ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาด
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บริการในการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยภาพรวมและด้าน ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ
ด้านราคาด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาดด้าน ผู้มีส่วนร่วมหรือพนักงาน ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทาง กายภาพ อยูในระดับมาก 2) การ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการเลือกผู้ให้ ผู้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดย
ภาพรวมและด้านอายุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน มี ความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับที่ 0.05 ส่วนด้านเพศและระดับการศึกษาไม่มี ความสัมพันธ์กัน 3) การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับการเลือกผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดย
ภาพรวมและด้านผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการด้านราคา ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้าน ช่องทางการจัดจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด
ด้านผู้มีส่วนร่วมหรือพนักงาน ด้านการสร้าง และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์
กัน 
 สุภาวดี พรมเกาะ ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของลูกค้าท่ีใช้บริการ Dtac TriNet ในพ้ืนที่
กรุงเทพมหานครมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ ใช้บริการ Dtac TriNet อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากว่าการพัฒนาระบบเทคโนโลยี ให้มีความก้าวหน้ามากยิ่งขึ้นจะช่วยให้การ
ด าเนินชีวิตของบุคคลมีความสะดวกมากยิ่งข้ึนได้และจะเป็นปัจจัยที่ กระตุ้นให้ผู้บริโภคเลือกใช้
บริการหรือมีความตั้งใจจะใช้บริการได้มากยิ่งขึ้นต่อไป 
 
2.7 สมมุติฐานในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มีสมมุติฐานทั้ง 9 ข้อ ดังนี้ 
 2.7.1 คุณภาพเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.2 บริการเสริมพิเศษส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.3 ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  2.7.4  การให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  2.7.5  คุณค่าด้านค่าใช้จ่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
   2.7.6  คุณค่าด้านสังคมส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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   2.7.7 คุณค่าด้านอารมณ์ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  2.7.8 ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.9  ต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุน

การย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยเสนอวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
3.2 ประชากร และการเลือกตัวอย่าง 
3.3  เครื่องมือส าหรับการท าวิจัย 
3.4 ความเชื่อมั่นและความตรงของเนื้อหา 
3.5 สถิติและการวิเคราะห์ 

 
3.1 การออกแบบงานวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุน
การย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่พัฒนาขึ้นมาจากการทบทวน
วรรณกรรมกับการวิจัยเชิงส ารวจ(exploratory survey) ด้วยการใช้ แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือของ
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
3.2 ประชากร และการเลือกตัวอย่าง 

3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่อาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร  
3.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชากรที่ใช้บริการ ผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่อาศัยอยู่ในเขต กรุงเทพมหานคร ส าหรับการก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความ
เชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ความคลาดเคลื่อนของการวิจัยไม่เกินร้อยละ(+/-)5ขนาดของกลุ่มตัวอย่างต้องไม่
น้อยกว่า400ไดมาจากการค านวณหาขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร ของ Yamane (1973, pp. 727-
728) แต่ด้วยข้อจ ากัดทางด้านเวลาและงานวิจัยนี้มุ่งตรวจสอบสมมุติฐานโดยใช้การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่าโดย อ้างอิงจาก "ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ต้องไม่น้อยกว่า 100  และควรมีจ านวน 20 เท่าของตัวแปรอิสระ"  
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(นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2553, หน้า 161) การวิจัยนี้มีตัวแปรอิสระ 4 ตัว แต่เมื่อแยกมิติองค์ประกอบย่อย 
ได้ตัวแปรรวมกับองค์ประกอบย่อยรวมทั้งสิ้นได้ 9 ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้ 9x20=180 
ตัวอย่าง แต่เพ่ือความสะดวกในการเก็บข้อมูลและความแม่นย าของผลวิจัยที่มากข้ึน  จึงท าการเก็บ
จ านวนตัวอย่าง ทั้งหมด 200 ชุด  

3.2.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ทางผู้จัดท าเลือกการโดยการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้

ความน่าจะเป็น ( Nonprobability sampling )ทางผู้จัดท าเลือกในแต่ละสถานที่เพ่ือจะได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ หลากหลาย โดยเก็บกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า โดยทางผู้จัดท า ต้องเก็บแบบสอบถาม
จ านวน 200 ชุด โดยแบ่ง เป็น 4 เขต เขตละ 50 ชุดดังนี้ 

1. บริเวณหน้าห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ   50 ชุด 
2. บริเวณด้านหน้า  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ วิทยาเขต กล้วยน้ าไท 50 ชุด 
3. บริเวณด้านหน้าห้างสรรพสินค้า เซ็นทรัล ลาดพร้าว  50 ชุด 
4. บริเวณหน้า ลานอนุเสารีย์ชัยสมรภูมิ    50 ชุด 

 
3.3 เครื่องมือส าหรับงานวิจัย 

3.3.1 ที่มาของแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 3.1: แสดงแหล่งที่มาข้อค าถาม 
 

ข้อค าถาม แหล่งที่มา 

คุณภาพการให้บริการของเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ด้านคุณภาพของ เครือข่าย 

1. คุณภาพเสียงที่คมชัด/โหลด รับส่งข้อมูลได้รวดเร็ว Kim et al.(2004) and Lim 
et al.(2006) 2.   มีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 

ด้านบริการเสริมพิเศษ  

3. มีบริการเสริมพิเศษท่ีหลากหลาย 
Kim et al. (2004) 4. การใช้บริการเสริมพิเศษท าได้ง่าย/สะดวก 

5. บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): แสดงแหล่งที่มาข้อค าถาม 
 

ข้อค าถาม แหล่งที่มา 

ด้านความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ  
6. ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ 

Kim et al. (2004) 7. ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการบริการ 

8. พนักงานมีความเป็นมิตร ในการด าเนินการ 
ด้านการให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้า  

9. มีความหลากหลายของระบบ/ช่องทางการให้บริการ 

Lim et al. (2006) 
10. ความเร็วในกระบวนการแก้ปัญหา 
11. ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ร้องเรียน 

12. ความเป็นมิตร เวลาที่ร้องเรียนปัญหา 
การรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ด้านคุณค่าด้านค่าใช้จ่าย  

1. ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม Chen and Dubinsky 
(2003) 

2. บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาที่จ่ายทุกเดือน Dodds and Monroe 
(1991) 

3. ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น sweeny and soutar ( 2002  

ด้านคุณค่าด้านสังคม  
4. การใช้บริการเครื่อข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันมี

ความรู้สึกได้รับการยอมรับจากคนรอบข้าง 
Soutar and Sweeney 

(2003) 
5. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉัน

สร้างความประทับใจจากคนรอบข้าง 
6. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉัน

ได้รับการยอมรับจากสังคม 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): แสดงแหล่งที่มาข้อค าถาม 
 

ข้อค าถาม แหล่งที่มา 

ด้านคุณค่าดา้นอารมณ์ 
7. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ รู้สึกสบาย

ใจ 

C.-T. Liu et al 
8. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ สร้างความสุขให้แก่

ฉัน                    

9. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้สร้างความมั่นใจให้
ฉันในทุกเวลาสถานที่ 

ต้นทุนการย้ายค่ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
1. ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรียนรู้ระบบบริการของค่ายใหม่ 

C.-T. Liu et al 

2. ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่ายเดิม 

3. ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่ายค่ายส าหรับ
สมาชิกใหม่ 

4. ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหายด้านธุรกิจถ้าเกิดการ
ย้ายค่าย 

5. ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีภาพลักษณ์ที่ไม่ดีเท่าค่ายเดิม 
6. ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่ดีเท่าค่ายเดิม 

7. ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุกวันนี้ 

8. ค่ายที่ใช้บริการอยู่มีการติดต่อสื่อสารที่ดีกับฉัน 
ความพึงพอใจผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  

1. ฉันมีความพึงพอใจในผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่  ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

Sweeney and Soutar 
(2001) 

2. ฉันมีความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ 
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

3. โดยภาพรวมฉันมีความพึงพอใจ ในผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): แสดงแหล่งที่มาข้อค าถาม 
 

ข้อค าถาม แหล่งที่มา 

ความภักดีผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  
1. เป็นการค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้

ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม 

Gremler and Gwinner 
(2000), 

Taylor and Baker (1994) 
and Zeithaml et al.1996 

2.  ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คนอ่ืนๆ ให้เปลี่ยนมาใช้
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์  เคลื่อนที่ค่ายที่ฉันใช้อยู่ 

3. ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิมแม้ค่ายอ่ืนจะมีเงื่อนไขท่ีน่าสนใจ
มากกว่า 

4. กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ปัจจุบันที่ใช้อยู่ 

 
 3.3.2 นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.3.2.1 คุณภาพการให้บริการของเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง คุณภาพ
การให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception 
Service) จากผู้ให้บริการ โดยแบ่งเป็น 4 มิติดังนี้ 
  3.3.2.2 ด้านคุณภาพของเครือข่าย ปรับใช้จาก Kim, et al.(2004) and Lim et 
al.(2006) มีข้อค าถาม 2 ข้อดังนี้ 
   - คุณภาพเสียงที่คมชัด/โหลด รับส่งข้อมูลได้รวดเร็ว 
   -  มีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
  3.3.2.3 ด้านบริการเสริมพิเศษ ปรับใช้จาก Kim, et al. (2004) มีข้อค าถาม3 ข้อ
ดังนี้ 
   - มีบริการเสริมพิเศษที่หลากหลาย 
   - การใช้บริการเสริมพิเศษท าได้ง่าย/สะดวก 
   - บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย 
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  3.3.2.4 ด้านความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ ปรบัใช้จาก Kim, et al. 
(2004) มีข้อค าถาม3 ข้อดังนี้ 
   - ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ 
   - ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการบริการ 
   - พนักงานมีความเป็นมิตร ในการด าเนินการ 
  3.3.2.5 ด้านการให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้า ปรับใช้จาก Lim, et al. (2006) มีข้อ
ค าถามจ านวน 4 ข้อดังนี้ 
   - มีความหลากหลายของระบบ/ช่องทางการให้บริการ 
   - ความเร็วในกระบวนการแก้ปัญหา 
   - ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ร้องเรียน 
   - ความเป็นมิตร เวลาที่ร้องเรียนปัญหา 
  3.3.2.6 การรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง ปัจจัย
ส าคัญท้ังในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และยังมีผลกระทบต่อความไว้เนื้อ เชื่อใจ
ของลูกค้า ที่ใช้บริการเครือข่ายซึ่งมีมุมมองอยู่ 3 มิติ ดังนี้ 
  3.3.2.7 ด้านคุณค่าด้านค่าใช้จ่าย ปรับใช้จาก Chen & Dubinsky (2003); Dodds 
& Monroe (1991) และ Sweeny & Soutar (2002) มีข้อค าถามจ านวน 3 ข้อดังนี้ 
   - ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 
   - บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาที่จ่ายทุกเดือน 
   - ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น 
  3.3.2.8 ด้านคุณค่าด้านสังคม ปรับใช้จาก Soutar & Sweeney (2003) มีข้อค าถาม 
จ านวน 3 ข้อดังนี้ 
   - การใช้บริการเครื่อข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันมีความรู้สึกได้รับการ
ยอมรับจากคนรอบข้าง 
   - การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันสร้างความประทับใจจาก
คนรอบข้าง 
   - การใช้บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันได้รับการยอมรับจากสังคม  
      3.3.2.9 ด้านคุณค่าด้านอารมณ์ ปรับใช้จาก. Liu, et al. มีข้อค าถาม จ านวน 3 ข้อ
ดังนี้ 
   - การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ รู้สึกสบายใจ 
   - การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ สร้างความสุขให้แก่ฉัน 
   - การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้สร้างความม่ันใจให้ฉันในทุกเวลาสถานที่  
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  3.3.2.10 ต้นทุนการย้ายค่ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง เปนตนทุนที่
เกิดข้ึนจากการที่ผูบริโภคเปลี่ยนแปลงการใชสินคาจาก ผผูลิตรายหนึ่งไปยังผูผลิตอีกรายหนึ่ง โดย
สินคาของผูผลิตทั้งสองรายมีลักษณะการใชงาน เหมือนกัน  สวนใหญ Switching Costs มักจะเกิด
กับสินคาหรือบริการที่มี ความเปนไปไดวาผูบริโภคจะท าการซื้อสินคาหรือบริการนั้นอีกในอนาคต 
ปรับใช้จาก  Liu, et al. มีข้อค าถาม จ านวน 8 ข้อดังนี้ 
   - ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรยีนรู้ระบบบริการของค่ายใหม่ 
   - ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่ายเดิม 
   - ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่ายค่ายส าหรับสมาชิกใหม่ 
   - ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหายด้านธุรกิจถ้าเกิดการย้ายค่าย 
   - ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีเท่าค่ายเดิม 
   - ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่ดีเท่าค่ายเดิม 
   - ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุกวันนี้ 
   - ค่ายที่ใช้บริการอยู่มีการติดต่อสื่อสารที่ดีกับฉัน 
  3.3.2.3.11 ความพึงพอใจผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึงเป็นความรู้สึกส่วน
บุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง 
ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิด
ความพึงพอใจ ปรับใช้จาก Sweeney & Soutar (2001) มีข้อค าถามจ านวน 3 ข้อดังนี้ 
   - ฉันมีความพึงพอใจในผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  ที่ใช้อยู่ใน
ปัจจุบัน 
   - ฉันมีความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  
ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 
   - โดยภาพรวมฉันมีความพึงพอใจ ในผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่
ใช้อยู่ในปัจจุบัน 
  3.3.2.3.12 ความภักดีผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง ความภักดี ในตรา
สินค้าเป็นตัววัดการดึงดูดลูกค้าที่มาใช้บริการ ซึ่งการซื้อซ้ าหรือใช้บริการซ้ า และการบอก ต่อไปยัง
บุคคลอื่นเป็นสิ่งส าคัญท่ีสร้างประโยชน์ให้กับบริษัท ปรับใช้จาก  Gremler & Gwinner (2000); 
Taylor & Baker (1994) และ Zeithaml, et al. (1996) มีข้อค าถามจ านวน 4 ข้อดังนี้ 
   -  เป็นการค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม 
   - ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คนอ่ืนๆ ให้เปลี่ยนมาใช้ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายที่ฉันใช้อยู่ 
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   - ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิมแม้ค่าย
อ่ืนจะมีเงื่อนไขที่น่าสนใจมากกว่า 
   - กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ปัจจุบันที่ใช้อยู่ 
 3.3.3 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 การท าวิจัยในครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล แบบสอบถาม
ที่ถูกสร้างขึ้นจากการค้นคว้าทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบ่งเครื่องมือออกเป็น 6 
ส่วน ดังนี้  
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 10 ข้อ ได้แก่ เพศสภาพ 
สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ที่ใช้ในปัจจุบัน ระบบของเครือข่าย การเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  ส่วนที่ 2 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการของเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ แบ่งเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย คุณภาพของเครือข่าย จ านวน 2 ข้อ บริการเสริม
พิเศษ จ านวน 3 ข้อ  ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ จ านวน 3ข้อ การให้บริการด้านข้อมูล
ให้ลูกค้า จ านวน4 ข้อโดยค าถามเป็น แบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
  ส่วนที่ 3 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับ ความรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ แบ่งเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย คุณค่าด้านค่าใช้จ่าย จ านวน 3 ข้อ คุณค่าด้านสังคม 
จ านวน 3 ข้อ คุณค่าด้านอารมณ์ จ านวน 3 ข้อ โดยค าถามเป็น แบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ 
  ส่วนที่ 4 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับต้นทุนในการย้ายค่ายต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 8 ข้อ โดยค าถามเป็น แบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
5 ระดับ 
  ส่วนที่ 5  แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับ ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 3ข้อ โดยค าถามเป็น แบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
  ส่วนที่ 6 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับ ความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 4 ข้อ โดยค าถามเป็น แบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ
โดยข้อค าถามส่วนที่ 2 ถึงส่วนที่ 6 ถูกประเมินด้วยค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ 
ประกอบด้วยรายละเอียดดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่านรับรู้   มากที่สุด 
4 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่านรับรู้  มาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่านรับรู้   ปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่านรับรู้   น้อย 
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1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่านรับรู้    น้อยที่สุด 
 ใช้วิธีการแปรผลเป็นลักษณะแบบสอบถามค่าเฉลี่ยในการอภิปราย จากการค านวณจากสูตร 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น ที่มีค่าสูงสุด – ที่มีค่าต่าสุด จ านวนชั้น = 0.8 เกณฑ์การแปลความหมาย 
ของคะแนนเฉลี่ย ของแบบสอบถามดังต่อไปนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2548) 
 คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 มากที่สุด 
 คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.41 – 4.20  มาก 
 คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.61 – 3.40  ปานกลาง 
 คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.81 – 2.60  น้อย 
 คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00 – 1.80  น้อยที่สุด 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเพื่อรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยวิธีการดังนี้ 
 1. ศึกษาค้นคว้าจาก เอกสาร และงานวิจัยต่างประเทศ ที่เก่ียวข้อง 
 2. สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับกรอบความคิดที่ก าหนดไว้และหางานวิจัยสนับสนุน 
 3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา 
 4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน าและน าส่งตรวจสอบความ
ถูกต้อง 
 5. น าเสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจค่า IOC  
 6. ปรับปรุงแก้ไขน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนการแจกแบบสอบถาม 
 7. แจกแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 200 ชุด 
 
3.4 ความเชื่อม่ันและความตรงของเนื้อหา 
 การตรวจสอบเนื้อหาผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและ 
ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของเนื้อหาแบบสอบถามให้ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา ด้าน
การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยได้พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
 (Pre–test) (N=30) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
Corrected Item-Total 

Correlation N=30 
ค่าอัลฟ่า แสดง

ความเชื่อม่ัน N=30 

ด้านคุณภาพ
ของเครือข่าย 

2 Qua 1 .426 .95 
 Qua 2 .558  

บริการเสริม
พิเศษ 

3 Vas 1 .555 .89 
 Vas 2 .562  

 Vas 3 .488  

ความสะดวกใน
การสมัครและ
ด าเนินการ 

3 Cip 1 .538 .82 
 Cip 2 .550  

 Cip 3 .767  

การให้บริการ
ด้านข้อมูลให้
ลูกค้า 

4 Cs 1 .500 .92 
 Cs 2 .748  
 Cs 3 .716  
 Cs 4 .719  

คุณค่าด้าน
ค่าใช้จ่าย 

3 Valm 1 .548 .88 
 Valm 2 .442  
 Valm 3  .541  

คุณค่าด้าน
อารมณ์ 

3 Vale 1 .571 90 
 Vale 2 .683  
 Vale 3 .556  

คุณค่าด้าน
สังคม 

3 Vals 1 .734 .91 
 Vals 2 .867  

 Vals 3 .679  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
  (Pre–test) (N=30) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
Corrected Item-Total 

