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บทคัดย่อ 
 

จากสภาวะการแข่งขันในอุตสาหกรรมเครือข่ายโทรศัพท์ เคลื่ อนที่  ส่ งผลให้
ผู้ประกอบการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยเฉพาะผู้ให้บริการหลักในประเทศไทยทั้ง 3 
ราย คือ AIS Dtac และ TrueMove H ต่างพยายามรักษาฐานลูกค้าด้วยการออกรายการส่งเสริมการ
ขายต่าง ๆ รวมทั้งพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าไม่ให้เปลี่ยนไป
ใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่น ทั้งนี้ กสทช. ได้ออกประกาศราชกิจจานุเบกษา  ว่าด้วยเรื่อง 
หลักเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือบริการ “ย้ายค่ายเบอร์เดิม” เพื่อคุ้มครอง
ผลประโยชน์ของผู้บริโภค 

งานวิจัยฉบับนี้จัดท าข้ึนเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลง
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้ตัวแปรตาม
แบบจ าลอง SERVQUAL ในการวัดคุณภาพการบริการ 

ผลการวิจัยพบว่า ตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นตัวแปรเดียวที่มี
ความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ที่ส่งผลถึงการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ค าส าคัญ: เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที,่ ความพึงพอใจ, SERVQUAL 
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 ABSTRACT 
 

Competitive environment in the mobile network industry pressures the 
three major service providers, namely AIS, dtac and TrueMove H, to strive to maintain 
their customer base. This is done through various promotional activities as well as 
product and service improvement in order to build customer satisfaction and deter 
customers from switching to another service provider. Meanwhile, the NBTC has issued 
a regulation on Mobile Number Portability (MNP) to protect consumers’ interests. 
Hence, this study is conducted to examine customer satisfaction affecting the decision 
to switch to another mobile network provider in Bangkok and Metropolitan. This study 
employs SERVQUAL model to measure service quality and uses questionnaire as 
research tool for data collection. The findings of this study indicate that reliability 
factor is the only factor critical to customer satisfaction that affects the decision to 
switch to another mobile network provider in Bangkok and Metropolitan.  

 
 

Keywords: MOBILE NETWORK, SATISFACTION, SERVQUAL 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ปัญหาและความส าคญัของปัญหา 
 

ปัจจุบันในโลกของการสื่อสารไรพ้รมแดนที่เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารมีความ 
จ าเป็นอย่างมากในชีวิตประจ าวัน ท าให้โทรศัพท์เคลื่อนที่เข้ามามีบทบาทที่ส าคัญในการด าเนินชีวิต
ของคนในสังคมที่ต้องการความสะดวกสบายและรวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร โดยเฉพาะ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่สามารถสื่อสารได้หลายรูปแบบทั้งบริการทางเสียง และ/ หรือ ข้อมูล ท าให้การใช้
โทรศัพท์ เคลื่อนที่มีความนิยมเพิ่มสูง ข้ึน ในปี  พ.ศ. 2557 ประเทศไทยมีจ านวนผู้ ใ ช้งาน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ถึง 97 ล้านเลขหมาย (ส านักงาน กสทช., 2557) ซึ่งเพิ่มสูงข้ึนจากปี พ.ศ. 2545 ถึง 
4 เท่า ในปี พ.ศ. 2557 ประเทศไทยมีประชากรประมาณ 65 ล้านคน จะเห็นได้ว่ามีผู้ใช้งาน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มากกว่าจ านวนประชากรในประเทศคิดเป็นร้อยละ 49 เป็นผลให้อัตราการเติบโต
ของตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ลดลง ทั้งนี้ ในปี พ.ศ. 2557 เนื่องจากตลาดเริ่มอิ่มตัวท าให้มีอัตราการ
เติบโตเพียงแค่ร้อยละ 1.24 เท่านั้น (ลดลงจากร้อยละ 10.84 ในปี พ.ศ. 2545) การที่อัตราการเติบโต
ของตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ลดลง ท าให้ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องแข่งขันกันเพื่อรักษาฐาน
ผู้ใช้บริการเดิม และพยายามขยายฐานของผู้ให้บริการใหม่จากฐานผู้ใช้บริการเดิมของคู่แข่งขัน 

ตลาดผู้ใหบ้รกิารโทรศัพท์เคลือ่นที่ในประเทศไทย มีผู้ให้บรกิารหลักเพียง 3 ราย ได้แก่  
AIS dtac และ TrueMove H โดย AIS ครองส่วนแบ่งการตลาดสูงสุดคือ ร้อยละ 46 รองลงมาคือ 
dtac ร้อยละ 29 และ TrueMove H ร้อยละ 24 (ส านักงาน กสทช., 2557) ผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทุกรายต่างพยายามรักษาความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ในการใช้บริการกับความคาดหวังของลูกค้าในการรับรู้คุณภาพสินค้าและบริการ ที่จะ
ส่งผลต่อการสร้างความภักดีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายเดิมเพื่อสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้  ซึ่ง
ผู้บริโภคมักจะเลือกใช้ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่จากปัจจัยด้านราคาเป็นส าคัญ (วงศ์ภัทร์ 
พิบูลธนเกียรติ, 2553) ดังนั้น ผู้ให้บริการแต่ละรายจึงพยายามสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด เช่น 
โปรโมช่ันแพ็กเกจอินเตอร์เน็ตซึ่งถือว่าเป็นรายได้ที่มีอัตราการเจริญเติบโตสูงเมื่อเทียบกับการบริการ
เสียงที่มีอัตราการเจริญเติบโตติดลบ หรือกลยุทธ์การเพิ่มมาตรฐานการให้บริการสัญญาณโทรศัพท์
และสัญญาณอินเตอร์เน็ต เป็นต้น เพื่อจูงใจให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการให้มาก
ที่สุด เพราะหากผู้บริโภคเกิดไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการแล้ว อาจจะน าไปสู่การเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีท่ี่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคมากกว่ารายเดิม อย่างไรก็ตาม 
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ยังมีผู้ใช้บริการบางรายไม่ได้ย้ายไปใช้เครือข่ายของผู้ให้บริการรายใหม่ เนื่องจากมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของผู้ให้บริการเครือข่ายรายเดิม ท าให้เกิดความภักดีต่อการใช้บริการกับเครือข่ายเดิม

ด้วยปัจจัยต่าง ๆ เช่น ไม่ต้องการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น ด้วยเหตุนี้จึงท าให้

ส านักงาน กสทช. ได้ออกประกาศราชกิจจานุเบกษาว่าด้วยเรื่อง หลักเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพท์เคลื่อนที่ เพื่อคุ้มครองผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเมื่อผู้ใช้บริการต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการ 

สถานที่ หรือประเภทบริการ เป็นต้น และต้องการสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันโดยเสรี และเป็นธรรม 

และก่อให้เกิดการใช้ทรัพยากรด้านโทรคมนาคมอย่างคุ้มค่าที่สุดส าหรับการให้บริการโทรคมนาคม

สาธารณะ 

จากการที่ส านักงาน กสทช. ออกประกาศหลักเกณฑบ์ริการคงสทิธิเลขหมายโทรศัพท ์
เคลื่อนที่นั้น ท าให้ผู้ให้บริการในตลาดออกโปรโมช่ัน “ย้ายค่ายเบอร์เดิม” ในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อจูงใจ
ให้ผู้ใช้บริการย้ายไปใช้บริการเครือข่ายของตน เช่น TrueMove H ออกโปรโมช่ันรับส่วนลดค่าบริการ
รายเดือน 50% สู งสุด 12 เดือน dtac ออกโปรโมช่ัน dtac Super MNP รับส่วนลดค่าซื้ อ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ AIS ออกโปรโมช่ันรับส่วนลดค่าแพ็กเกจรายเดือน 50% นาน 12 เดือน เป็นต้น 
โดย AIS มีการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเฉลี่ยต่อวันสูงที่สุด AIS และ dtac มีประสิทธิภาพในการ
โอนย้ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ส าเร็จมากกว่าร้อยละ 90% ในขณะที่ TrueMove H มี
ความส าเร็จในการโอนย้ายเพียงร้อยละ 53 เท่านั้น 

จากการทบทวนงานวิจัยในอดีต พบว่าในต่างประเทศมีการศึกษาความตั้งใจของลูกค้า 
ในการเปลี่ยนบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยศึกษาปัจจัยต่าง ๆ  ภายใต้ข้อก าหนดเรื่องบริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า ต้นทุนการเปลี่ยนบริการ 
(Shin and Kim, 2008) เป็นต้น  แต่ในประเทศไทยพบการศึกษาด้านนี้ค่อนข้างน้อยเนื่องจาก
หลักเกณฑ์บริการตามประกาศราชกิจจานุเบกษาตามข้อมูลเบื้องต้นเพิ่งมีการประกาศใช้ และ
การศึกษาในประเทศไทยเน้นศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมากกว่า ดังนั้นจากเหตุผลที่กล่าว
มาข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเปลี่ยน
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนีผู้้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์ส าหรับการจัดท างานวิจัยเพื่อศึกษาความ 
พึงพอใจของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมาย
เดิมในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 
งานวิจัยน้ีท าเพื่อการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มผีลต่อการ 

เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยจะศึกษาเฉพาะผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์สามรายคือ AIS dtac และ TrueMove H 
เท่านั้น 

 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับ 

 
ผลของการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้จะเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ทั้งในเชิงพาณิชย์และการ 

ให้ข้อมูลความรู้ ที่มุ่งเน้นเกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีผลต่อการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล รวมถึงการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งประโยชน์ที่ได้รับมีดังต่อไปนี้ 
 

1.4.1 เพื่อเป็นประโยชน์ในการเป็นฐานข้อมูลและสร้างองค์ความรู้ เพื่อเป็นแนวทางใน 
การศึกษาค้นคว้า วิจัย รวมทั้งเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความภักดีของ
ผู้บริโภค รวมถึงบริการคงสิทธิเลขหมายเดิมต่อไปในอนาคต 

1.4.2 เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและ
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  
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1.5 นิยามศัพท์ 
 

ในการวิจัยครัง้นี้ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายและขอบเขตของค าศัพท์ไว้เพื่อใหเ้กิด 
ความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน (ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม, 2552) ดังนี ้

1.5.1 บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Number Portability) 
หมายความว่า การบริการที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถขอให้ผู้ให้บริการโอนย้ายเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของตนไปใช้บริการของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่รายอื่นได้ 

1.5.2 ผู้ให้บริการ  หมายความว่า ผู้ให้บริการโทรคมนาคมที่ ได้รับอนุญาตจาก
คณะกรรมการกิจการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ รวมถึงผู้ได้รับอนุญาต สัมปทาน หรือสัญญาจาก
บริษัท กสท. โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) และ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) หรือหน่วยงานของผู้
ได้รับอนุญาต สัมปทาน หรือสัญญา ที่ได้รับสิทธิหน้าที่ และความรับผิดชอบ 

1.5.3 ผู้ใช้บริการ หมายความว่า ผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการทั้งลักษณะที่เรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมและค่าบริการเป็นการล่วงหน้า และลักษณะที่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการ
ภายหลังได้ใช้บริการ 

1.5.4 ผู้ให้บริการรายใหม่  (Recipient Provider) หมายความว่า ผู้ ให้บริการที่
ผู้ใช้บริการขอโอนย้ายเข้ามาใช้บริการ 

1.5.5 ผู้ให้บริการรายเดิม (Donor Provider) หมายความว่า ผู้ให้บริการที่ผู้ใช้บริการ
ขอโอนย้ายออกไปใช้บริการของผู้ให้บริการรายใหม่ 

1.5.6 ผู้ให้บริการระบบกลาง หมายความว่า ระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลกลางที่ท า
หน้าที่ในการบริหารและจัดการกระบวนการโอนย้ายผู้ให้บริการโดยคงเลขหมายเดิมอย่างมี
ประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 2 กลไกหลัก คือระบบที่อ านวยความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน
ระหว่างผู้ให้บริการรายเดิมกับผู้ให้บริการรายใหม่ และระบบฐานข้อมูลที่บันทึกรายละเอียดของเลข
หมายโทรศัพท์ที่ได้มีการเปลี่ยนผู้ให้บริการ 

1.5.7 คณะกรรมการ หมายความว่า คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

1.5.8 ส านักงาน กสทช. หมายความว่า ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม 
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1.6 ล าดับการน าเสนองานวิจัย 

 
งานวิจัยฉบับนี้มีล าดับการน าเสนอ ดังนี้ บทที่ 1 บทน าและวัตถุประสงค์งานวิจัย บทที่ 