Correlation N=30 
ค่าอัลฟ่า แสดง

ความเชื่อม่ัน N=30 

ต้นทุนการย้าย
ค่าย 

8 Cos 1 .369 .89 
 Cos 2 .442  

 Cos 3 .319  

 Cos 4 .476  
 Cos 5 .589  

 Cos 6 .516  
 Cos 7 .677  

 Cos 8 .793  

ความพึงพอใจ 3 Sas 1 .909 .96 
 Sas 2 .884  

 Sas 3 .919  

ความภักดี 4 Roy 1 .736 .90 
 Roy 2 .659  

 Roy 3 .757  

 Roy 4 .764  
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ตารางที่ 3.3: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลเก็บจริง  
 n = 200 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
Corrected Item-Total 

Correlation N=30 
ค่าอัลฟ่า แสดง

ความเชื่อม่ัน N=30 

ด้านคุณภาพ
ของเครือข่าย 

2 Qua 1 .649 .75 
 Qua 2 .530  

บริการเสริม
พิเศษ 

3 Vas 1 .654 .89 

 Vas 2 .628  
 Vas 3 .655  

ความสะดวกใน
การสมัครและ
ด าเนินการ 

3 Cip 1 .621 .82 
 Cip 2 .671  

 Cip 3 .699  

การให้บริการ
ด้านข้อมูลให้
ลูกค้า 

4 Cs 1 .661 .90 
 Cs 2 .693  

 Cs 3 .687  

 Cs 4 .681  
คุณค่าด้าน
ค่าใช้จ่าย 

3 Valm 1 .639 .87 

 Valm 2 .626  

 Valm 3 .660  
คุณค่าด้าน
อารมณ์ 

3 Vale 1 .716 .90 

 Vale 2 .685  
 Vale 3 .627  

คุณค่าด้าน
สังคม 

3 Vals 1 .710 .88 

 Vals 2 .739  
 Vals 3 .704  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลเก็บจริง  
 n = 200 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
Corrected Item-Total 

Correlation N=30 
ค่าอัลฟ่า แสดง

ความเชื่อม่ัน N=30 

ต้นทุนการย้าย
ค่าย 

8 Cos 1 .458 .87 
 Cos 2 .496  

 Cos 3 .484  

 Cos 4 .504  
 Cos 5 .628  

 Cos 6 .572  
 Cos 7 .577  

 Cos 8 .632  

ความพึงพอใจ 3 Sas 1 .728 .91 
 Sas 2 .743  

 Sas 3 .696  

ความภักดี 4 Roy .648 .90 
 Roy 2 .711  

 Roy 3 .661  

 Roy 4 .668  
 
ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละด้านและค่าความ เชื่อมั่นรวมอยู่ระหว่างค่า 

.75- .92 นอกจากนี้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหา จากผู้ทรงคุณวุฒิเป็นที่
เรียบร้อย สรุปได้ว่าแบบสอบถามนี้ สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้  
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3.5 สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติสาหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้

ดังนี้ คือ 
3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจยัได้ใช้ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง ต่อไปนี้ คือ 

  3.5.1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศสภาพ สถานภาพสมรส อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในปัจจุบัน ระบบ
ของเครือข่าย การเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนาม
บัญญัติและการจัดอันดับเนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้ และผู้วิจัยต้องการบรรยายถึงจ านวน
ตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติ เท่านั้น ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม คือ ค่าความถ่ี (จ านวน) และค่าร้อยละ 
  3.5.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ คุณภาพของเครือข่าย  บริการเสริม
พิเศษ ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ  การให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้า  คุณค่าด้าน
ค่าใช้จ่าย  คุณค่าด้านสังคม คุณค่าด้านอารมณ์  ต้นทุนในการย้ายค่าย ความพึงพอใจ และ ความ
ภักดี เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผู้วิจัยก าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ ต้องการทราบ
จ านวนตัวอย่าง และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐาน 
  3.5.1.3 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ เพ่ือทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ 



 
 

บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึง
พอใจและต้นทุนการย้ายค่าย ต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล น าเสนอผลการวิจัย และแปลความหมาย
ตามล าดับดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 4.3  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในคุณภาพต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 
 4.4  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านการรับรู้คุณค่า
ต่อผู้ให้บริการเครือข่าย 
 4.5 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านต้นทุนการย้าย
ค่าย ต่อผู้ให้บริการเครือข่าย 
 4.6 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านความพึงพอใจ
ต่อผู้ให้บริการเครือข่าย 
 4.7 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นในด้านความภักดีต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 
 4.8  ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและการทดสอบสมมติฐาน 
 4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ    
ชาย 82 41.0 

หญิง 118 59.0 

รวม 200 100.0 
 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงที่ 118 คนคิดเป็นร้อยละ 59 และเป็น
ผู้ชาย 82 คนคิดเป็นร้อยละ 41 
  
ตารางที่ 4.2: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านสถานภาพสมรส (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

สถานภาพสมรส   
โสด 93 46.5 

สมรส/แต่งงาน  54 27.0 

อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวิต 25 12.5 
อ่ืนๆ( หม้าย แยกทาง หย่า ) 28 14.0 

รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม สถานภาพโสด ที่ 93 คนคิดเป็นร้อยละ46.5 สมรสแล้วที่ 
54 คนคิดเป็นร้อยละ 27.0 อยู่กับแฟน คนรัก หรือคู่ชีวิตที่ 25คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 และอ่ืนๆเช่น
แยกทาง หย่าร้างที่ 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
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ตารางที่ 4.3: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอายุ (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี 3 1.5 

20-24 ปี 35 17.5 

25-29 ปี 21 10.5 
30-34 ปี 34 17.0 

35-39 ปี 34 17.0 

40-44 ปี 17 8.5 
45-49 ปี 18 9.0 

50 ปีขึ้นไป 38 19.0 
รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม  มีอายุ 50 ปีขึ้นไป ที่ 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ต่อมา
คือช่วงอายุ 20-24 ปี 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 ช่วงอายุ 30-34 และ 35-39 ปี มีจ านวนเท่ากันที่ 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 ช่วงอายุ 25-29 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  ช่วงอายุ 40-44 
ปี 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ช่วงอายุ 45-49 ปี 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 และจ านวนน้อยสุดคือ 
ช่วงอายุ ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
 
ตารางที่ 4.4: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านวุฒิการศึกษา (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

การศึกษา   

ต่ ากว่าปริญญาตรี 55 27.5 
ปริญญาตรี 107 53.5 

สูงกว่าปริญญาตรี 38 19.0 

รวม 200 100.0 
 



36 

 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ที่ 107 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.5 มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีที่ 55 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 และ มีการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี ที่ 38 คนคิดเป็นร้อยละ 19.0 
 
ตารางที่ 4.5: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอาชีพ (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

อาชีพ   
ลูกจ้างเอกชน 81 40.5 

รับราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ 22 11.0 
นักเรียน นักศึกษา 20 10.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย 29 14.5 

วิชาชีพอิสระ เช่นแพทย์พยาบาล นักบัญชี วิศวะกร 8 4.0 
รับจ้างทั่วไป 9 4.5 

พ่อบ้าน แม่บ้าน ผู้เกษียณ  11 5.5 

ว่างงาน  รองาน 16 8.0 
อ่ืนๆ 4 2.0 

รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ประกอบ อาชีพ ลูกจ้างองค์กรเอกชน จ านวน 81 คน คิด
เป็นร้อยละ 40.5 ประกอบธุรกิจส่วนตัว เจ้าของกิจการ ค้าขายที่ 29 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 รับ
ราชการ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 นักเรียน นักศึกษา 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.0  ว่างงาน อยู่ในระหว่างรองาน 16 คนคิดเป็นร้อยละ 8.0 พ่อบ้าน แม่บ้าน  ผู้เกษียนอายุ 
11 คนคิดเป็นร้อยละ 5.5 รับจ้างทั่วไป 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 วิชาชีพอิสระเช่น แพทย์ ทันตแพทย์ 
พยาบาล นักบัญชี สถาปนิค วิศวกร 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และ อาชีพอ่ืนๆอีก 4 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.0 
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ตารางที่ 4.6: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้ (n=200) 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

รายได้   
ไม่เกิน 10,000 บาท 30 15.0 

10,000-20,000 บาท  56 28.0 

20,001-30,000 บาท 49 24.5 
30,001-40,000 บาท  33 16.5 

40,001-50,000 บาท 9 4.5 

50,000 บาท ขึ้นไป 23 11.5 
รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม มีรายได้ 10,000-20,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.0 รายได้ที่ 20,001-30,000 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 รายได้ 30,001-40,000 
บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5  รายได้ไม่เกิน 10,000 บาทจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.0 รายได้ 50,000 บาทขึ้นไปจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และรายได้ 40,001-50,000 
บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 
ตารางที่ 4.7: ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านเครือข่ายที่ใช้ 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