2 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง บทที่ 3 วิธีการวิจัย บทที่ 4 ผลการวิจัยและ
อภิปรายผล และบทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในอนาคต 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
งานวิจัยน้ีมุ่งเน้นการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่ม ี

ผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเ ลขหมายเดิม ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยในงานวิจัยน้ีได้มีการน าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษา ดังนี้ 

 
2.1 หลักเกณฑ์บริการคงสทิธิเลขหมายโทรศัพทเ์คลือ่นที่ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
2.2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีของผู้บรโิภค 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
2.5 สมมติฐานงานวิจัย  

 
2.1 หลักเกณฑ์บริการคงสิทธเิลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 

 
ส านักงาน กสทช.ได้ออกประกาศราชกจิจานุเบกษาว่าด้วยเรื่อง หลักเกณฑ์บริการคง 

สิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ เมื่อวันที่ 3 สิงหาคม พ.ศ.2558 เพื่อก าหนดแนวทางและหลักเกณฑ์
ให้ผู้ใช้บริการมีสิทธิใช้เลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่เดิม เพื่อคุ้มครองผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ เมื่อ
ผู้ใช้บริการต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการ สถานที่ หรือประเภทบริการ ผู้ให้บริการจะกระท าการใดๆ เพื่อ
เป็นเหตุในการขัดขวางเพื่อหน่วงเหนี่ยวการโอนย้ายผู้ให้บริการ การส่งเสริมการบริการโทรคมนาคม
ของส านักงาน กสทช.นั้น เพื่อสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันโดยเสรี อย่างเป็นธรรม เพื่อใช้ทรัพยากร
โทรคมนาคมอย่างคุ้มค่าส าหรับการให้บริการโทรคมนาคมต่อสาธารณะของผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม, 2552) ทั้งนี้ส านักงานกสทช. ได้
ก าหนดข้ันตอนต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีแนวทางในการ
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เพื่อให้สามารถด าเนินการไปอย่างเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ และ
กระทบกระเทือนการใช้บริการของผู้ใช้บริการเครือข่ายน้อยที่สุด 
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2.1.1 ขั้นตอนการขอโอนย้ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ี (Porting Process) 

ข้ันตอนการขอโอนย้ายผู้ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มี 14 ข้ันตอน ดังนี้ 
(1) ผู้ใช้บรกิารยื่นค าขอโอนย้ายการใช้บรกิารต่อผู้ใหบ้รกิารรายใหม่ 
(2) ผู้ใหบ้ริการรายใหม่ตรวจสอบข้อมลูกบัผู้ให้บริการรายเดิม  
(3) เงินค่าบริการ และ/ หรอื วันใช้บริการกรณีระบบเติมเงนิล่วงหน้า (Prepaid) 

ที่คงเหลือจากผู้ใหบ้ริการรายเดิมจะไม่ถูกโอนไปยังผู้ใหบ้ริการรายใหม่ 
(4) เอกสารหลกัฐานในการโอนย้ายผู้ให้บริการ ทัง้บุคคลธรรมดาและนิติบุคคล 

จะใช้ แบบค าขอส าเนาผู้ใหบ้รกิารรายใหม่ ส าเนาบัตรประชาชนหรือหนงัสอืรบัรองนิติบุคคล พร้อม
รับรองส าเนา หากมอบอ านาจให้ผู้อื่นไปกระท าการแทน ผูร้บัมอบอ านาจจะต้องแสดงบัตรประจ าตัว
ประชาชนฉบับจรงิพร้อมส าเนาใหผู้้ใหบ้รกิารายใหม่จัดเกบ็ 

(5) ค าขอที่ได้ย่ืนกับผู้ให้บริการรายใหม่หลังเวลา 15.30 น. ให้ถือว่าเป็นการยื่นคา
ขอโอนย้ายเลขหมายโทรศัพทเ์คลือ่นที่ในวันทาการถัดไป 

(6) ผู้ใหบ้ริการรายใหมส่่งค าขอย้ายผู้ให้บริการไปยังผู้ใหบ้รกิารระบบกลาง 
(7) ผู้ใหบ้ริการรายเดิมตรวจสอบข้อมลูและแจง้ไปยังผู้ใหบ้รกิารไปยังผู้ใหบ้รกิาร

ระบบกลาง 
(8) ผู้ให้บริการอาจปฏิเสธค าขอของผู้ใช้บริการได้ หากมีเหตุอย่างใดอย่างหนึ่ง 

เช่น เลขหมายที่ได้มามิชอบด้วยกฎหมาย เลขหมายที่ขอโอนไม่ใช่ของผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
(9) กรณีผู้ให้บริการรายเดิมอนุมัติค าขอการโอนย้ายเลขหมายออกจากเครือข่าย 

ผู้ให้บริการทั้งรายเดิมและรายใหม่ต้องแจ้งผู้ให้บริการระบบกลาง และผู้ให้บริการรายใหมม่หีนา้ทีแ่จง้
ผู้ใช้บริการ 

(10) กรณีผู้ให้บริการรายเดิมปฏิเสธค าขอการโอนย้ายเลขหมายออกจากเครอืข่าย 
ผู้ให้บริการรายเดิมแจ้งผู้ให้บริการระบบกลาง จากนั้นผู้ให้บริการระบบกลางจะเป็นผู้แจ้งให้ผู้ให้
บริการรายใหม่ทราบ จากนั้นผู้ ให้บริการรายใหม่จะมีหน้าที่แจ้งผลการปฏิเสธพร้อมเหตุผลให้
ผู้ใช้บริการทราบ 

(11) ช่วงเวลาการตัดเปลี่ยนผู้ให้บริการ จะอยู่ในช่วงเวลา    
(12) ผู้ให้บริการรายใหม่แจ้งผู้ใช้บริการเมื่อการตัดเปลี่ยนผู้ให้บริการส าเร็จ 
(13) การโอนย้ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จะด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน

สามวันท าการช่วงเวลา 02.30 ถึง 07.00 น. ของวันด าเนินการที่สาม ซึ่งผู้ให้บริการรายใหม่จะได้แจ้ง
วันและเวลาในการตัดเปลี่ยนผู้ให้บริการให้ผู้ใช้ทราบแล้วตามข้อ (2.1.1.9) 

(14) การเรียกเก็บเงินค่าธรรมเนียมการโอนย้ายและการยกเลิก 
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รายงานการให้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนทีร่ะบุยอดเลขหมายที่ขอโอนย้าย 

จากข้อมูลตั้งแต่เริ่มมีการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่บนความถ่ี 2100 Mhz หรือบริการ 3G ตั้งแต่
เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2556 จนถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2558 มีจ านวนการโอนย้ายว่า 44.75 ล้านเลข
หมาย โดยเป็นการโอนย้ายภายในกลุ่มบริษัทในเครือจากบริการ 2G สู่บริการ 3G กว่าร้อยละ 97.9  

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 

 
2.2.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า 

2.2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) คือ การตัดสินใจ
ของลูกค้าหลังการใช้สินค้าหรือบริการซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติ
ของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า กับความคาดหวังของลูกค้า (Expected Performance) 
โดยถ้าสินค้าและบริการสร้างความพึงพอใจได้มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังจะท าให้เกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer) แต่ถ้าผลที่ได้จากสินค้าและบริการต่ ากว่าที่ลูกค้าคาดหวังจะท าให้ลูกค้าเกิด
ความไม่พอใจ (Satisfaction Customer) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละรายจะมีระดับแตกต่าง
กันเกิดจากผลประโยชน์จากสินค้าและบริการและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) ที่เกิดจาก
การรับรู้ผ่านประสบการณ์ในอดีตของผู้ซื้อเองหรือจากคนใกล้ตัว สิ่งส าคัญที่ท าให้ผู้ประกอบการ
ประสบความส าเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีการสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value added) ซึ่งเกิดจากการ
ผลิต (Manufacturing) และการตลาด (Marketing) ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าโดยยึด
หลักการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับลูกค้า (Total Customer Satisfaction)  

ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ หรือ ไม่พึงพอใจ นั้น ผลที่ตามมาจะส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพการบริการ (Service Quality) ซึ่งจะส่งผลต่อการซื้อซ้ า การบอกต่อ และความภักดี
ของลูกค้า และถ้าเมื่อใดที่ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจ าต้องให้ความส าคัญ
กับปัญหาและด าเนินการแก้ไข เพราะปัญหาเหล่าน้ันอาจจะน าไปสู่ความภักดีที่แปรเปลี่ยนของลูกค้า 
ซึ่งจะส่งผลในด้านลบต่อองค์กรเป็นอย่างมาก Shin & Kim (2008) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการ
จัดอันดับตราสินค้าจากประสบการณ์ที่ผ่านมาของผู้บริโภค 

Oliver (2010) ได้กล่ าวถึง  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่า  เป็น
ความรู้สึกของลูกค้าที่แสดงออกมาเมื่อสินค้าหรือบริการเป็นไปตามการคาดหวังของลูกค้า และใช้ใน
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การตัดสินว่าคุณลักษณะของสินค้าและบริการ หรือตัวสินค้าและบริการเองนั้น สามารถที่จะท าให้
ลูกค้าพอใจได้ระดับใด ซึ่งรวมไปถึงระดับที่ต่ าหรือสูงกว่าเป้าหมายที่วางไว้ อีกทั้ง Shin and Kim 
(2008) ยังได้กล่าวเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจเป็นการจัดอันดับตราสินค้าจากประสบการณ์ที่ผ่านมา
ของผู้บริโภค 

2.2.1.2 การประเมนิคุณภาพบริการแบบ SERVQUAL 

การวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการของลูกค้าจากปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
สามารถวัดโดยมาตรวัด SERVQUAL (Service Quality) ซึ่งถูกสร้างข้ึนโดย Parasuraman et al 
(1985) ซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดจากการประเมินคุณภาพบริการเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการ
รับรู้” (Perceived Service Quality) โดยแบ่งเกณฑ์ออกเป็น 10 ด้าน ได้แก่ 

(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะที่สามารถ
มองเห็นได้ชัดเจน โดยผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้ชัดเจน 

(2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่มี
ความน่าเช่ือถือ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจว่ามีคุณภาพและความถูกต้อง 

(3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ
ช่วยเหลือและให้บริการลูกค้าอย่างทันท่วงที 

(4) ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ทักษะ และ
ความสามารถในการให้บริการ 

(5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ให้เกียรติและมีความ
จริงใจต่อลูกค้า 

(6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง การสร้างความเช่ือมั่น ความ
ซื่อสัตย์ไว้ใจได้ในการให้บริการแก่ลูกค้า 

(7) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การสร้างความมั่นใจเพื่อให้เกิดความ
ปลอดภัยจากสถานการณ์ต่าง ๆ ที่มีความเสี่ยงในการใช้บริการ 

(8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การเข้ารับบริการท าได้โดยสะดวก 

(9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ลูกค้า โดยสื่อความหมายอย่างชัดเจน และการรับฟังลูกค้า 
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(10) ความเข้าใจ (Understanding the customer) หมายถึง การท าความ
เข้าใจความต้องการของลูกค้า 

ต่อมาพบว่าเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ข้อ นั้น ในบางด้าน
ไม่เป็นอิสระจากกัน และมีรายละเอียดมากเกินไป จึงได้มีการพัฒนาและแก้ปัญหาโดยการรวมข้อที่มี
ความเหลื่อมล้ าเข้าด้วยกันให้เหลือเพียง 5 ด้าน และตัดทอนค าถามเหลือ 22 ข้อ ดังนี้ 

(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะที่สามารถ
มองเห็นได้ชัดเจน โดยผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ให้บริการที่
สะดวกสบาย อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่สวยงามและทันสมัย การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ 
และเอกสารเผยแพร่เกี่ยวกับการบริการ เป็นต้น 

(2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่มี
ความน่าเช่ือถือ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจ ว่าได้รับการบริการที่ถูกต้องแม่นย า เช่น 
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาและการน าข้อมลูของ
ลูกค้าไปใช้การให้บริการ ความผิดพลาดในการท างาน การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือ และความ
เพียงพอของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ เป็นต้น 

(3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ
ช่วยเหลือและให้บริการลูกค้าอย่างทันท่วงที เช่น การให้บริการที่รวดเร็ว ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ 
เป็นต้น 

(4) การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีอัธยาศัย
ที่ดีในการให้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในการบริการที่ได้รับ เช่น ความรู้ความสามารถ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าที่  การสร้างความเช่ือมั่นและความปลอดภัยในบริการ 
เป็นต้น 