เครือข่าย   
AIS 79 39.5 

TRUE 62 31.0 

DTAC 57 28.5 
อ่ืนๆ 2 1.0 

รวม 200 100.0 
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 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ใช้เครือข่าย AIS ทีจ่ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 ใช้ 
เครือข่าย TRUE จ านวน 65 คนคิดเป็นร้อยละ 31.0 ใช้เครือข่าย DTAC จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.5 และใช้ เครือข่ายอ่ืนๆอีก 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 โดยเครือค่ายที่ใช้คือ LINE MOBILE 
 
ตารางที่ 4.8: ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านระบบ 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

ระบบ   
ระบบ รายเดือน 155 77.5 

ระบบเติมเงิน 45 22.5 
รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใช้ระบบ แบบรายเดือน จ านวน 155 คน คิดเป็น
ร้อยละ 77.5 และใช้ระบบเติมเงิน จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 
 
ตารางที่ 4.9 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านค่าใช้จ่าย 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

ค่าใช้จ่าย   
น้อยกว่า 300 บาท 25 12.5 

ระหว่าง 300-500 บาท 65 32.5 

ระหว่าง 500-1000 บาท 90 45.0 
1,000 บาทข้ึนไป 20 10.0 

รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเครือข่าย ระหว่าง 500-1,000 
บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0  มีค่าใช้จ่าย ระหว่าง 300-500 บาท จ านวน 65 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.5 มีค่าใช้จ่ายน้อยกว่า 300 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 และ มี
ค่าใช้จ่าย 1,000 บาทข้ึนไป จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0  
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ตารางที่ 4.10: ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ด้านการย้ายค่าย 
 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด จ านวน(คน) ร้อยละ 

ย้ายค่าย   
ไม่เคย 148 74.0 

1 ครั้ง 38 19.0 

2 ครั้ง  7 3.5 
3 ครั้งขึ้นไป 7 3.5 

รวม 200 100.0 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ไม่เคยมีการย้ายเครือข่าย ในรอบ 3 ปีจ านวน 
148 คน คิดเป็นร้อยละ74.0 เคย 1 ครั้ง จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และ 2 ครั้ง กับ 3 ครั้ง
จ านวนเท่ากันที่ 7 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 3.5 
 
4.3  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในคุณภาพต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความพึงพอใจในคุณภาพต่อผู้ให้บริการเครือข่าย  
  ( n=200) 
 

คุณภาพของเครือข่าย X   S.D. ความหมาย 

คุณภาพเสียงที่คมชัด    

โหลดรับส่งข้อมูลได้รวดเร็ว 3.69 .82 มาก 
มีสัญญาณครอบคลุมทุกพื้นที่ 3.58 .83 มาก 

รวม 3.63 .74 มาก 

บริการเสริมพิเศษ     
มีบริการเสริมพิเศษท่ีหลากหลาย 3.65 .80 มาก 

การใช้บริการพิเศษท าได้ง่าย สะดวก 3.62 .77 มาก 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความพึงพอใจในคุณภาพต่อผู้ให้บริการเครือข่าย  
   ( n=200) 
 

คุณภาพของเครือข่าย X   S.D. ความหมาย 

บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย 3.67 .79 มาก 
รวม 3.16 .71 มาก 

ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ    

ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ 3.77 .74 มาก 
ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการบริการ 3.63 .79 มาก 

พนักงานมีความเป็นมิตร ในการด าเนินการ 3.78 .80 มาก 

รวม 3.59 .71 มาก 
การให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้า    

มีความหลากหลายของระบบ ช่องทางการ
ให้บริการ 

3.76 .78 มาก 

ความเร็วในกระบวนการแก้ปัญหา  3.53 .81 มาก 

ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ร้องเรียน 3.51 .79 มาก 
ความเป็นมิตรในการร้องเรียนปัญหา 3.57 .83 มาก 

รวม 3.59 .71 มาก 
รวมทุกมิติ 3.64 .62 มาก 

  

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( X   
=3.64 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 12 ข้อตามล าดับได้แก่ พนักงานมี

ความเป็นมิตร ในการด าเนินการ ( X   =3.78) ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ ( x̅ =3.77 )  มีความ

หลากหลายของระบบ ช่องทางการให้บริการ ( x ̅ =3.76 ) คุณภาพเสียงที่คมชัดโหลดรับส่งข้อมูลได้

รวดเร็ว ( x ̅=3.69 ) บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย ( x̅ =3.67 ) มีบริการเสริมพิเศษท่ีหลากหลาย 

( x ̅ =3.65  ) ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการบริการ ( x̅ =3.63 ) การใช้บริการพิเศษท าได้ง่าย 

สะดวก ( x̅ =3.62 ) มีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนที่     ( x̅ =3.58 ) ความเป็นมิตรในการร้องเรียน

ปัญหา ( x ̅=3.57  )  ความเร็วในกระบวนการแก้ปัญหา ( x ̅ =3.53 ) ความสามารถในการแก้ปัญหาที่

ร้องเรียน ( x̅ =3.51 ) ตามล าดับ 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านการรับรูคุ้ณค่าต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน การรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200) 
 

การรับรู้คุณค่าด้านค่าใช้จ่าย X   S.D. ความหมาย 

ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 3.50 .81 มาก 
บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาที่จ่ายทุกเดือน 3.51 .76 มาก 

ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น 3.51 .76 มาก 

รวม 3.50 .69 มาก 
การรับรู้คุณค่าด้านสังคม    

การใช้บริการเครื่อข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ นี้ท า
ให้ฉันมีความรู้สึกได้รับการยอมรับจากคนรอบ
ข้างการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้
ท าให้ 

3.44 .74 มาก 

ฉันสร้างความประทับใจจากคนรอบข้าง การใช้
บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ 

3.36 .75 ปานกลาง 

ท าให้ฉันได้รับการยอมรับจากสังคม 3.33 .77 ปานกลาง 

รวม 3.38 .69 มาก 
การรับรู้คุณค่าด้านอารมณ์    

การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ รู้สึก
สบายใจ 

3.60 .66 มาก 

การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ สร้าง
ความสุขให้แก่ฉัน 

3.59 .68  มาก 

การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้สร้างความ
มั่นใจใหฉ้ันในทุกเวลาสถานที่ 

3.55 .72 มาก 

รวม 3.58 .62 มาก 

รวมทุกมิติ 3.49 .58 มาก 
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 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( x̅ =3.49 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 7 ข้อตามล าดับ

ได้แก่ การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ รู้สึกสบายใจ ( x̅ =3.60 ) การใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์นี้ สร้างความสุขให้แก่ฉัน ( x̅ =3.59 ) การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้สร้างความม่ันใจให้

ฉันในทุกเวลาสถานที่ ( x̅ =3.55 ) บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาที่จ่ายทุกเดือน( x̅ =3.51  ) 

ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น ( x ̅ =3.51 )  ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ( x̅ 

=3.50 ) ฉันมีความรู้สึกได้รับการยอมรับจากคนรอบข้าง ( x̅ =3.44  ) และมีความหมายระดับปาน
กลาง 2ข้อตามล าดับได้แก่ การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันสร้างความประทับใจ

จากคนรอบข้าง( x ̅=3.36) การใช้บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันได้รับการยอมรับจาก

สังคม ( x̅ =3.33)   
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านต้นทุนการย้ายค่าย 
ต่อผู้ให้บริการเครือข่าย 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ต้นทุนการย้ายค่ายผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200) 
 

ต้นทุนการย้ายค่าย X   S.D. ความหมาย 

ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรียนรู้ระบบบริการของ
ค่ายใหม่ 

3.32 .85 ปานกลาง 

ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่าย
เดิม 

3.31 .94 ปานกลาง 

ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่าย
ค่าย ส าหรับสมาชิกใหม่ 

3.19 1.0 ปานกลาง 

ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหายด้านธุรกิจ
ถ้าเกิดการย้ายค่าย 

3.14 1.0 ปานกลาง 

ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีภาพลักษณ์ที่ไม่ดีเท่า
ค่ายเดิม 

3.13 .90 ปานกลาง 

ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่ดีเท่าค่าย
เดิม 

3.28 .85 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ต้นทุนการย้ายค่ายผู้ให้บริการเครือข่าย  
   ( n=200) 
 

ต้นทุนการย้ายค่าย X   S.D. ความหมาย 

ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุก
วันนี้ 

3.49 .74 มาก 

ค่ายที่ใช้บริการอยู่มีการติดต่อสื่อสารที่ดี
กับฉัน 

3.57 .69 มาก 

รวม 3.30 .66 ปานกลาง 

  

ผลการวิเคราะห์ต้นทุนการย้ายค่ายโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( x̅ 
=3.30 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 2 ข้อตามล าดับคือ ค่ายที่ใช้บริการ

อยู่มีการติดต่อสื่อสารที่ดีกับฉัน( x ̅ =3.57 ) ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุกวันนี้ ( x̅ =3.49 
) มีความหมายระดับปานกลาง 6 ข้อตามล าดับคือ ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรียนรู้ระบบบริการของค่ายใหม่( 

x̅ =3.32 ) ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่ายเดิม( x̅ =3.31 ) ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่

ดีเท่าค่ายเดิม( x̅ =3.28 ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่ายค่าย ส าหรับสมาชิกใหม่( x ̅ =3.19  ) 

ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหายด้านธุรกิจถ้าเกิดการย้ายค่าย( x ̅ =3.14 ) ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มี

ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีเท่าค่ายเดิม ( x ̅=3.13 ) 
 

4.6 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในด้านความพึงพอใจต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200)  
 

ความพึงพอใจ X   S.D. ความหมาย 

ฉันมีความพึงพอใจในผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ใน
ปัจจุบัน 

3.69 .72 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.14 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200) 
 

ความพึงพอใจ X   S.D. ความหมาย 

ฉันมีความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับผู้
ให้บริการเครือข่าย โทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่
ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

3.57 .71 มาก 

โดยภาพรวมฉันมีความพึงพอใจ ในผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่
ใช้อยู่ใน ปัจจุบัน 

3.62 .78 มาก 

รวม 3.62 .68 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ( x ̅ =3.62 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 3 ข้อตามล าดับคือฉันมี

ความพึงพอใจในผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน ( x ̅ =3.69 ) โดยภาพรวมฉัน

มีความพึงพอใจ ในผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน( x̅ =3.62 ) ฉันมีความพึง

พอใจในความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน ( X   =3.57) 
 
4.7 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นในด้านความภักดีต่อผู้
ให้บริการเครือข่าย 

 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200) 
 

ความภักดี X   S.D. ความหมาย 

เป็นการค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคง
จะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม 

3.73 .82 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน ความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย ( n=200) 
 

ความภักดี X   S.D. ความหมาย 

ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คน
อ่ืนๆ ให้เปลี่ยนมาใช้ผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายที่
ฉันใช้อยู่ 

3.41 .94 มาก 

ฉันจะยงัคงจะใช้บริการผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม
แม้ค่ายอ่ืนจะมีเงื่อนไขที่น่าสนใจ
มากกว่า 

3.52 .93 มาก 

กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ปัจจุบัน
ที่ใช้อยู่ 

3.64 .83 มาก 

รวม 3.57 .77 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ( x ̅ =3.57 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 4 ข้อตามล าดับคือ เป็น

การค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม ( x̅ =3.73 ) 

กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ปัจจุบันที่ใช้อยู่( x̅ =3.64 ) ฉันจะยังคงจะ

ใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิมแม้ค่ายอ่ืนจะมีเงื่อนไขท่ีน่าสนใจมากกว่า( x ̅ 
=3.52 ) ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คนอ่ืนๆ ให้เปลี่ยนมาใช้ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

ค่ายที่ฉันใช้อยู่( x̅ =3.41 )   
 
4.8 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและการทดสอบสมมติฐาน 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและ การรับรู้คุณค่า ส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและความ
พึงพอใจลูกค้าและต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.16: การส่งผลระหว่างคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่าในแต่ละด้านต่อความพึงพอใจ 
  ต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ 
  การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรอิสระ 
คุณภาพการบริการและการรบัรู้คุณค่า 

B Beta T Sig 

คุณภาพของเครือข่าย .476 .517 8.497 .000 

บริการเสริมพิเศษ .490 .513 8.402 .000 
ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ .617 .604 10.651 .000 

ด้านการให้บริการและด้านข้อมูลให้ลูกค้า .527 .549 9.237 .000 

ปัจจัยด้านคุณค่าด้านค่าใช้จ่าย .534 .545 9.145 .000 
ปัจจัยด้านคุณค่าด้านสังคม .554 .564 9.616 .000 

ปัจจัยด้านคุณค่าด้านอารมณ์ .723 .659 12.333 .000 

รวม .850 .697 13.671 0.000 
Adjusted R2 = .486, F = 166.179, P < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 การส่งผลระหว่างคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 48.6  มีค่า 
F = 166.179 และค่า Sig. = .000 เมื่อพจิารณารายด้านพบว่าปัจจัยด้านคุณค่าด้านอารมณ์(Beta = 
.659) มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ (Beta = .604)ปัจจัย
ด้านคุณค่าด้านสังคม(Beta = .604) ปัจจัยด้านคุณค่าด้านค่าใช้จ่าย(Beta = .545)ด้านการให้บริการ
และด้านข้อมูลให้ลูกค้า (Beta = .549) คุณภาพของเครือข่าย (Beta = .517) และบริการเสริมพิเศษ 
(Beta = .513) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทางบวกต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05  
 ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่า
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 4.17: การส่งผลระหว่างความพึงพอใจลูกค้าและต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลต่อความภักดีต่อผู้ 
  ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติการ 
  วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

ความพึงพอใจ .830 .730 15.036 .000 
ต้นทุนการย้ายค่าย .713 .605 10.690 .000 

Adjusted R2 = .576, F = 269.104, P < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 การส่งผลระหว่างความพึงพอใจลูกค้าและต้นทุนการย้ายค่าย
ส่งผลต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า ความพึงพอใจลูกค้า
และต้นทุนการย้ายค่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครร้อยละ 57.6  มีค่า    F = 269.104 และค่า Sig. = .000 พบว่า ความพึง
พอใจ (Beta = .730) และ ต้นทุนการย้ายค่าย (Beta = .605) มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าความพึงพอใจลูกค้าและต้นทุนการ
ย้ายค่ายส่งผลต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.18: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่1 : คุณภาพเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่2 : บริการเสริมพิเศษส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่3 : ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการ
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่4 : การให้บริการและข้อมูลให้ลูกค้าส่งผล
ทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่5 : คุณค่าด้านค่าใช้จ่ายส่งผลทางบวกต่อความ
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่6 : คุณค่าด้านสังคมส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่7 : คุณค่าด้านอารมณ์ส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่8 : ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่9: ต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลทางบวกต่อความ
ภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.18 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน คือ การส่งผลระหว่างคุณภาพบริการในแต่ละด้านส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้
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ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร การรับรู้คุณค่าในแต่ละด้าน
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครและต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลทางบวกต่อความ
ภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีศึกษาเชิงส ารวจ ( Survey Research ) ศึกษา
เรื่องอิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายต่อความภักดีต่อ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายต่อความภักดี
ต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรเพศชาย
และเพศหญิงที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เป็นผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ กลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการศึกษามีจ านวน 200 ตัวอย่าง ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณ(Quantitative Analysis) สถิติที่ใช้ส าหรับข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean)ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) และสถิติท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  และมีวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้คือ เพ่ือศึกษา
อิทธิพลของ คุณภาพการบริการ ด้านคุณภาพเครือข่าย บริการเสริมพิเศษ ความสะดวกในการใช้งาน
และการสนับสนุนลูกค้า และอิทธิพลของการรับรู้คุณค่าด้านการเงิน ภาพลักษณ์และอารมณ์ ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
และเพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายที่มีต่อความภักดีให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้าย
ค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
รายละเอียดสรุปได้ดังนี้ 
 5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ท าการ
ส ารวจจ านวน 200 ชุด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามในงานวิจัยนี้ส่วนใหญ่ เป็นหญิง มีสถานภาพ โสด 
มี อายุ ระหว่าง 20-24 ปีและมีการศึกษา ส่วนมากท่ีระดับ ปริญญาตรี ที่ร้อยละ 53.5  และ เป็น
ลูกจ้างองค์กรเอกชน ที่ ร้อยละ 81 มีรายได้ 10,000-2,0000 บาท ที่ร้อยละ 56 เครือข่าย AIS  มีผู้ใช้
มากสุดที ระบบเติมเงิน เป็นส่วนมากถึงร้อยละ 77.5 มีค่าใช้จ่าย เดือนละ 501-1000 บาทและ 
ส่วนมากจะไม่เคยย้ายค่ายเลย ที่ร้อยละ 74 
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 5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับ อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความ
พึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบ่ง เป็น ด้าน คุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า  ต้นทุนการย้ายค่าย  
ความพึงพอใจ และ ความภักดี โดยเรียบล าดับดังนี้ 
  5.1.2.1 ปัจจัยด้าน คุณภาพบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัย
ด้าน คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า มีความหมายระดับมาก 12 ข้อตามล าดับได้แก่ 1.พนักงานมีความเป็นมิตร ในการด าเนินการ 
2. ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ 3. มีความหลากหลายของระบบ ช่องทางการให้บริการ 4.
คุณภาพเสียงที่คมชัดโหลดรับส่งข้อมูลได้รวดเร็ว 5.บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย6. มีบริการเสริม
พิเศษที่หลากหลาย7. ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการบริการ8. การใช้บริการพิเศษท าได้ง่าย 
สะดวก 9.มีสัญญาณครอบคลุมทุกพื้นที่10. ความเป็นมิตรในการร้องเรียนปัญหา  11. ความเร็วใน
กระบวนการแก้ปัญหา 12. ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ร้องเรียน ตามล าดับ 
  5.1.2.2 ปัจจัยด้าน การรับรู้คุณค่า   ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยด้าน การรับรู้คุณค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 7 ข้อตามล าดับได้แก่1. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ 
รู้สึกสบายใจ  2. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ สร้างความสุขให้แก่ฉัน 3. การใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์นี้สร้างความมั่นใจให้ฉันในทุกเวลาสถานที่ 4.บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาท่ีจ่ายทุกเดือน 
5.  ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น 6.  ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม  7.ฉันมี
ความรู้สึกได้รับการยอมรับจากคนรอบข้าง และมีความหมายระดับปานกลาง 2 ข้อตามล าดับได้แก่1. 
การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันสร้างความประทับใจจากคนรอบข้าง 2. การใช้
บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ท าให้ฉันได้รับการยอมรับจากสังคม  
  5.1.2.3 ปัจจัยด้าน ต้นทุนการย้ายค่าย ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยด้าน ต้นทุนการย้ายค่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.30  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความหมายระดับมาก 2 ข้อตามล าดับคือ1. ค่ายที่ใช้บริการอยู่มีการ
ติดต่อสื่อสารที่ดีกับฉัน  2. ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุกวันนี้ มีค่าเฉลี่ย 3.49  มี
ความหมายระดับปานกลาง 6 ข้อตามล าดับคือ 1.ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรียนรู้ระบบบริการของค่ายใหม่ 
2. ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่ายเดิม 3. ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่ดีเท่าค่ายเดิม 4.
ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่ายค่าย ส าหรับสมาชิกใหม่5. ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหาย
ด้านธุรกิจถ้าเกิดการย้ายค่าย 6.ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีเท่าค่ายเดิม  
  5.1.2.4 ปัจจัยด้าน ความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัย
ด้าน ความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
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พบว่า มีความหมายระดับมาก 3 ข้อตามล าดับคือ1.ฉันมีความพึงพอใจในผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 2.โดยภาพรวมฉันมีความพึงพอใจ ในผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 3.ฉันมีความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน  
  5.1.2.5 ปัจจัยด้านความภักดี ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้าน 
ความภักดี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.57  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มี
ความหมายระดับมาก 4 ข้อตามล าดับคือ 1.เป็นการค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม 2. กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ปัจจุบันที่ใช้อยู่ 3. ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิมแม้ค่ายอื่นจะ
มีเงื่อนไขท่ีน่าสนใจมากกว่า 4.ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คนอ่ืนๆ ให้เปลี่ยนมาใช้ผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายที่ฉันใช้อยู่  
 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน จากข้อมูลของผู้ตอบแบบทดสอบ จ านวน 200 
คน ได้ผลสรุปสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยดังต่อไปนี้ 
 5.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ คุณภาพการบริการ ด้านคุณภาพเครือข่าย บริการเสริมพิเศษ 
ความสะดวกในการใช้งานและการสนับสนุนลูกค้า และอิทธิพลของการรับรู้คุณค่าด้านการเงิน 
ภาพลักษณ์และอารมณ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมุตฐานพบว่า 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 1 พบว่า: คุณภาพเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่าระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 2 พบว่า : บริการเสริมพิเศษส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครโดยมีค่าระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 3 พบว่า : ความสะดวกในการสมัครและด าเนินการส่งผล
ทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
โดยมีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 4 พบว่า : การให้บริการและด้านข้อมูลให้ลูกค้าส่งผลทางบวก
ต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 5 พบว่า : ปัจจัยด้านคุณค่าด้านค่าใช้จ่ายส่งผลทางบวกต่อความ
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 6 พบว่า : ปัจจัยด้านคุณค่าด้านสังคมส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 7 พบว่า :  ปัจจัยด้านคุณค่าด้านอารมณ์ส่งผลทางบวกต่อความ
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 5.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายที่มีต่อความภักดีให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครโดยมีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ที่ 9 พบว่า :  ต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
5.3 การอภิปรายผล  
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุน
การย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครในครั้งนี้ได้น าผลสรุปมาเชื่อมโยง กับแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเข้า
ด้วยกันเพ่ืออธิบายสมมุติฐานการวิจัยดังนี้ 
 ปัจจัยด้าน คุณภาพเครือข่ายส่งผลต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่มี ปัจจัยย่อย 4 ตัวคือ คุณภาพการบริการ  บริการเสริมพิเศษ 
ความสะดวกในการสมัครและบริการ การให้บริการด้านข้อมูลแก่ลูกค้า  โดยปัจจัยทั้งหมด ยอมรับ
สมมุติฐาน สอดคล้องกับ แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ของตัวแปร ด้านคุณภาพ
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ของเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับงานวิจัย ของ จันทนา อินทนชิดจุ้ย (2544) ได้ศึกษา
เรื่อง ทิศทางและกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อนให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โดยผู้ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย จากการศึกษาพบว่าบริการที่ได้รับความสนใจจากผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่คือ บริการรับส่งอีเมล์และข้อความหรือบริการท่องอินเตอร์เน็ตปัจจัยส าคัญที่ผู้ใช้บริการค านึงถึง
ในการเลือกใช้คือ ปัจจัยด้านความเร็วในการรับส่งข้อมูล ปัจจัยด้านความปลอดภัยของข้อมูลและ 
ความครอบคลุมของพ้ืนที่ให้บริการ การวางกลยุทธ์ทางการตลาด ควรมุ่งเน้นที่การสนับสนุนการ
เติบโตของตลาดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย โดยผู้ให้บริการต้องพัฒนารูปแบบหรือเนื้อหาของการ
บริการให้ตรงต่อความสนใจในแต่ละกลุ่ม การพัฒนาคุณภาพการบริการและระบบโครงข่ายให้
สามารถสนับสนุนการให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ตัวแปร ด้านบริการเสริมพิเศษ ของเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับแนวคิด  
ในปัจจุบันโทรศัพท์มือถือได้มามีส่วนร่วม ในชีวิตประจ าวันของเรามาก ต่างจากเมื่อก่อนที่เราใช้เพียง
แค่โทรหรือรับสาย หรือส่งข้อความหา เพื่อนๆคนรู้จัก แต่ในปัจจุบันได้มีปัจจัยอ่ืนๆเข้ามาเพ่ิมเติมอีก 
ไม่ว่าจะเรื่องของโซเชียลเน็ตเวิร์ค การจองตั๋วหนังหรือตั๋วเครื่องบินออนไลน์ผ่านมือถือซึ่งก็สามารถท า
ได้อย่างง่ายดายบน โทรศัพท์มือถือ และอ่ืนๆอีกมากมาย (Dhanasiwawong, 2012) 
 ตัวแปรด้านความสะดวกในการสมัครและบริการ ของเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับ
งานวิจัย 
 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ของ สุภาวดี พรมเกาะ ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของลูกค้าท่ีใช้บริการ 
Dtac TriNet ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ ใช้บริการ Dtac TriNet อย่างมีนัย
สาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากว่าการพัฒนาระบบเทคโนโลยี ให้มีความก้าวหน้า
มากยิ่งขึ้นจะช่วยให้การด าเนินชีวิตของบุคคลมีความสะดวกมากยิ่งขึ้นได้และจะเป็นปัจจัยที่ กระตุ้น
ให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการหรือมีความตั้งใจจะใช้บริการได้มากยิ่งขึ้นต่อไป 
 ตัวแปรด้านการให้ข้อมูลให้ลูกค้าของเครือข่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับบทวิจัย 
  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  นพดล บัวพันธุ์ (2549) การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ มีผลต่อการ
เลือกใช้ระบบโทรศัพท์มือถือของผู้บริโภคในเขตจตุจักรปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่ มีผลต่อการ
เลือกใช้ระบบโทรศัพท์มือถือปัจจัยบุคลากรด้านการบริการโดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ ความส าคัญ
มากกับการที่พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้และให้ความส าคัญกับพนักงานที่มีความ
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กระตือรือร้นในการให้บริการเพ่ือสร้างเสริมอุปนิสัยในการใช้บริการจนเกิด ความเคยชิน อันจะส่งผล
ให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 
 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าส่งผลทางบวกต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่มี ปัจจัยย่อย 3 ตัวคือ คุณค่าด้านคา่ใช้จ่าย คุณค่าดา้นสังคม และ 
คุณค่าด้านอารมณ์ โดยปัจจัยทั้งหมด ยอมรับสมมุติฐาน สอดคล้องกับ แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับ
การรับรุ้คุณค่า  
 Lee, Jeon & Kim (2011) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า เป็นปัจจัยบ่งชี้ที่ส าคัญของ 
ความพึงพอใจ  
 Zhuang, Cumiskey, Xiao & Alford (2010) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าไม่ 
เพียงแต่จะเป็นปัจจัยส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว แต่ยังมีบทบาทส้าคัญใน 
การส่งผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อของลูกค้า 
  Liao & Wu (2009) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไว้ 
เนื้อเชื่อใจ และน าไปสู่ความจงรักภักดี รวมทั้งการสร้างความไว้เนื้อเชื่อใจ เเละความเชื่อมั่นในบริษัท  
 ตัวแปรด้านคุณค่าด้านค่าใชจ้่ายส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับแนวคิด 
 เมื่อประโยชน์ที่เป็นตัวเงินซึ่งมาจากสินค้า หรือบริการสูงกว่าต้นทุนที่เป็นตัวเงิน ท าให้คุณค่า
ที่รับรู้ด้านราคาอยู่ในระดับสูง ในทางตรงกันข้าม เมื่อค่าใช้จ่ายที่เป็นตัวเงินสูงกว่าประโยชน์ที่ได้รับ
จากสินค้า หรือบริการจึงท าให้คุณค่าที่รับรู้ด้านราคาอยู่ในระดับต่ า ( Matzler ,Wurtele & Renzl, 
2006) 
 ตัวแปรด้านคุณค่าด้านสังคมส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับแนวคิด 
 Solomon (2002) ที่กล่าวว่า ปัจจัยจิตวิทยาเป็นการจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แต่อาจจะถูก
กระทบจากปัจจัย ภายนอก เช่น วัฒนธรรม ชั้นทางสังคม หรือสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาดใช้เครื่องมือ
ทางการตลาดเพ่ือ กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ  
 Walters (1978) ที่กล่าวว่าลักษณะทางสังคมว่า เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องในชีวิตประจ าวันและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการ ซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาททาง
สังคมและสถานภาพของผู้ซื้อ และด้านการจัดสภาพทางกายภาพของสถานที่ 
 ตัวแปรด้านคุณค่าด้านอารมณ์ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับบทวิจัย 
 สอดคล้องกับงานวิจัยของ เทพวิษณุ สุขส าราญ (2558) อิทธิพลของคุณค่าที่รับร้ด้านราคา 
และคุณค่าท่ีรับรู้ด้านอารมณ์ต่อ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจของลูกค้า การบอกต่อ และการ
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กลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงภาพยนตร์ เอสเอฟ ซีเนม่า ซิตี้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการ
วิจัยพบว่า ถ้ามอบประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า โดยการบริการที่เอาใจใส่ ท าให้ลูกค้าได้รู้สึกถึงความ
จริงใจ ตรงไปตรงมา หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าด้านอารมณ์ที่เพ่ิมข้ึนก็จะส่งผลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจด้วย 
 ความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครสอดคล้องกับ แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
  สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติกาญจน์ มิ่งรัตน์ติกรณ์ (2559)  การศึกษา ความไว้วางใจ 
ความพึงพอใจ และความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย
จ ากัด ( มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความชื
อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (หมาชน) ในระดับมาก และ
สามารถทดสอบควาสัมพันธ์เชิงเส้นด้วยการ วิเคราะห์ค่าถดถอยแบบปกติและยังพบอีกว่า ความ
ซื่อสัตย์ภักดีต่อการประกันภัย ต้องเริ่มจากสร้าง ความพึงพอใจก่อนเป็นอันดับแรก ด้üยการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ อย่างสม่ าเสมอมากยิ่งข้ึน อันเป็นการตอกย้ าให้เกิด
ความไว้วางใจ และน าไปสู่ความซื่อสัตย์ภักดีในที่สุด 
 ต้นทุนการย้ายค่ายส่งผลทางบวกต่อ ความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครสอดคล้องกับ แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับ ต้นทุนการย้ายค่าย  
 สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุตานันท์ ค าแสง.(2558).การวิเคราะห์ต้นทุนการเปลี่ยนยี่ห้อ
(ต้นทุน Switching Cost) ที่เกิดข้ึนกับผู้ย่ายค่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีคงสิทธิเลขหมายเดิม.การ
ค้นคว้าอิสระ.บัณฑิตวิทยาลัย.มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  ผลการศึกษาพบว่า ผลของ Switching 
Cost ที่เกิดขึ้นกับผู้บริโภค ก็ยังคงมีหลายๆปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจย้ายเครือข่าย เช่น การ
ครอบคลุมของพ้ืนที่ให้บริการ ส่วนแบ่งการตลาด หรือแม้กระท้ังการ โฆษณาหรือสื่อจูงใจที่มีผลต่อ
การตัดสินใจ ท าให้ผู้ให้บริการแต่ละราย ต้อง ท าการแข่งขันทั้งด้านราคาและคุณภาพเพ่ือให้มีลูกข่าย
มากที่สุด จากการกีดกันด้านต่างๆของผู้ให้บริการเป็นการสร้าง Switching Cost ให้สูงขึ้นทั้งในเรื่อง
ของการสร้างต้นทุนความไม่แน่นอน การที่ผู้บริโภคต้องเสียค่าบริการที่แตกต่างจากค่ายต่างๆ ท าให้
ผู้บริโภคต้องเสียต้นทุนการค้นหาเพื่อตรวจสอบว่าตัวเองจะได้รับผลประโยชน์จากการใช้เครือข่ายของ
ผู้ให้บริการรายเดียวกันมากน้อยเท่าไรทั้งหมดคือ Switching Cost ในกรณีที่เกิดข้ึนกับผู้ย้าย
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่กรณีใช้หมายเลขเดิม 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการน าผลไปใช้ในทางธุรกิจ 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุน
การย้ายค่ายต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  ทางผู้วิจัยขอเสนอแนะว่า 
 5.4.1 ด้านคุณภาพการบริการ ทางบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายควรเน้น ด้านความสะดวกใน
การสมัครและด าเนินการ มาเป็นจุดเด่นในการสร้างความพึงพอใจจนก่อเกิดความภักดี โดยควร
ด าเนินการเพ่ิม ช่องทางในการ้ารางความสะดวกให้ผู้รับบริการมากขึ้น โดยอาจใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ
มาร่วมด้วย เป็นต้น 
 5.4.2  ด้านการรับรู้คุณค่า ทางบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายควรเน้น ด้านความอารมณ์ มาเป็น
จุดเด่น โดยต้องท าให้รู้สึกว่าลูกค้าที่ใช้บริการเครือข่ายนั้นเป็นคนพิเศษของบริษัท โดยอาจออก
โปรโมชั่นเพ่ิมเติมส าหรับผู้ใช้บริการที่ใช้เครือข่ายมาอย่างยาวนานเป็นต้น 
 5.4.3 ด้านต้นทุนการย้ายค่ายก็เป็นส่วนส าคัญในการสร้างความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย 
โดยทางบริษัทควรสร้างภาพลักษณ์และบริการให้มีความโดดเด่นและแตกต่างกับคู่แข่งจนท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกในใจว่าการย้ายค่ายออกจากผู้ให้บริการเครือข่ายนี้เป็นเรื่องที่น่าเสียดายเป็น
ต้น 
 