(5) ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่และ
ให้บริการโดยค านึงถึงผู้ใช้บริการเป็นหลัก เช่น การให้ความสนใจและเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ เวลาใน
การเปิดให้บริการ โอกาสในการรับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ และความสามารถในการเข้าใจความต้องการ
ของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 
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2.2.2 แนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับความภักดีของผู้บริโภค 

2.2.2.1 ความหมายของความภักดีของผู้บริโภค 
ความภักดี ของผู้ บริ โภค (Customer Loyalty) คือ  ทั ศนคติ และ

พฤตกิรรมของผู้บริโภคที่มีแนวโน้มที่จะชอบตราสินค้าหนึ่งมากกว่าตราสินค้าอื่น ๆ ทั้งจากความพึง
พอใจสินค้าหรือบริการที่มีประสิทธิภาพ หรือความรู้สึกคุ้นเคยและรู้สึกดีกับตราสินค้านั้น ความภักดี
ของผู้บริโภคนั้นเป็นหัวใจส าคัญของตราสินค้า เป็นสิ่งกระตุ้นให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่องและมี
ปริมาณมากข้ึน อีกทั้งมีความคิดเชิงบวกจากประสบการณ์ที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้น ๆ  
เช่นเดียวกับตลาดผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ เมื่อลูกค้ามีความภักดีต่อผู้ให้บริการจะเป็น
ผลดีเนื่องจากลูกค้าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการผู้ให้บริการรายอื่นๆ และความภักดีของลูกค้านี้ คู่แข่ง
ท าลายได้ยากเนื่องจากมีต้นทุนสูง 

ความภักดีของผู้บริโภคได้จ าแนกล าดับข้ันความภักดีไว้ 5 กลุ่ม (The 
Loyalty Pyramid of Customer) ดังนี้ 

(1) Switchers ผู้บริโภคในระดับนี้ มีพฤติกรรมการซื้อสินค้าหรือบริการโดย
ไม่ได้ให้ความส าคัญกับตราสินค้า แต่จะตัดสินใจจากราคาหรือกิจกรรมส่งเสริมการตลาดแทน  

(2) Satisfied ผู้บริโภคในระดับนี้มีความพอใจในตราสินค้า เกิดความเคยชิน 
และไม่มีความจ าเป็นในการเปลี่ยนพฤติกรรมซื้อสินค้าหรือบริการจากตราสินค้าอื่น แต่ถ้าเกิดปัญหา
บางอย่างในการซื้อสินค้าหรือบริการกับตราสินค้าเดิม ผู้บริโภคกลุ่มนี้จะเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่นได้
ง่าย 

(3) Satisfied buyer with switching costs ผู้บริโภคในระดับนี้มีความพึง
พอใจเนื่องจากประหยัดเวลาในการซื้อสินค้าหรือบริการ ราคาที่ยอมรับได้ รู้สึกว่าหากต้องเปลี่ยนไป
ใช้สินค้าหรือบริการจากตราสินค้าอื่นจะเกิดต้นทุน (Switching Costs) เช่น ต้นทุนค่าเสียเวลาในการ
หาสินค้าหรือบริการใหม่ ต้นทุนด้านการเงิน หรือต้นทุนด้านความเสี่ยง 

(4) Like the Brand ผู้บริโภคในระดับนี้มีความช่ืนชอบในตราสินค้าอย่าง
แท้จริง มีความช่ืนชอบที่เกิดจากความผูกพันจากประสบการณ์ที่ดีในการใช้สินค้าหรือบริการ 

(5) Committed buyers ผู้บริโภคในระดับนี้มีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช้
สินค้าหรือบริการจากตราสินค้า รู้สึกผูกพันกับตราสินค้าอย่างเหนียวแน่นเพราะรู้สึกว่าตราสินค้า
แสดงออกถึงบุคลิกภาพ อารมณ์และความรู้สึกของผู้บริโภค ท าให้มีความเช่ือมั่นในตราสินค้า 
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2.2.2.2 การวัดความภักดีของผู้บริโภค 
ความภักดีของผู้บริโภค คือ การสร้างและรักษาความภักดีต่อตราสินค้าให้

อยู่ในใจผู้บริโภคตลอดไป เป็นพื้นฐานในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดและเป็นทรัพย์สินของบริษัท
ในรูปนามธรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้  ความภักดีของผู้บริโภคในตลาดผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในงานวิจัยฉบับนี้คือ การที่ผู้บริโภคใช้บริการผู้ให้บริการรายเดิม ทั้งนี ้การวัดความ
ภักดีต่อตราสินค้า สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติ 

การวัดความภักดีของผู้บริโภคแบ่งได้เป็น 2 ส่วน คือ 

(1) การวัดเชิงพฤติกรรม (Behavioral measurement) เป็นวิธีโดยตรงใน
การวัดความภักดีของผู้บริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งพฤติกรรมที่เป็นนิสัย (Habitual behavior) นั่นคือ 
การพิจารณาถึงรูปแบบการซื้อจริง โดยอาจจะพิจารณาจากรูปแบบการซื้อซ้ า (Repurchase rates) 
วัดเปอร์เซ็นต์ของการซื้อ (Percent of purchase) และวัดจ านวนของตราสินค้าที่ซื้อ (Number of 
brands purchased) ซึ่งผู้บริโภคอาจจะมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าแตกต่างกันไปตามระดับของ
สินค้า (Product class) โดยทั้งนี้ข้ึนอยู่กับจ านวนตราสินค้าของคู่แข่ง และธรรมชาติของสินค้าด้วย 

(2) การวัดเชิงทัศนคติ จะเป็นการวัดความภักดีของผู้บริโภคทางด้านอารมณ์ 
และความรู้สึก โดยผู้บริโภคจะแสดงออกถึงความพึงพอใจที่มีอารมณ์และความรู้สึกเข้ามาเกี่ยวข้อง 
ซึ่งมีองค์ประกอบ 4 ประการ ดังนี้ 

- ต้นทุนในการเปลี่ยนตราสินค้า (Switching cost) เป็นการวัดที่
ท าให้ทราบถึงพื้นฐานของความภักดีต่อตราสินค้าได้ เนื่องจากหากเป็นการลงทุนที่สูงและเกิดความ
เสี่ยงส าหรับบริษัทหรือผู้บริโภค ถ้าต้องหารที่จะเปลี่ยนตราสินค้าแล้ว ผู้บริโภคอาจจะลังเลถึงความ
เสี่ยงที่จะพบสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพด้อยกว่าด้วย 

- การวัดความพึงพอใจ (Measuring satisfaction) ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญ
ในทุก ๆ ระดับของความภักดีต่อตราสินค้า ในขณะเดียวกันความไม่พึงพอใจของผู้บริโภคที่สามารถ
น าไปสู่การเปลี่ยนไปใช้สินค้าหรือบริการของตราสินค้าอื่นได้ 

- ความชอบในตราสินค้า (Liking of the brand) ความภักดีของ
ผู้บริโภคต่อตราสินค้าในระดับนี้ ผู้บริโภคมีความช่ืนชอบในตราสินค้าน้ัน มีความคุ้นเคย มีทัศนคติเชิง
บวกต่อตราสินค้าเดียวและจะต่อต้านตราสินค้าคู่แข่ง โดยพิจารณาจากอารมณ์และความรู้สึกเปน็หลกั
มากกว่าการมองถึงคุณสมบัติของสินค้าและบริการนั้น ๆ ทั้งนี้ระดับความชอบสามารถแบ่งได้เป็น
ความช่ือชอบ (Liking) ความเคารพ (Respect) มิตรภาพ (Friendship) จนน าไปสู่ความไว้วางใจ 
(Trust) 
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- ความผูกพัน (Commitment) ซึ่งเป็นสิ่งที่แสดงความรู้สึกและ
ด้านจิตใจที่มีต่อราคาสินค้าหรือบริการ ซึ่งผู้บริโภคอาจจะมีความรักและความเช่ือมั่นต่อตราสินค้าน้ัน
สูงมาก โดยวัดได้จากจ านวนครั้งที่ผู้บริโภคติดต่อหรือปฏิสัมพันธ์กับองค์กรและกับตราสินค้า 

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อผู้ให้บริการ 

เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภค ในจังห วัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซึ่งจากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยพบว่างานวิจัยส่วนใหญ่ที่ศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคจะศึกษาความพึงพอใจจากปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ผู้วิจัยจึงได้มุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการ
โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parasuraman et al (1991) ซึ่งยังไม่เป็นที่แพร่หลายนักใน
การศึกษาด้านน้ี เพื่อช่วยให้เข้าใจถึงแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภค โดยให้ความส าคัญกับปัจจัยต่าง 
ๆ ดังนี้ 

  
2.3.1 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับแบบจ าลอง SERVQUAL 

พรรณทิวา มีลอ่ง (2553) ได้ศึกษาการวิเคราะห์พฤติกรรมการเกิด LOCK-IN ของ 
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่มีเป็นตัวก าหนดการเกิด LOCK-IN 
หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เกิดความภักดีต่อตราสินค้า โดยปัจจัยที่เป็นตัว
ก าหนดการ LOCK-IN ได้แก่ ขนาดเครือข่าย คุณภาพของสัญญาณที่ครอบคลุม การคิดค่าบริการที่
เป็นธรรมและเข้าใจง่าย การใช้บริการเครือข่ายเดียวกับบุคคลใกล้ชิด เมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุน
เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงเครือข่าย อีกทั้งยังได้ศึกษาอิทธิพลของต้นทุนการเปลี่ยนแปลงเครือข่ายต่อ
การเกิด LOCK-IN ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในทางบวก พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนแปลง
เครือข่ายที่เกิดจากความไม่แน่นอน (Uncertainty) มีผลเชิงบวก ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วน
ใหญ่ไม่แน่ใจในคุณภาพของสัญญาณและการให้บริการในเครือข่ายที่ครอบคลุมของผู้ให้บริการรายอืน่ 
มากกว่าที่จะค านึงถึงต้นทุนประเภทอื่น เช่น ต้นทุนการท าธุรกรรม 

Loke, Taiwo, Salim and Downe (2011) ได้ท าการศึกษา คุณภาพบริการ 
(Service quality) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) ของผู้ให้บริการการ
สื่อสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย จากการศึกษาพบว่า ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองที่รวดเร็ว 
การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลต่อทัศนคติของผู้บริโภคด้านความพึง
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พอใจและความภักดี นอกจากนั้นการศึกษาพบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและความพึง
พอใจ ผู้ให้บริการต้องน าเสนอการบริการที่รวดเร็วและมีความน่าเช่ือถือเพื่อรักษาลูกค้า อย่างไรก็ตาม
การเอาใจใส่ลูกค้ามีความส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก ดังนั้น กลยุทธ์ด้านบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าควรพัฒนาการเข้าใจความต้องการที่แท้จริงต่อการด ารงชี วิต แรงบันดาลใจของ
ลูกค้า เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการและรักษาลูกค้าไว้ได้ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lin (2012) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) และพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากการับรู้และประสบการณ์ของผู้บริโภคจากการศึกษาพบว่า คุณภาพ
บริการ ได้แก่ การมีตัวตน ความน่าเช่ือถือ การให้ความเช่ือมั่นคุณภาพบริการแก่ลูกค้า ส่งผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนั้นพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านสินค้า ด้าน
กระบวนการ และด้านกายภาพ ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าอีกด้วย 

นอกจากนั้น การศึกษาเปรียบเทียบการวัดคุณภาพการบริการระหว่างโรงพยาบาล
ภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล โดยการประยุกต์ใช้ SERVQUAL Model ของจุไรรัตน์
ชุตินันท์ (2554) ได้ท าการศึกษาโดยเสนอการวัดผลลัพธ์ออกเป็น 8 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

การให้ความเช่ือมัน่แก่ลกูค้า (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) มารยาท (Courtesy) และ
การสื่อสาร (Communication) พบว่า โรงพยาบาลรัฐบาลสามารถสามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวังของคนไข้ได้ทุกมิติคุณภาพ ในขณะที่โรงพยาบาลเอกชนสามารถตอบสนองต่อความคาดหวัง
ได้เพียงบางส่วนในมิติของ ความน่าเช่ือถือ การสื่อสาร และความเช่ือมั่น เท่านั้น แต่ในด้านมารยาท 
และการเห็นอกเห็นใจคนไข้ยังมีความรู้สึกว่าด้อยกว่าสิ่งที่พวกเขาคาดหวังเอาไว้มาก 

เช่นเดียวกับงานวิจัยของมยุรี บุญบัง (2554) ที่ได้ท าการศึกษา ความคาดหวัง 
และการรับรู้ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการจ้างงานบุคคลภายนอก ของ ธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) ส านักงานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมมีความคาดหวังมาก มีระดับความคาดหวังเรียง
ตามล าดับ ได้แก่ การให้ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การให้ความเช่ือมัน่แก่ลกูค้า (Assurance) 

การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และความ
เอาใจใส่ (Empathy) พนักงานมีระดับความคาดหวังมากกว่าระดับการรับรู้จริง นั่นคือ พนักงานไม่พึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการจ้างงานบุคคลภายนอก 

ปัญญาวุธ ถมยาวิทย์ (2553) ได้ท าการศึกษาการวัดระดับคุณภาพการบริการหลัง
การขายโดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการบริการหลังการขาย
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ของบริษัท เมื่อจ าแนกเป็น 5 มิติ กลุ่มลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพเรียงล าดับจากมากไปน้อยดังนี้ 
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการให้ความเช่ือมั่นแก่
ลูกค้า (Assurance) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ล าดับต่อมาคือ ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่วนการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพหลังการขายของบริษัท เรียงล าดับจากก
มากไปน้อยดังนี้  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การให้ความเ ช่ือมั่นแก่ลูกค้า 
(Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy และการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

สอดคล้องกับงานวิจัยของหทัยรัตน์ บันลือ (2556) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง และมีความพึงพอใจต่อธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาในระดับมาก มีความพึงพอใจ
มากที่สุดในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเ ช่ือมั่นแก่ลูกค้า 
(Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ตามล าดับ 

สุภาวดี ฉันทอาภา (2550) ได้ท าการศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้บริ โภคที่มีต่อรายการส่ ง เสริมการขาย All Together Bonus ของทรูและทรูมูฟ ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย ที่แตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการแตกต่างกัน และพบว่าพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ด้าน
ระยะเวลาในการโทรศัพท์แต่ละครั้ง ความรู้ความเข้าใจต่อรายการส่งเสริมการขาย และทัศนคติที่มีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวมต่อ
บริการ 

นันทพันธ์ ซึงเกษมวงศ์ และ อิทธิกร ข าเดช (2556) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาบางกอกน้อย พบว่า ความ
คาดหวังเกี่ยวกับความเอาใจใส่ (Empathy) อยู่ในระดับมาก นอกจากนั้นยังพบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ และด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการแตกต่างกัน ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้รับบริการที่ประกอบด้วย ด้านบริการ
และด้านข้อมูล มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขา บางกอกน้อย 

งานวิจัยของเสาวลักษณ์ สาระกูล และ ไกรชิด สุดะเมือง (2555) ที่ได้ท าการศึกษา 
การตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้เลขหมายเดิมของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหา
นคร เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยการตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดย
ใช้เลขหมายเดิมกับข้อมูลประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ที่ประกอบด้วย อายุ 
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สถานภาพ ระดับการศึกษา มีความแตกต่างกันในการตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่าย โดยใช้เลขหมายเดิม 
ในขณะที่ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด ที่ประกอบด้วยราคา และสถานที่จัดจ าหน่าย มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้เลขหมายเดิม ส่วนปัจจัยด้าน
อื่น ๆ ที่ประกอบด้วย ความไว้วางใจในตราสินค้าและบริการหลังการขาย มีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้เลขหมายเดิม 

นอกจากนั้น ภวัต วรรณพิณ (2555) ได้ท าการศึกษาการประเมินคุณภาพการ
บริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของ
ลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ พบว่า ลูกค้าของร้านมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงที่สุด และเมื่อเปรียบเทียบแล้วพบว่าระดับการรับรู้จริงมีค่าเฉลี่ยมากกว่า
ค่าที่คาดหวัง 

2.3.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค 
เมธา ชาญวณิชตระกูล (2556) ได้ท าการศึกษา ภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจ 

และแรงจูงใจของผู้บริโภคที่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการเทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริการที่
ผู้บริโภคใช้บริการอยู่ในกรุงเทพมหานคร โดยส ารวจผู้ใช้บริการเทคโนโลยี 3G เครือข่าย AIS dtac 
และ TrueMove H พบว่า ภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ และ
แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G สามารถร่วมกันท านายแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการเทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริการที่ใช้บริการอยู่ในกลุ่มผู้ใช้บริการทุกเครือข่ายได้ 

นอกจากนี้การศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของชาตรี คุ้มอนุวงศ์ (2553) พบว่า 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงและเลือกใช้เครือข่าย AIS เหตุผลส าคัญในการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  คือ เหตุผลด้านคุณภาพของเครือข่าย ด้านราคา และด้านความ
หลากหลายของโปรโมช่ัน ตามล าดับ ผู้บริโภคมีความพึงพอใจระดับมากต่อผู้ให้บริการในปัจจุบันจาก
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด แต่มีความไม่ แน่ใจในการใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในกรณีที่ไม่มีค่าใช้จ่าย นอกจากนั้นยังพบว่าผู้บริโภคที่ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
แตกต่างกันจะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่างกัน 
รวมทั้งพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในทิศทางตรงกันข้าม 

Shin and Kim (2008) ได้ท าการศึกษา การประมาณการการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ภายใต้ข้อจ ากัดของ MNP ในตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ของสหรัฐอเมริกา 
พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ ความพึง



17 
 

  
 

พอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) อุปสรรคการเปลี่ยนผู้ให้บริการ  (Switching barriers) 
และประชากรศาสตร์ (Demographics) โดยเฉพาะปัจจัยด้านอุปสรรคการเปลี่ยนเครือข่าย 
(Switching barriers) นอกจากนั้นพบว่า MNP ในตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นเป็นตัวแปรหลักที่ท าให้
ต้นทุนในการเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ลดลง จากการศึกษายังพบว่าระดับการรับรู้คุณภาพ
การบริการมีความส าคัญมากกว่าการรับรู้ด้านราคา ดังนั้น ความพึงพอใจในระดับสูงของลูกค้าก็จะ
น าไปสู่ระยะเวลาในการใช้บริการกับผู้ให้บริการปัจจุบันสูงข้ึนและมีความอดทนต่อราคาที่สูงข้ึนของผู้
ให้บริการ หรือการลดราคาของผู้ให้บริการรายอื่น 

Gerpott, Rams and Schindler (2001) ได้ท าการศึกษา การรักษาลูกค้า ความ
ภักดีและความพึงพอใจของลูกค้าในตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประเทศเยอรมนี พบว่าความพึงพอใจ
มีผลกระทบต่อความภักดีที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการของผู้บริโภค  นอกจากนั้นการศึกษา
พบว่าค่าบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่และการรับรู้ผลประโยชน์ส่วนบุคคลของผู้บริโภคนั้นมีความส าคัญ
เท่ากับจ านวนเลขหมายโทรศัพท์ระหว่างผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นตัวแปรส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อการรักษา
ลูกค้า และศูนย์บริการลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อการรักษาลูกค้า 

Porral and Mangin (2015) ได้ท าการศึกษา ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ ให้บริการ 
(Switching costs) และความพึงพอใจของลูก ค้า  (Customer satisfaction)  ต่อการบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่เป็นเจ้าของ
เครือข่าย และผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ได้รับสัมปทานหรือเช่าเครือข่าย จากการศึกษาพบว่า 
คุณภาพบริการและภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีส าหรับผู้
ให้บริการทั้งสองประเภท นอกจากนั้นพบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ได้รับ
สัมปทานหรือเช่าเครือข่าย คือ ความน่าสนใจของทางเลือก ส าหรับผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่เป็น
เจ้าของเครือข่าย ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค 

Lee et al (2001) ได้ท าการศึกษา ผลกระทบของต้นทุนจากการเปลี่ยนผู้ให้
บริการ (Switching costs) ต่อความเช่ือมโยงของความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า (The 
Customer satisfaction – loyalty link) ในธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเทศฝรั่งเศส จาก
การศึกษาพบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ส่งผลต่อความเช่ือมโยงของความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้าเฉพาะลูกค้าประเภท economy (เลือกเวลาการโทรน้อยกว่า 2 ช่ัวโมงในสัญญา) และ
ประเภท standard (เลือกเวลาการโทร 2 - 4 ช่ัวโมงในสัญญา) ส าหรับลูกค้าประเภท mobile – 
lovers (เลือกเวลาการโทรมากกว่า 4 ช่ัวโมงในสัญญา) ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดี นอกจากนั้นพบว่า ความเช่ือมโยงของความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ส่งผลต่อ
ลูกค้าทุกประเภท 
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Kim et al (2004) ได้ท าการศึกษา ผลกระทบของอุปสรรคจากผู้ให้บริการ 
(Switching barriers) ของการรักษาลูกค้าในธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ประเทศเกาหลีใต้ จาก
การศึกษาพบว่า อุปสรรคและต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ เช่น ค่าใช้จ่ายต่อเนื่อง ค่าใช้จ่ายตาม
สัญญา ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และความน่าสนใจของทางเลือก เป็นตัวแปรส าคัญของการรักษา
ลูกค้า นอกจากนั้นพบว่า ค่าใช้จ่ายต่อเนื่องและความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลมีผลกระทบต่อการปรับ
ผลกระทบระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและการรักษาลูกค้า 

2.3.3 ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
จากการทบทวนงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องข้างต้นสามารถสรปุความสัมพันธ์ของตัวแปร

ต่างๆ ในงานวิจัย ดังต่อไปนี ้

 



 
 

  
 

ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความเป็น
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกคา้ 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 
1 จุไรรัตน์ ชุตินันท์ 

(2554) 
ความพึงพอใจคุณภาพ
บริการโรงพยาล
ภาคเอกชนและภาครัฐ 

+ + + + + N/A N/A N/A N/A 

2 ชาตรี คุ้มอนุวงศ์ 
(2553) 

แนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการคงสิทธิเลข
หมายของผู้ใช้บรกิาร
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A + N/A N/A + 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

3 ปัญญาวุธ ถมยา
วิทย์ (2553) 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการ 

+ + + + + N/A N/A N/A N/A 

4 นั น ท พั น ธ์  ซึ ง
เกษมวงศ์  และ 
อิ ท ธิกร  ข า เ ดช 
(2556) 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่
มีต่อการให้บริการ 

- - - + + + N/A N/A N/A 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความเป็น
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 
5 พรรณทิวา มีล่อง 

(2553) 
ผู้ใช้บริการ
โทรศัพทเ์คลือ่นที่ไม่
เปลี่ยนแปลงเครือข่าย 
(LOCK-IN) กับเปลี่ยน
หลงัจากหมดโปรโมช่ัน
ปัจจุบัน 

N/A - N/A N/A N/A + + - + 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

6 ภวัต วรรณพิณ 
(2554) 

ความพึงพอใจคุณภาพ
บริการร้าน True Coffee 
สาขาในมหาวิทยาลัย 

+ + + + + N/A N/A N/A N/A 

7 มยุรี บุญบัง 
(2554) 

ความพึงพอใจและปญัหา
จากการจ้างงาน
บุคคลภายนอก 

- - - - - + N/A N/A N/A 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

8 เมธา ชาญวณิช
ตระกูล (2556) 

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
เทคโนโลยี 3G กับผู ้
ให้บรกิารที่ใช้บริการอยู ่

N/A N/A N/A N/A N/A N/A + N/A N/A 

9 หทัยรัตน์ บันลือ 
(2556) 

ความพึงพอใจในคุณภาพ
การใช้บรกิาร 

N/A N/A N/A N/A N/A + N/A N/A N/A 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

10 สุภาวดี  
ฉันทอาภา 
(2550) 

ความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ที่ใช้บริการ All 
Together Bonusและ
แนวโน้มพฤติกรรมใน
อนาคต 

N/A N/A N/A N/A N/A + N/A N/A + 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

11 Gerpott, Rams 
and Schindler 
(2001) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ
เครือข่าย
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A N/A + N/A + 

12 Kim et al 
(2004) 

การรกัษาลูกค้าในธุรกจิ
ให้บรกิาร
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A N/A + + N/A 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

13 Lee et al 
(2001) 

ความภักดีของผู้บริโภคใน
ธุรกิจใหบ้รกิาร
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A N/A + + N/A 

14 Loke, Taiwo, 
Salim and 
Downe (2011) 

ความพึงพอใจต่อผู้
ให้บรกิาร
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

- + + + + N/A N/A N/A N/A 
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ตารางที่ 2.1 
 
แสดงสรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ล าดับ ผู้วิจัย ตัวแปรอิสระ ตัวแปรต้น 

ความ
เป็น

รูปธรรม
ของ

บริการ 

ความ
น่าเชื่อ

ถือ 

การ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

การให้
ความ
เชื่อมั่น
แก่ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส ่