5.5 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ในการวิจัยอิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่าย
ต่อความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั้งนี้
ทางผู้วิจัย ได้เพ่ิม ตัวแปรอิสระเพ่ิมเติมที่น่าจะส่งผลต่อ ความพึงพอใจและความภักดีต่อผู้ให้บริการ
เครือข่าย เช่น ต้นทุนการย้ายค่าย เพราะเป็นตัวแปรน่ามีผลอย่างมากในยุคปัจจุบัน ทางผู้จัดท า
แนะน าผู้ที่จะวิจัยเรื่องนี้ ในอนาคตว่า ควรเพิ่มตัวแปรอิสระใหม่ๆที่น่าสนใจเข้าไปในงานวิจัย เช่น 
Marketing Mix 7Ps  Content Marketing, Viral Marketing เพราะ ในอนาคต การแข่งขันในธุรกิจ
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่จะมีการแข่งขันที่สูงมากกว่าในปัจจุบัน จึงควรท าการศึกษา
ปัจจัยที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีให้มากท่ีสุด 
 
 



58 

บรรณานุกรม 
 

กาญจนา อรุณสุขรุจี.  (2546).  ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณต์อการดําเนินงานของสหกรณ์ 
การเกษตรไชยปราการจํากัด อําเภอไชยปราการจังหวดเชียงใหม.่  เชียงใหม่: คณะเกษตร 
ศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

กัลยา วาณชิย์บัญชา.  (2548).  การใช้ SPSS for Window ในการวิเคราะห์ข้อมูล (พิมพ์ครั้งที่ 7).  
กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

คณุตม์ ระบิลเมทนี.  (2559).  คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินค้าและความ 
ภักดีในตราสินค้าของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร. 
การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ชุตานันท์ ค าแสง.  (2558).  การวิเคราะห์ต้นทุนการเปลี่ยนยี่ห้อ(ต้นทุน Switching Cost) ที่เกิด 
ขึ้นกับผู้ย่ายค่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีคงสิทธิเลขหมายเดิม.  การค้นคว้าอิสระปริญญา 
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 

ณิชาปวีณ์ กกก าแหง.  (2556).  อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้า และ  
การเปลี่ยนผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์  
มหาวิทยาลัย. 

นงลักษณ์ วิรัชชัย.  (2553).  ชุดวิชา 21701 การวิจัยหลักสูตรและการเรียนการสอน หน่วยที่ 7  
การศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง และหน่วยที่ 10 สถิติวิเคราะห์เชิงปริมาณ: สถิติบรรยาย 
และสถิติพาราเมตริก หลักสูตรปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาหลักสูตรและการสอน  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  

บุญเยี่ยม บุญมี.  (2549).  ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกผู้ให้บริการ โทรศพัท์เคลื่อนที่ในเขต 
กรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ใน 
พระบรมราชูปถัมภ์. 

สุภาวดี พรมเกาะ.  (2557).  ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้ 
บริการ Dtac TriNet ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอสิระปริญญา 
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

อนุชา อรุณทองวิไล.  (2558).  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความเชื่อมั่นไว้วางใจส่งผล 
ต่อความภักดีของธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่.  การค้นคว้าอิสระปริญญา 
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

 
 



59 

Anckar, B., & D’Incau, D.  (2002).  Value creation in mobile commerce: findings from a  
consumer survey.  Journal of Information Technology Theory & Application, 4 
(1), 43-64. 

Andreas, H., Lan, X., Kent, B.M., & Frank, H.  (2007).  The influence of price fairness on  
customer satisfaction: an empirical test in the context of automobile  
purchases.  Retrieved from https://experts.illinois.edu/en/publications/the- 
influence-of-price-fairness-on-customer-satisfaction-an-empir. 