ประชากร
ศาสตร ์

ความ
พึง

พอใจ 

Switching 
Cost 

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด 

15 Porral and 
Mangin (2015) 

ความภักดีของผู้บริโภค
ต่อผู้ใหบ้ริการ
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A N/A + - N/A 

16 Shin and Kim 
(2008) 

การตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้
บริการเครือข่าย
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

N/A N/A N/A N/A N/A + + + N/A 

27 
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จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น การรับรู้คุณภาพบริการจะเป็นตัวก าหนดความ  
พึงพอใจของผู้บริโภคต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยจะวัดคุณภาพการบริการผ่าน
แบบจ าลอง SERVQUAL ซึ่งคิดค้นโดย Parasuraman et al และยังพบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่ศึกษา
ความพึงพอใจของลูก ค้าต่อผู้ ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ เคลื่ อนที่ผ่ านตัวแปรด้านส่วน  
ประสมทางการตลาด ท าให้ผู้วิจัยตัดสินใจศึกษาโดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL เนื่องจากยังไม่เป็นที่
แพร่หลายมากนักในด้านนี้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจต่อการรับบริการของลูกค้าจะส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้บริโภคในการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค หากผู้บริโภคไม่มี
ความพึงพอใจในเครือข่ายปัจจุบันแล้ว ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ดังเช่นงานวิจัยของ Loke, Taiwo, 
Salim and Downe (2011) พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (Service quality) ได้แก่ ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนองที่รวดเร็ว การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการการสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย 

 
2.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยได้ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 

การประเมินคุณภาพบริการ โดย
แบบจ าลอง SERVQUAL 5 ด้าน 

1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนองต่อลกูค้า 
4. การให้ความเช่ือมั่นแก่ลกูค้า 
5. ความน่าเช่ือถือ 

ตัวแปรตาม 
การตัดสินใจ เปลี่ ยนผู้ ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคง
สิทธิเลขหมายเดิม 
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2.4 สมมติฐานของงานวิจัย 
 

จากการการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น พบว่า การวัดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
โดยแบบจ าลอง SERVQUAL นั้น ผู้บริโภคจะให้ความส าคัญกับตัวแปรทั้ง 5 มิติ ดังเช่นงานวิจัยของ 
Loke, Taiwo, Salim and Downe (2011) เรื่อง คุณภาพบริการ (Service quality) และความพึง
พอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) ของผู้ให้บริการการสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศ
มาเลเซีย ซึ่งจากการวิจัยพบว่าความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า 
และความเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ แต่ความเป็นรูปธรรมของบริการนั้นมี
ความสัมพันธ์เชิงลบ และงานวิจัยของ Shin and Kim (2008) ได้ท าการศึกษา การประมาณการการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ภายใต้ข้อจ ากัดคงสิทธิเลขหมายเดิม ในตลาด
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของสหรัฐอเมริกา ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) อุปสรรคการเปลี่ยนผู้ให้
บริการ (Switching barriers) และประชากรศาสตร์ (Demographics) ดังนั้น เมื่อพิจารณาถึง
คุณลักษณะของผู้บริโภคในประเทศไทยและความสนใจของตัวผู้วิจัย ท าให้ผู้วิจัยได้ตัดสินใจศึกษา
ความพึงพอใจของผู้บริโภคจากตัวแปร SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ว่ามีผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม งานวิจัยฉบับนี้ จึงมีสมมติฐานดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ความเป็นรปูธรรมของบริการมผีลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

สมมติฐานที่ 2 (H2) ความน่าเช่ือถือของบรกิารมีผลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

สมมติฐานที่ 3 (H3) การตอบสนองต่อลกูค้ามีผลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการเปลี่ยน
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีโ่ดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

สมมติฐานที่ 4 (H4) การให้ความเช่ือมั่นแก่ลกูค้ามีผลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

สมมติฐานที่ 5 (H5) ความเอาใจใสลู่กค้ามผีลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการเปลี่ยนผู้ให้
บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีโ่ดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
ในบทนี้เป็นส่วนของวิธีการด าเนินงานวิจัย ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาในหัวข้อ การศึกษา 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริ โภคที่มี ผลต่อการ เปลี่ยนผู้ ให้บริการ เครือ ข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาค้นคว้าตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

 
3.1 การออกแบบงานวิจัย 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของ

ผู้บริโภคที่มีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL เป็นมาตรวัดความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายเดมิหรอืเปลีย่น
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมาย โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
4. การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) 
5. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

รวมถึงศึกษาว่าในกลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกัน เช่น เพศ 
อายุ และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างไร เพื่อ
ตัดสินใจในการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม การ
วิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้วิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey) ซึ่ง
ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล จากนั้นจึงท า
การสรุปผลการวิจัย เพื่อน าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ 
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3.2 ตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 หัวข้อ 2.3 ได้สรปุเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยซึง่ 
ตัวแปรที่ใช้งานวิจัยครั้งนี้ จ าแนกออกเป็นตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้ 

 
3.2.1 ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น (Independent Variables) ได้แก่ 

3.1.1.1 แบบจ าลอง SERVQUAL 
(1) ความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) 

- ศูนย์บริการมสีภาพแวดล้อมและบรรยากาศทีส่วยงามและ
ทันสมัย 

- ศูนย์บริการมีอปุกรณ์ที่ทันสมัย 
- การติดต่อเพือ่รบัข้อมลูและใช้บริการมีหลายช่องทาง เช่น 

ศูนย์บริการ Call Center Website และ Line Official 
- การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย 

(2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
- คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ Internet 
- สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น โทรศัพทเ์คลื่อนที่ 
- ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายเป็นที่รูจ้ัก และน่าเช่ือถือ 
- พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้

อย่างถูกต้อง ตรงเวลา 
- ความถูกต้องในการคิดค่าบรกิาร 

(3) การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) 
- พนักงานมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้รกิารแกลู่กค้าเสมอ 
- การใหบ้ริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 
- มีศูนย์บริการและ Call Centerเพียงพอตอ่การให้บริการลูกค้า 

(4) การให้ความเช่ือมั่นแก่ลกูค้า (Assurance) 
- พนักงานมีความรู้ความช านาญในเรื่องของสินค้าและบริการ 
- พนักงานใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ 
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- พนักงานใหบ้รกิารแกลู่กค้าเป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ 
- ความปลอดภัยในการใช้งานระบบ 

(5) ความเอาใจใส่ (Empathy) 
- ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่ลกูค้าแต่ละรายอย่างเท่า

เทียมกัน 
- ผู้ให้บริการแสดงความจรงิใจยอมรบัข้อบกพร่องเมื่อปฏิบัติงาน

ผิดพลาด 
- ศูนย์ให้บรกิารและ Call center เปิดให้บริการในเวลาที่สะดวก

ส าหรับการใช้บรกิาร 
3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ การตัดสินใจเปลี่ยนผู้ใหบ้รกิาร

เครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่โดยใช้บรกิารคงสิทธิเลขหมายเดมิของผูบ้รโิภค 

 
3.3 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
3.3.1 ประชากรเป้าหมาย 

จากสถิติจ านวนประชากรที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ปี พ.ศ. 2557 (ส านักงานสถิติ
แห่งชาติ, 2557) พบว่า ช่วงอายุที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่มากที่สุดคือ ช่วงอายุ 40 – 49 ป ีรองลงมาคือ
ช่วงอายุ 50 – 59 ปี และช่วงอายุ 15 – 39 ปี ทั้งนี้ งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยต้องการกลุ่มตัวอย่างที่มี
ความเหมาะสมจากวัยวุฒิและประสบการณ์ในการตอบแบบสอบถามที่ดี ดังนั้น จากสถิติข้างต้น 
ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ที่มีช่วงอายุตั้งแต่ 18 – 58 ป ี

3.3.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

เนื่องจากในพื้นที่กรุงเทพและปริมณฑลมีลักษณะทางประชากรที่หลากหลายและ
มีจ านวนประชากรขนาดใหญ่ ท าให้ไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได้  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้สูตรการ
ค านวณขนาดตัวอย่างเพื่อประมาณสัดส่วนประชากร โดยได้ก าหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p 
= 50% หรือ 0.5 และ q = 50% หรือ 0.5 ก าหนดระดับความเช่ือมั่น 95% และยอมรับความคาด
เคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 ดังนั้น ขนาดตัวอย่างสามารถค านวณได้ดังสมการ 3.1 
ดังนี ้

n =
Z2pq

e2       (3.1) 
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โดยที่ 

n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

Z = ระดับความเช่ือมั่นที่ระดับ 95% (Z มีค่าเป็น 1.96) 

p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลักษณะที่น่าสนใจ
    ของกลุม่ตัวอย่าง 

q = โอกาสที่จะไมเ่กิดเหตุการณ์ ซึ่งเท่ากับ 1-p ในกรณีของกลุม่ 
    ตัวอย่าง 

e = ค่าเปอรเ์ซ็นต์ความคาดเคลื่อนจากกลุม่ตัวอย่างที่ยอมรบัได้ โดย
    ในงานวิจัยน้ีก าหนดความเช่ือมั่นที่ 95% (ก าหนด e เท่ากบั 0.05) 

และเมือ่แทนค่าจะได้ว่า 

n =
(1.96)2(0.5)(1 − 0.5)

(0.05)2
 

n =  384.16 ≈ 385 

     

จากการค านวณข้างต้นพบว่า ในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ณ ระดับความ
เช่ือมั่นที่ 95% จะได้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมเท่ากับ 385 ตัวอย่าง แต่ทั้งนี้เพื่อป้องกันความผิดพลาด
ที่อาจเกิดข้ึนจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ และเพื่อให้ผลที่ได้มีความแม่นย าในการ
วิเคราะห์สมมติฐาน ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครั้งนี้ เพิ่มอีก 10% จากขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ค านวณได้อีก 39 ตัวอย่าง รวมเป็นจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดเท่ากับ 424 ตัวอย่าง เพื่อ
เป็นการเพิ่มอัตราการตอบกลับจากการเก็บข้อมูล 

 
3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจัย 

 
งานวิจัยน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

เพื่อให้แบบสอบถามครอบคลุมวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ผู้วิจัยได้ท าการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 
ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามคัดกรองเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปเกี่ยวกับการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยมีลักษณะ

เป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Checklist) ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นสเกลนามก าหนด (Nominal Scale) 
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ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยแบบจ าลอง 
SERVQUAL ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม โดยมีลักษณะค าถาม
แบบมาตรวัดไลเคอร์ท (Likert Scale) ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นสเกลอันตรภาคช้ันที่มี 6 ระดับ 

ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ โดยมีลักษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Checklist) ซึ่งข้อมูลที่
ได้จะเป็นสเกลนามก าหนด (Nominal Scale) 
 
ตารางที่ 3.1  
 
เกณฑ์การก้าหนดค่าน ้าหนกัคะแนนส้าหรบัระดบัความพึงพอใจระดบัต่าง ๆ 

ระดับความพึงพอใจ ค่าน้ าหนักคะแนน 

มากที่สุด ก าหนดให้มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

มาก ก าหนดให้มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

ปานกลาง ก าหนดให้มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

น้อย ก าหนดให้มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

น้อยที่สุด ก าหนดให้มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

 
เกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดบัคะแนนเฉลี่ยความเห็น ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย

ในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรหาความกว้างอันตรภาคช้ัน เป็นดังสมการนี ้

 ความกว้างของอันตรภาคช้ัน = 
พิสัย

จ านวนช้ัน
       (3.2) 

 = 
5 - 1

5
 

 = 0.8 
ดังนั้น เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยของระดับความเห็นของการศึกษาความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภค ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนี ้
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ตารางที่ 3.2  
 
เกณฑ์การแปลผลของค่าเฉลี่ยคะแนนในระดบัต่าง ๆ 

ระดับความพึงพอใจ คะแนนเฉลี่ย 

มากที่สุด 4.21 – 5.00 

มาก 3.41 – 4.20 

ปานกลาง 2.61 – 3.40 

น้อย 1.81 – 2.60 

น้อยมาก 1.00 – 1.80 

 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ในการศึกษางานวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อผู้ให้บริการ 
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลู
จากกลุ่มตัวอย่าง โดยรวบรวมจากแบบสอบถามผ่านทาง Google docs บนสังคมออนไลน์ เนื่องจาก
เหมาะกับวิถีชีวิตกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งท าให้ เข้าถึงช่องทางนี้ได้สะดวก และ
เป็นวิธีที่ผู้วิจัยจะได้ตัวอย่างจ านวนมากในระยะเวลาจ ากัด ซึ่งมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ระหว่างเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม 2558 