Aron, D.  (2006).  The effect of counter-experiential marketing communication on  
satisfaction and repurchase intention.  Journal of Consumer Satisfaction,  
Dissatisfaction and Complaining Behavior, 19, 1–17. 

Caceres, R.C., & Paparoidamis, N.G.  (2007).  Service quality, relationship satisfaction,  
trust, commitment and business-to-business loyalty.  European Journal of  
Marketing, 41(7), 836–867. 

Ilias, S., & Panagiotis, T,  (2010).  Investigating the impact of service quality and  
customer satisfaction on customer loyalty in mobile telephony in Greece.  
The TQM Journal, 22(3), 330-343. 

Makanyeza, C., & Chikazhe, L.  (2017).  Mediators of the relationship between service  
quality and customer loyalty.  International Journal of Bank Marketing, 35(3),  
540-556. 

Minna, P,  (2005).  Linking perceived value and loyalty in location‐based mobile  
Service.  Managing Service Quality: An International Journal, 15(6), 509-538. 

 



60 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



61 

แบบสอบถาม 
  
เรื่อง  อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่าย ต่อความ

ภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
ค าชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้  เป็นเอกสารประกอบการวิจัย ของนักศึกษาระดับ ปริญญาโท  ของ มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ เรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและต้นทุนการย้ายค่ายต่อ
ความภักดีต่อผู้ ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  จึงขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ ขอความกรุณากรอกตามความเป็นจริง 
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง  (   )  ที่ท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 
1. เพศสภาพ    

1. ( ) ชาย  2. ( ) หญิง 
 
2. สถานภาพสมรส 
 1. ( )โสด   2. ( ) สมรส/แต่งงาน     
 3. ( ) อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวติ 4.( ) อื่นๆ (หม้าย แยกทาง หย่า) 
 
3. ปัจจุบันท่านอายุเท่าไหร่? 

1. (  ) ต่ ากว่า 20 ปี 5. (  ) 35-39 ปี 
 2. ( ) 20-24 ปี  6. (  ) 40-44 ปี   
 3. (  ) 25-29 ปี  7. (  ) 45-49 ปี     
 4. (  ) 30-34 ปี  8. (  ) 50 ปีขึ้นไป   
  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1.(  ) ต่ ากว่าปริญญาตรี 2. (  ) ปริญญาตรี  3.(  ) สูงกว่าปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 
 1.(  ) ลูกจ้างองค์กรเอกชน    
 2.(  ) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   
 3.(  ) นักเรียน/นักศึกษา     
 4.(  ) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ/ค้าขาย  

5.(  ) วิชาชีพอิสระ เช่น แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล นักบัญชี สถาปนิก วิศวกร 
6.(  ) รับจ้างทั่วไป ไม่ได้อยู่ในองค์กรใด 
7.(  ) พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ผู้เกษียณอายุงาน 
8.(  ) ว่างงาน/อยู่ระหว่างรองาน 
9.(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………… 

 
6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน (บาท/เดือน) 

1.(  ) ไม่เกิน 10,000    4. (  )  30,001-40,000 
 2.(  ) 10,001-20,000    5.(  )  40,001-50,000   
 3.(  ) 20,001-30,000   6.(  )  50,001 บาทข้ึนไป 
 
7.  ท่านใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนของบริษัทใดเป็นหลัก (ค าตอบเดียว) 
 1. (   )  AIS              2. (   )   TRUE 
 3 .(   )  DTAC  4. (   )   อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................ 
 
8.   ปัจจุบันท่านใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบใด 
 1. (   )  ระบบ รายเดือน         2.  (   )  ระบบ เติมเงิน 
 
9. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในแต่ละเดือนของท่านโดยเฉลี่ยตรงกับข้อใด 

1. (   )  น้อยกว่า 300             2. (   )   ระหว่าง 300-500 บาท 
  3 . (   )  501-1000 บาท       4. (   )    1000 บาท ขึ้นไป 
 
10.  ในรอบ 3 ปีที่ผ่านมาท่านเคยเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ (ย้ายค่าย) บ้าง
หรือไม่/กี่ครั้ง 

1. (   )  ไม่เคย             2. (   )   1  ครั้ง 
  3 . (   )  2 ครั้ง             4. (   )    3 ครั้ง ขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามด้านความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านการก าหนดระดับคะแนน
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 

คุณภาพการให้บริการของเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

ดีมาก 
ที่สุด 

ดีมาก ดีปาน
กลาง 

ดีน้อย/ไม่
ค่อยดี 

ดีน้อย
ที่สุด/แย่ 

ด้านคุณภาพของเครือข่าย 
1.  คุณภาพเสียงที่คมชัด/โหลด รับส่ง
ข้อมูลได้รวดเร็ว 

     

2.  มีสัญญาณครอบคลุมทุกพ้ืนที่      

ด้าน บริการเสริมพิเศษ 
1. มีบริการเสริมพิเศษท่ีหลากหลาย 

     

2. การใช้บริการเสริมพิเศษท าได้ง่าย/
สะดวก 

     

3. บริการเสริมพิเศษมีความทันสมัย      

ด้าน ความสะดวกในการสมัครและ
ด าเนินการ 

     

1. ความง่ายในการสมัครบริการต่างๆ      

2. ความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการ
บริการ 

     

3. พนักงานมีความเป็นมิตร ในการ
ด าเนินการ 

     

ด้าน การให้บริการด้านข้อมูลให้ลูกค้า 
1.มีความหลากหลายของระบบ/ช่อง
ทางการให้บริการ 

     

2.ความเร็วในกระบวนการแก้ปัญหา      

3.ความสามารถในการแก้ปัญหาที่
ร้องเรียน 

     

4.ความเป็นมิตร เวลาที่ร้องเรียนปัญหา      
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ตอนที่ 3  ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครื่อข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โปรดท าเครื่องหมาย /  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน  
 

การรับรู้คุณค่าต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ระดับความรับรู้คุณค่า 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

ด้านคุณค่าดา้นค่าใช้จ่าย 
1. ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 

     

2. บริการที่ได้รับมีความคุ้มต่อราคาท่ีจ่ายทุกเดือน      

3. ค่าบริการมีความคุ้มมากกว่า ผู้ให้บริการเจ้าอื่น      

ด้านคุณค่าดา้นสังคม 
1. การใช้บริการเครื่อข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ นี้ท าให้
ฉันมีความรู้สึกได้รับการยอมรับจากคนรอบข้าง 

     

2. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นี้ท าให้ 
ฉันสร้างความประทับใจจากคนรอบข้าง 

     

3. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัทพ์เคลื่อนที่นี้ ท าให้
ฉันได้รับการยอมรับจากสังคม 

     

ด้านคุณค่าดา้นอารมณ์ 
1. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ให้ความ รู้สึก
สบายใจ 

     

2. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้ สร้างความสุข
ให้แก่ฉัน 

     

3. การใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์นี้สร้างความมั่นใจ
ให้ฉันในทุกเวลาสถานที่ 
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ตอนที่ 4  ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับต้นทุนในการย้ายค่ายต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โปรดท าเครื่องหมาย /  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ต้นทุนการย้ายค่ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ระดับต้นทุนในการย้ายค่าย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. ฉันไม่สะดวกท่ีจะเรียนรู้ระบบบริการของค่าย
ใหม่ 

     

2. ฉันกลัวการสูญเสีย โปรโมชั่นที่ได้จากค่ายเดิม      
3. ฉันมั่นใจว่าจะต้องมีค่าใช้จ่ายในการย่ายค่าย 
ส าหรับสมาชิกใหม่ 

     

4. ฉันมีโอกาสได้รับความเสียหายด้านธุรกิจถ้าเกิด
การย้ายค่าย 

     

5. ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีภาพลักษณ์ที่ไม่ดีเท่าค่ายเดิม      
6. ค่ายที่เป็นคู่แข่ง มีการบริการไม่ดีเท่าค่ายเดิม      

7. ฉันมีความเชื่อใจใน ค่ายที่ใช้บริการอยู่ทุกวันนี้      

8. ค่ายที่ใช้บริการอยู่มีการติดต่อสื่อสารที่ดีกับฉัน      
 
ตอนที่ 5 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โปรดท าเครื่องหมาย /  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ความพึงพอใจผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.ฉันมีความพึงพอใจในผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่  ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 

     

2 . ฉันมีความพึงพอใจในความสัมพันธ์กับผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ใช้อยู่ใน
ปัจจุบัน 
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ความพึงพอใจผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

3.โดยภาพรวมฉันมีความพึงพอใจ ในผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ใช้อยู่ใน ปัจจุบัน 

     

 
ตอนที่ 6 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โปรดท าเครื่องหมาย /  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ความภักดีผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ระดับความภักดี 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. เป็นการค่อนข้างแน่ที่ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้
ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิม 

     

2. ฉันมีความตั้งใจที่จะแนะน า คนอื่นๆ ให้เปลี่ยน
มาใช้ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายที่
ฉันใช้อยู่ 

     

3. ฉันจะยังคงจะใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ค่ายเดิมแม้ค่ายอ่ืนจะมีเงื่อนไขท่ี
น่าสนใจมากกว่า 

     

4. กล่าวได้ว่าฉันภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ปัจจุบันที่ใช้อยู่ 
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