 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสทิธิเลข
หมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งก าหนดระดับความเช่ือมั่นไว้ที่ 95% สามารถ
แบ่งออกได้เป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
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3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Satisfaction) 

ส าหรับอธิบายลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการจากแบบจ าลอง SERVQUAL โดยศึกษาในรูปของ
ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนุมาน (Inferential Satistics) 
เป็นการศึกษาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างและทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 

Testing) ซึ่งการวิจัยครั้งนี้จะใช้สถิติ ดังนี้ 
3.6.2.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เพื่อจับกลุ่มตัวเป็น

อิสระและตัวแปรตามที่สัมพันธ์กันให้เป็นองค์ประกอบเดียวกัน และทดสอบความน่าเช่ือถือของตัว
แปร  

3.6.2.2 การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานงานวิจัย 
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยน้ีมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีผลต่อ 

การเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นแก่
ลูกค้า (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) ในบทที่ 4 นี้ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่รวบรวมได้จาก
กลุ่มตัวอย่างมาประมวลผล และวิเคราะห์ทางสถิติ ตามวัตถุประสงค์งานวิจัย โดยแบ่งออกเป็น
วิเคราะห์ส่วนต่าง ๆ ดังนี้  

 
4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รับข้อมูลแบบสอบถามตอบกลับมาทั้งสิ้น 
475 ชุด โดยผู้วิจัยได้ท าการตัดแบบสอบถามที่เลือกตอบว่า “ไม่ได้อาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล” ออกจ านวน 46 ชุด และที่เลือกตอบว่า “ไม่รู้จักบริการย้ายค่ายเบอร์เดิม” ออกอีก
จ านวน 8 ชุด และที่เลือกตอบว่าใช้บริการเครือข่ายปัจจุบันเป็นอื่นๆ อีกจ านวน 4 ชุด เพราะฉะนั้นใน
งานวิจัยครั้งนี้มีแบบสอบถามคงเหลือ 417 ชุด ซึ่งมากกว่าค่าที่ค านวณได้ในบทที่ 3 โดยงานวิจัยฉบับ
นี้มีข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างที่จะพิจารณาได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน ดังในตารางที่ 4.1 

 
ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

เพศหญิง 297 71.2 
เพศชาย 120 28.2 

 417 100.0 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. อายุ 

18- 24 ป ี 44 10.6 
25 – 31 ปี 216 51.8 
32 - 38 ปี 61 14.6 
39 - 45 ปี 44 10.6 
46 - 52 ปี 31 7.4 
52 - 58 ปี 21 5.0 
 417 100.0 

3. ระดับการศึกษา 
ระดับมัธยมศึกษา 17 4.0 
ระดับปริญญาตรี 249 59.7 
ระดับปริญญาโท 151 36.2 
 417 100.0 

4. อาชีพ 
นักเรียน / นักศึกษา 46 11 
ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 65 15.6 
พนักงานเอกชน 209 50.1 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั 87 20.9 
แม่บ้าน / พ่อบ้าน 9 2.2 
อืน่ ๆ 1 0.2 
 417 100.0 

5. รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
ต ่ากว่า 15,000 บาท 43 10.3 
15,001 – 25,000 บาท 132 31.7 
25,001 - 35,000 บาท 85 20.4 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

35,001 - 45,000 บาท 46 11 
45,001 - 55,000 บาท 34 8.2 
55,001 บาท ขึ้นไป 77 18.5 
 417 100.0 
 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง สามารถแบ่งออก 

เป็นเพศหญิงร้อยละ 71 และเพศชายร้อยละ 29 และส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 25 – 31 ปี ซึ่งคิดเป็น
ร้อยละ 52 ทั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 60.1 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
เอกชนร้อยละ 50.6 และมีรายได้ส่วนตัวอยู่ในช่วง 15,001 – 25,000 บาท ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 31.8 
ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

 
4.2 ข้อมูลพฤติกรรมท่ัวไปเกี่ยวกับการใช้โทรศัพท์เคลื่อนท่ี 
 

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ในงานวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในปัจจุบัน 
ลักษณะบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในปัจจุบัน ระยะเวลาที่ใช้บริการกับผู้ให้บริการเครือข่าย
ปัจจุบัน ค่าบริการต่อเดือนโดยเฉลี่ย ประสบการณ์การใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมาย กรณีมีประสบการณ์ใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเคยใช้ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายใดและสาเหตุ
ที่ใช้บริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี ้
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ภาพที่4.1 ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้บริการในปัจจบุัน 
 

ภาพที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ dtac ซึ่งคิด
เป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาคือ AIS คิดเป็นร้อยละ 33.1 และ TrueMove H คิดเป็นร้อยละ 28.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 4.2 ลักษณะบริการของโทรศัพท์เคลือ่นที่ที่ใช้ในปจัจบุัน 
 
  

AIS, 32%

Dtac, 39%

TrueMove H, 
29%

ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีท่ีใช้ในปัจจุบนั

แบบรายเดือน, 
87.30%

แบบเติมเงิน, 

12.70%

ลักษณะบริการของโทรศัพท์เคลื่อนท่ีท่ีใช้ในปัจจุบนั
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ภาพที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบรายเดือน ซึ่ง 
คิดเป็นร้อยละ 87.30 รองลงมา คือ ใช้แบบเติมเงิน คิดเป็นร้อยละ 12.70 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.3 ระยะเวลาที่ใช้บริการกับผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายปจัจุบัน 
 

ภาพที่ 4.3 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายปัจจุบันมา
เป็นระยะเวลามากกว่า 5 ปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 50.40 รองลงมาคือระยะเวลา 1 – 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 
23 ระยะเวลา 3 – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.30 ระยะเวลาน้อยกว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตามล าดับ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

น้อยกวา่ 1 ปี, 5.30%

1 - 3 ปี, 23%

3 - 5 ปี, 21.30%

มากกวา่ 5 ปี, 
50.40%

ระยะเวลาท่ีใช้บริการกับผูใ้ห้บริการเครือข่ายปัจจุบัน
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ภาพที่ 4.4 ค่าบริการต่อเดือนโดยเฉลี่ย 

 
ภาพที่ 4.4 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีค่าบริการต่อเดือนโดยเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 300 - 600 

บาท คิดเป็นร้อยละ 40.90 รองลงมา คือ  มีค่าบริการระหว่าง 600 – 900 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.50 
และมีค่าบริการมากกว่า 900 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.70 นอกจากนี้ยังมีกลุ่มตัวอย่างบางส่วนที่มี
ค่าบริการต่อเดือนโดยเฉลี่ยน้อยกว่า 300 บาท ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 5 

 
ภาพที่ 4.5 ประสบการณ์ใช้บริการคงสทิธิเลขหมายเดมิ 

น้อยกวา่ 300 บาท, 5%

300 - 600 บาท, 

40.80%

600 - 900 บาท, 30.50%

มากกวา่ 900 บาท, 
23.70%

ค่าบริการต่อเดือนโดยเฉลี่ย

มีประสบการณ์, 

32.10%

ไม่มีประสบการณ์, 
67.90%

ประสบการณ์ใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม
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ภาพที่ 4.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่มีประสบการณ์ในการใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการ 
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 67.9 และมีจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีประสบการณ์การใช้บริการดังกล่าวคิดเป็นร้อยละ 32.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.6 กรณีมีประสบการณ์ใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคง
สิทธิเลขหมายเดิม : มีประสบการณ์ใช้ผู้ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่รายใด 

 
ภาพที่ 4.6 กลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิมส่วนใหญ่เคยใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ dtac 
คิดเป็นร้อยละ 52.99 รองลงมาคือ AIS คิดเป็นร้อยละ 29.10 TrueMove H คิดเป็นร้อยละ 17.16 

 

 

 

 

 

AIS, 29.10%

Dtac, 52.99%

TrueMove, 
17.16%

กรณีมีประสบการณ์ใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศัพท์เคลื่อนที่
โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม : มีประสบการณ์ใช้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนท่ีรายใด 
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ภาพที่ 4.7 กรณีมีประสบการณ์ใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลข
หมายเดมิ : สาเหตุที่ใช้บรกิาร 

 
ภาพที่ 4.7 กลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิมส่วนใหญ่  ตัดสินใจใช้บริการเพราะเหตุผลด้านคุณภาพ
สัญญาณโทรศัพท์และอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 73.13 รองลงมา คือ รายการส่งเสริมการขาย 
(Promotions) คิดเป็นร้อยละ 32.09 และค่าบริการคิดเป็นร้อยละ 17.91 นอกจากนี้ยังมีกลุ่ม
ตัวอย่างบางส่วนที่ตัดสินใจใช้บริการเพราะเหตุผลด้านภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
3.73 และเหตุผลอื่น ๆ เช่น การเมือง นโยบายของบริษัทและผู้ให้บริการเดิมยกเลิกกิจการ คิดเป็น
ร้อยละ 2.24 

 
4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมาย
เดิม 

 
ข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างที่ครบถ้วนสมบูรณ์จ านวน 417 ชุด สามารถสรุปค่าเฉลี่ย

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจที่มีผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้

รายการส่งเสริมการขาย 

(Promotion), 
32.09%

ภาพลกัษณ์ของผู้
ให้บริการ, 3.73%

ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
พนักงาน (ศูนย์บริการ 
และ Call Center), 

13.43%

คุณภาพสญัญาณ
โทรศพัท์และ

อินเตอร์เนต็, 73.13%

ค่าบริการ, 17.91%
อ่ืน ๆ , 2.24%

กรณีมีประสบการณ์ใช้บริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิม : สาเหตุท่ีใช้บริการ
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ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลตามแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้งหมด 5 ตัวแปร ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัววัด 

ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่
ความพึงพอใจ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
1. การติดต่อเพื่อรับข้อมูลและใช้

บริก ารมีหลาย ช่องทาง เ ช่น 
ศู น ย์ บ ริ ก า ร  Call Center 
Website และ Line Official 

4.05 0.780 มาก 

2. ศูนย์บริการมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย 3.96 0.704 มาก 
3. ศูนย์บริการมีสภาพแวดล้อมและ

บรรยากาศที่สวยงามและทันสมัย 
3.84 0.735 มาก 

4. การแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนักงานเรียบร้อย 

3.83 0.775 มาก 

รวม 3.92 0.749 มาก 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

1. ภาพลั กษ ณ์ของ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
เ ค รื อ ข่ า ย เ ป็ น ที่ รู้ จั ก  แ ล ะ
น่าเช่ือถือ 

4.18 0.714 มาก 

2. ความถูกต้องในการคิดค่าบริการ 4.09 0.758 มาก 
3. คุณภาพสัญญาโทรศัพทเ์คลื่อนที่ 

และ Internet 
4.04 0.878 มาก 

4. พนักงานสามารถให้ค าแนะน า
และตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง ตรงเวลา 

4.03 0.726 มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัววัด (ต่อ) 
 

ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่
ความพึงพอใจ 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
5. สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น 

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
3.92 0.837 มาก 

รวม 4.05 0.783 มาก 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

1. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ 

4.05 0.748 มาก 

2. การใหบ้ริการลูกค้าด้วยความ
รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.04 0.822 มาก 

3. มีศูนย์บริการและ Call Center
เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 

3.97 0.968 มาก 

รวม 4.02 0.846 มาก 
การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) 

1. พนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพ 

4.13 0.665 มาก 

2. ความปลอดภัยในการใช้งาน
ระบบ 

4.13 0.659 มาก 

3. พนักงานมีความรู้ความช านาญใน
เรื่องของสินค้าและบริการ 

4.00 0.750 
 

มาก 

รวม 4.09 0.691 มาก 
ความเอาใจใส ่(Empathy) 

1. ศูนย์ให้บริการและ Call center 
เปิดให้บริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการใช้บริการ 

4.05 0.792 มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัววัด (ต่อ) 

 
ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา่

ความพึงพอใจ 
ความเอาใจใส ่(Empathy) 

2. ผู้ ให้บริการแสดงความจริงใจ
ย อ ม รั บ ข้ อ บ ก พ ร่ อ ง เ มื่ อ
ปฏิบัติงานผิดพลาด 

3.96 0.774 มาก 

3. ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจ
ใส่ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียม
กัน 

3.93 0.741 มาก 

รวม 3.98 0.769 มาก 
 

จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อยทั้ง 18 ตัวแปร พบว่า ตัวแปรที่มีค่าความพึง 
พอใจสูงสุด 5 อันดับแรก โดยเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ตัวแปรด้านภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
เครือข่ายเป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือ (ค่าเฉลี่ย 4.18 : พึงพอใจมาก) ตัวแปรด้านพนักงานให้บริการด้วย
ความสุภาพ และตัวแปรด้านความปลอดภัยในการใช้งานระบบ (ค่าเฉลี่ย 4.13 : พึงพอใจมาก) ตัว
แปรด้านความถูกต้องในการคิดค่าบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.09 : พึงพอใจมาก) และตัวแปรด้านตัวแปรด้าน
การติดต่อเพื่อรับข้อมูลและใช้บริการมีหลายช่องทาง เช่น ศูนย์บริการ Call Center Website  Line 
Official พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ และตัวแปรด้านศูนย์ให้บริการและ 
Call center เปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.05 : พึงพอใจมาก) 
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ตารางที่ 4.3 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัววัด SERVQUAL 

ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่
ความพึงพอใจ 

1. การให้ความเช่ือมั่นแก่ลกูค้า 
(Assurance) 

4.09 0.691 มาก 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.05 0.783 มาก 
3. การตอบสนองต่อลกูค้า 

(Responsiveness) 
4.02 0.846 มาก 

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) 3.98 0.769 มาก 
5. ความเป็นรปูธรรมของบริการ 

(Tangibles) 
3.92 0.749 มาก 

 
จากตารางที่ 4.3 เมื่อพิจารณาในแต่ละตัวแปรของแบบจ าลองSERVQUAL ตัวแปรที่มี 

ค่าความพึงพอใจเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) ความน่าเช่ือ 
ถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเอาใจใส่ (Empathy) ความเป็น 
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) และสามารถสรุปผลการศึกษาของแต่ละตัวแปรได้ดังนี้ 

ตัวแปรด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
ตัวแปรด้านการติดต่อเพื่อรับข้อมูลและใช้บริการมีหลายช่องทาง เช่น ศูนย์บริการ Call Center 
Website และ Line Official มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา คือ ตัวแปรด้านศูนย์บริการ
มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ย 3.96 และมีค่าเฉลี่ยต่อตัวแปรความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) โดยรวมอยู่ที่ 3.92 นั่นคือกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อตัวแปรด้าน
ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายเป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.18 รองลงมา 
คือ ตัวแปรด้านความถูกต้องในการคิดค่าบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.09 และมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม
ต่อตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ อยู่ที่ 4.05 นั่นคือกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ตัวแปรด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ต่อตัวแปรด้านพนักงานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ ในระดับสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.05 รองลงมาคือ การให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.04 
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และมีความพึงพอใจต่อตัวแปรด้านการตอบสนองต่อลูกค้าโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.02 

ตัวแปรด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
ตัวแปรด้านพนักงานให้บริการด้วยความสุภาพและความปลอดภัยในการใช้งานระบบมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 รองลงมา คือ ตัวแปรด้านพนักงานมีความรู้ความช านาญในเรื่องของสินค้าและ
บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.00 และมีความพึงพอใจต่อตัวแปรด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 

ตัวแปรด้านความเอาใจใส่ (Empathy) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อตัวแปรด้านศูนย์
ให้บริการและ Call center เปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการใช้บริการ ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.05 รองลงมา คือ ตัวแปรด้านผู้ให้บริการแสดงความจริงใจยอมรับข้อบกพร่องเมื่อ
ปฏิบัติงานผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 3.96 และมีความพึงพอใจต่อตัวแปรด้านความเอาใจใส่โดยรวมใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 

 
ตารางที่ 4.4 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในปัจจุบัน 

ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที ่

3.74 0.680 มาก 

 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในปัจจุบัน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.74 
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ตารางที่ 4.5 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม 

ตัวแปร ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่
ความพึงพอใจ 

ความต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่โดยใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม 

2.65 1.173 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.65 
 

 
ภาพที่ 4.8 ผู้ให้บรกิารเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่รายใหม่ทีต่้องการใช้บริการ 

 

AIS, 32.4%

Dtac, 17.5%

TrueMove H, 
44.8%

อ่ืน ๆ , 5.3%

ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีรายใหม่ท่ีต้องการใช้บริการ
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จากภาพที่ 4.8 ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายใหม่ที่กลุ่มตัวอย่างต้องการ
เปลี่ยนไปใช้บริการ ด้วยบริการคงสิทธิเลขหมายเดิม มากที่สุด คือ TrueMove H ร้อยละ 44.8 
รองลงมา คือ AIS ที่ร้อยละ 32.40 dtac ร้อยละ 17.50 นอกจากนี้มีกลุ่มตัวอย่างบางส่วนที่ยังไม่
แน่ใจว่าต้องการใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายใด อีกร้อยละ 5.30 

 
4.4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
จากการออกแบบแบบสอบถาม โดยอาศัยข้อมูลที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม 

ท าให้ผู้วิจัยสามารถก าหนดตัวแปรจากแบบจ าลอง SERVQUAL ได้ 5 ตัวแปร ซึ่งหลังจากเก็บรวบรวม
ข้อมูลและตรวจสอบความถูกต้อง ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอีกครั้งก่อน
น าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป โดยมีขั้นตอนในการพิจารณาตัวแปรอิสระ ดังนี้ 
 

4.4.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยใช้วิธกีารวิเคราะห์ตัวแปร 

ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) เพื่อพิจารณาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระต่าง ๆ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญ แสดงว่าไม่มีปัญหาความสัมพันธ์ภายในของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ดังนั้นผู้วิจัย
จึงน าตัวแปรเหล่านี้ไปท าการวิเคราะห์ต่อไป โดยการวิเคราะห์ตัวแปรล าดับต่อไปผู้วิจัยจะใช้การ
วิเคราะห์ KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) และ Bartlett’s Test of Sphericity ในการทดสอบความ
เหมาะสมของตัวแปรว่ามีความเหมาะสมที่จะใช้วิธีการสกัดตัวแปรหรือไม่ หากค่า KMO สูง (ค่าที่
ยอมรับคือ 0.5 - 1) แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมในการน าการวิเคราะห์ตัวแปรมาใช้ ในทาง
กลับกันถ้าค่า KMO ต่ ากว่า 0.5 แสดงว่าข้อมูลไม่เหมาะสมที่จะน าข้อมูลไปใช้ในการวิเคราะห์ตัวแปร 
และส าหรับการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity เป็นการทดสอบค่าสหความสัมพันธ์โดยรวม
ของตัวแปรย่อยที่น ามาวิเคราะห์ ข้อมูลที่เหมาะสมจะต้องมีค่า Sig. น้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ก าหนด 
โดยการวิจัยครั้งนี้ก าหนดระดับนัยส าคัญเท่ากับ 0.05 และได้ต้ังสมมติฐานคือ 

Ho :  ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 

H1 :  ตัวแปรมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 
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ตารางที่ 4.6 
 
KMO และ Barlett’s Test 

KMO และ Barlett’s Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity                Approx. Chi-Square 

df 
Sig. 

0.934 
5170.6 

153 
0.000 

 

จากตารางที่ 4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลของทุกตัวแปร พบว่า มีค่า KMO เท่ากับ 
0.933 แสดงว่าข้อมูลที่รวบรวมได้มีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้ในการวิเคราะห์ตัวแปรในระดับที่ดี 
และจากผลการทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity พบว่าค่า Chi-Square เท่ากับ 5170.6 และ
มีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในการทดสอบครั้งนี้ ดังนั้น จึง
สามารถปฏิเสธ H0 แสดงว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน สามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรต่าง  ๆ ดังกล่าวมี
ความเหมาะสมที่จะน าไปใช้วิเคราะห์โดยเทคนิคการวิเคราะห์ตัวแปร (Factor Analysis) 

4.4.2 การก าหนดกลุ่มตัวแปร (Factor Analysis) 
จากการทดสอบข้างต้นสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างดังกล่าวมีความเหมาะสมที่จะใช้

เทคนิคการวิเคราะห์ตัวแปร (Factor Analysis) เพื่อทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ของตัวแปร 
ข้ันตอนต่อมาคือการสกัดตัวแปร (Extraction) ซึ่งเป็นการก าหนดตัวแปรที่เหมาะสมส าหรับการ
วิเคราะห์หาสมการถดถอยเชิงเส้น โดยการวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีสกัดตัวแปรแบบ Principal Component 
Analysis (PCA) และใช้วิธีการหมุนแกนตัวแปรแบบ Varimax โดยใช้เกณฑ์ในการตัดสินจ านวนตัว
แปรที่เหมาะสมจากการพิจารณาค่า Eigenvalue ที่มากกว่า 1 และค่า Factor Loading ของตัววัด
ในตัวแปรต้องไม่น้อยกว่า 0.33 รวมทั้งตัววัดแต่ละตัวต้องไม่มีค่า Factor Loading สูงใกล้เคียงกันใน
ตัวแปรมากกว่า 1 ตัวแปร 

เมื่อวิเคราะห์ค่าสถิติส าหรับแต่ละตัวแปรทั้งก่อนและหลังการสกัดตัวแปรโดยวิธี 
PCA พบค่าของ Initial Eigenvalues   ซึ่งหมายถึง ความแปรปรวนทั้งหมดในตัวแปรเดิมที่สามารถ
อธิบายได้ โดยตัวแปรจากตารางสามารถสรุปจ านวนตัวแปรได้ทั้งหมด 18 ตัวแปร ซึ่งสามารถจัดเป็น
กลุ่มตัวแปรใหม่ได้ทั้งสิ้น 2 กลุ่มตัวแปร โดยกลุ่มตัวแปรดังกล่าวนี้สามารถอธิบายความแปรปรวนได้
เท่ากับ 61.448% (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) ซึ่งสามารถแสดงการเปรียบเทียบในการ
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เปลี่ยนแปลงของกลุ่มตัวแปรและตัววัดต่าง ๆ ระหว่างตัวแปรหรือตัววัดที่ได้จากการทบทวน
วรรณกรรม และตัวแปรหรือตัววัดที่ได้จากการวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.5 

 
ตารางที่ 4.7 
 
เปรียบเทียบตัวแปรและตัววัดจากการทบทวนวรรณกรรมและจากผลการวิเคราะห์ตัวแปร 

ตัวแปรท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม  ตัวแปรท่ีได้จากการวิเคราะห์ตัวแปร 
1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ 

(Tangibles) 
1.1 ศูนย์บริการมสีภาพแวดล้อมและ

บรรยากาศที่สวยงามและทันสมัย 
1.2 ศูนย์บริการมีอปุกรณ์ที่ทันสมัย 
1.3 การติดต่อเพือ่รบัข้อมลูและใช้บริการมี

หลายช่องทาง เช่น ศูนย์บริการ Call 
Center Website และ Line Official 

1.4 การแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนักงานเรียบร้อย 

1. ความเป็นรปูธรรมของบริการและ
ภาพลักษณ์องค์กร 
1.1 ศูนย์บริการมสีภาพแวดล้อมและ

บรรยากาศที่สวยงามและทันสมัย 
1.2 ศูนย์บริการมีอปุกรณ์ที่ทันสมัย 
1.3 การติดต่อเพื่อรับข้อมูลและใช้บริการ

มีหลายช่องทาง เ ช่น ศูนย์บริการ 
Call Center Website แล ะ  Line 
Official 

1.4 การแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนักงานเรียบร้อย 

1.5 สินค้าที่จ าหน่ายมี คุณภาพดี เ ช่น 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

1.6 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่าย
เป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2.1 คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่  

และ Internet 
2.2 สินค้าที่ จ าหน่ ายมี คุณภาพดี  เ ช่น 

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
2.3 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่าย

เป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือ 
2.4 พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและตอบ

ข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ตรง
เวลา 

2.5 ความถูกต้องในการคิดค่าบริการ 

2. การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
2.1 คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

และ Internet 
2.2 พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและ

ตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้อง ตรงเวลา 

2.3 ความถูกต้องในการคิดค่าบริการ 
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ตารางที่ 4.7 
 
เปรียบเทียบตัวแปรและตัววัดจากการทบทวนวรรณกรรมและจากผลการวิเคราะห์ตัวแปร (ต่อ) 

ตัวแปรท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม  ตัวแปรท่ีได้จากการวิเคราะห์ตัวแปร 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness) 
3.1 พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ

ให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ 
3.2 การให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว 

ทันตามก าหนดเวลา 
3.3 มี ศู น ย์ บ ริ ก า ร แ ล ะ  Call Center

เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 

 2.4 พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ 

2.5 การ ให้บริก ารลูก ค้ าด้ วยความ
รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

2.6 มี ศูนย์บริ ก ารและ  Call Center
เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 

2.7 พนักงานมีความรู้ความช านาญใน
เรื่องของสินค้าและบริการ 

2.8 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ 
2.9 พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าเป็น

อย่างดีโดยสม่ าเสมอ 
2.10 ความปลอดภัยในการใช้งานระบบ 
2.11 ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่

ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 
2.12 ผู้ ให้ บริ การแสดงความจริ ง ใจ

ยอมรับข้อบกพร่องเมื่อปฏิบัติงาน
ผิดพลาด 

2.13 ศูนย์ให้บริการและ Call center 
เปิดให้บริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการใช้บริการ 

4. การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) 
4.1 พนักงานมีความรู้ความช านาญในเรื่อง

ของสินค้าและบรกิาร 
4.2 พนักงานใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ 
4.3 พนักงานใหบ้รกิารแกลู่กค้าเป็นอย่างดี

โดยสม่ าเสมอ 
4.4  ความปลอดภัยในการใช้งานระบบ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
5.1 ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่

ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 
5.2 ผู้ให้บริการแสดงความจริงใจยอมรับ

ข้อบกพร่องเมื่อปฏิบัติงานผิดพลาด 
5.3 ศูนย์ให้บริการและ Call center เปิด

ให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการ
ใช้บริการ 

 
จากการวิเคราะห์ตัวแปร ท าให้ได้มาซึ่งตัวแปรใหม่จ านวน 2 ตัวแปร โดยกลุ่มแรก

จับกลุ่มตัวแปรความเป็นรูปธรรมของบริการและอีกสองตัวแปรจากด้านความน่าเช่ือถือ จึงตั้งช่ือ 
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ตัวแปรกลุ่มแรกว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการและภาพลักษณ์องค์กร ส่วนกลุ่มตัวแปรกลุ่มที่สอง
ตั้งช่ือตัวแปรใหม่ว่าการบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งได้จับกลุ่มตัวแปรเดิมด้านความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า และความเอาใจใส่ไว้ด้วยกัน ผู้วิจัยใช้ตัวแปรกลุ่ม
ใหม่ในการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจัย ทั้งนี้ 
ผู้วิจัยมีการปรับเปลี่ยนสมมติฐานงานวิจัยเพื่อให้สอดคล้องกับผลที่ได้จากการจัดกลุ่มตัวแปร ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ความเป็นรปูธรรมของบริการและภาพลักษณ์องค์กรมผีลเชิงลบ 
อย่างมีนัยส าคัญต่อการเปลี่ยนผู้ใหบ้ริการเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนทีโ่ดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

สมมติฐานที่ 2 (H2) การบริการที่มปีระสิทธิภาพมผีลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ 
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือ่นที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

4.4.3 การวิเคราะห์ความเชื่อมั่น (Reliability Analysis) 

การวิเคราะห์ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีการค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 และถ้าค่าที่วัดได้มีค่า
มากกว่า 0.7 แสดงว่าตัววัดหรือตัวแปรที่ใช้ในการศึกษามีระดับความน่าเช่ือถือที่จะใช้ในการศึกษาสูง 
ซึ่งได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาคดังตาราง ต่อไปนี้ 

งานวิจัยฉบับนี้ ตัวแปรมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค เท่ากับ 0.723 โดย
ตัวแปรตัวแปรความเป็นรูปธรรมของบริการและภาพลักษณ์องค์กร มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอ
นบาค เท่ ากับ  0.833 และตัวแปรการบริการที่ มีประสิท ธิภาพ สัมประสิท ธ์ิแอลฟ่าของ 
ครอนบาค เท่ากับ 0.944 โดยทั้งสามตัวแปรมีค่ามากกว่าค่ามาตรฐานคือ 0.7 ซึ่งถือว่าเป็นผลที่
สามารถน าไปใช้ทางสถิติได้และสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวมีความน่าเช่ือถือเพียงพอในการ
วิจัยเพื่อทดสอบสมมติฐานต่อไป 

4.4.4 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น 
การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่มี

ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม 
ใช้การวิเคราะห์แบบ Multiple Regression เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม ซึ่งใช้
แบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลครบถ้วนทั้งหมด 417 ชุด ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
มีผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
ตารางที่ 4.8 
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ตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary) 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 0.148 0.022 0.017 1.163 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เมื่อปรับแล้ว (Adjust R  
Square) มีค่าเท่ากับ 0.017 หมายความว่า ตัวแปรทั้ง 2 ตัวแปร สามารถอธิบายการตัดสินใจ 
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม (ตัวแปรตาม) ใน 
จังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้ร้อยละ 1.7 ส่วนที่เหลืออีก 98.3 เกิดจากตัวแปรอื่น ๆ  

 
ตารางที่ 4.9 
 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของตัวแบบ (ANOVA) 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1        Regression 12.468 2 6.235 4.610 .01 
          Residual 559.806 414 1.352     
          Total 572.273 416       

 

การวิเคราะหผ์ลจากตารางที่ 4.9 มีการตั้งสมมติฐาน คือ 
H0 : ตัวแปรอิสระทุกตัวไม่สามารถน ามาใช้ในการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ ให้

 บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม  
H1 : ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน ามาใช้ในการตัดสินใจ เปลี่ยนผู้ 
  ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม  

จากการทดสอบที่ก าหนดระดับนัยส าคัญ (α) 0.05 นั้น ผลจากการทดสอบตาม

ตารางที่ 4.8 ได้ ค่า Sig. เป็น 0.01 ซึ่งน้อยกว่า α ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 และสนับสนุน H1 นั่นคือ 
ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถนามาใช้ในการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิมได ้
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ตารางที่ 4.10 
 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression) 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 3.722 0.445  8.360 0.000 
ความเป็นรปูธรรมของบริการ
และภาพลักษณ์องค์กร 0.039 0.124 0.018 0.313 0.755 

ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้าการให้
ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าและ
ความเอาใจใส ่

-0.302 0.114 -0.157 -2.663 0.008 

 
จากตารางที่ 4.10 เมื่อพิจารณาค่า Sig. สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคง
สิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) มีจ านวน 1 ตัวแปร นั่นคือความพึงพอใจจากตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าและความเอาใจใส่ จากผลการวิเคราะห์แต่ละตัวแปร
จะได้ค่าสัมประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta Coefficient) ซึ่งเป็นค่าที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ถ้ามีค่า Beta Coefficient สูง แสดงว่าตัวแปรอิสระส่งผลต่อตัวแปร
ตามมาก จากการวิเคราะห์ตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่า Beta Coefficient เท่ากับ 
-0.157 แสดงว่าส่งผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในทิศทางตรงกัน
ข้าม โดยผลจากการวิเคราะหต์ัวแปร สามารถตอบสมมติฐานของงานวิจยัได้ตามแต่ละสมมติฐาน ดังนี้ 
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สมมติฐานท่ี 1 (H1) ความเป็นรปูธรรมของบริการและภาพลักษณ์องค์กรมีผลเชิงลบ 
อย่างมีนัยส าคัญต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยใช้บริการคงสิทธิเลข
หมาย 

จากผลการวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.755 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่าระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 1 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ตัวแปรด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการและภาพลักษณ์องค์กร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคต่อการ
ตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม อาจ
เนื่องมาจากผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้เวลาในการท าธุรกรรมที่ศูนย์บริการค่อนข้างน้อยท าให้ไม่ให้ความ
สนใจกับบรรยากาศในศูนย์บริการ การแต่งกายของพนักงาน หรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ท าให้ตัวแปรความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคมี
ผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) การบริการท่ีมีประสิทธิภาพมีผลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมาย 

จากผลการวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าค่าระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 จึงสนับสนุนสมมตฐิานที่ 2 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าและความเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกัน
ข้ามกับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม ทั้งในเรื่องของคุณภาพสัญญาณโทรศัพทเ์คลือ่นที ่
และ Internet สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
เครือข่ายเป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือ พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้อง ตรงเวลา และความถูกต้องในการคิดค่าบริการ 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
ตลาดผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่ในประเทศไทยมีการแข่งขันกันอย่าง 

ต่อเนื่อง โดยเฉพาะผู้ให้บริการหลักในประเทศไทยทั้ง 3 ราย ได้แก่ AIS dtac และ TrueMove H   
ผู้ให้บริการแต่ละรายต่างก็พยายามรักษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผู้ให้บริการ ด้วยการออก
โปรโมช่ันและบริการต่าง ๆ  เช่น โปรโมช่ันแพ็กเกจอินเตอร์เน็ต ซึ่งถือเป็นรายได้หลักของผู้ให้บริการ
ในปัจจุบัน รวมถึงการพัฒนาและรักษาคุณภาพของสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้บริโภคมี
ประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ มีความพึงพอใจจนเกิดเป็นความภักดีต่อตราสินค้า เพื่อรักษาฐาน
ผู้บริโภคเอาไว้ เพราะหากผู้บริโภคไม่พึงพอใจ อาจจะท าให้เกิดการเปลี่ยนผู้ให้บริการไปใช้บริการจาก
คู่แข่ง จากการแข่งขันที่รุนแรงในตลาดท าให้ ส านักงาน กสทช. ได้ออกประกาศราชกิจจานุเบกษา 
เมื่อปี พ.ศ.2552 ว่าด้วยเรื่อง หลักเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่  เพื่อคุ้มครอง
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเมื่อผู้ใช้บริการต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการ สถานที่ หรือประเภทบริการ 
เป็นต้น และยังคงพัฒนาและปรับปรุงหลักเกณฑ์อย่างต่อเนื่องเพื่อสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันโดยเสรี
ในตลาดมากข้ึน ดังนั้นงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของ
ผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยใช้แบบจ าลองการวัดคุณภาพของบริการ SERVQUAL เพื่อช่วยให้เข้าใจตัวแปรที่มีผล
ต่อความพึงพอใจและเพื่อเป็นประโยชน์ในการสร้างองค์ความรู้ใหม่รวมถึงเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการเพื่อเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการ 

ทั้งนี้ หลังจากที่ได้ท าการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องในอดีต เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างจากกลุ่มคนที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่และรู้จักบริการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์โดยใช้
บริการคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยท าการส ารวจผ่านการตอบ
แบบสอบถาม และได้รับข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วนทั้งสิ้น 417 จากนั้นน ามาประมวลผลและวิเคราะห์ค่า
ทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย สามารถท าการสรุปผลการวิจัย ได้ดังต่อไปนี้ 
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 ข้อมูลลักษณะประชากรของผู้บริโภค ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
จากผลการวิจัยลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง สามารถแบ่งออกเปน็

เพศหญิงร้อยละ 71.2 และเพศชายร้อยละ 28.2 และส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 25 – 31 ปี ซึ่งคิดเป็น
ร้อยละ 51.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 59.7 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชนร้อยละ 50.1
และมีรายได้ส่วนตัวอยู่ในช่วง 15,001 – 25,000 บาท ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 31.7 ของกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 

5.1.2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้ โทรศัพท์เคลื่ อน ท่ีของผู้บริ โภค ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส าหรับข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง โดยสรุป กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ในบริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ dtac คิดเป็นร้อยละ 38.8 และใช้บริการแบบจ่ายราย
เดือน คิดเป็นร้อยละ 87.3 ค่าบริการอยู่ระหว่าง 300 – 600 บาท เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 40.8
และส่วนใหญ่ใช้บริการผู้ให้บริการเครือข่ายรายปัจจุบันมาเป็นระยะเวลามากกว่า 5 ปี ซึ่งคิดเป็นร้อย
ละ 50.4 ทั้งนี้ มีกลุ่มตัวอย่างเพียงร้อยละ 32.1 เท่านั้น ที่มีประสบการณ์ในการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ซึ่งร้อยละ 52.99 ย้ายมาจากผู้ให้บริการเครือข่าย 
dtac และเหตุผลที่ย้ายคือคุณภาพสัญญาณโทรศัพท์และอินเตอร์เน็ต ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 73.13 จาก
กลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์ทั้งหมด 

5.1.3 ข้อมูลความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคต่อผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนท่ี ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

เมื่อน าผลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลตัวแปรเมื่อน าตัวแปรทั้ง 2 ข้อ ที่ได้มาจาก
การทบทวนวรรณกรรมและทดสอบค่าความเที่ยงตรง (Validity) เรียบร้อยแล้ว มาท าการวิเคราะห์
ทางสถิติด้วยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อตัวแปรด้าน  
การบริการที่มีประสิทธิภาพ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นแก่
ลูกค้าและความเอาใจใส่เท่าน้ัน ที่มีผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภค ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยตัวแบบดังกล่าวข้างต้นสามารถอธิบาย
การตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของผู้บริโภค ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตัวอย่าง ได้ร้อยละ 1.7 
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ตัวแปรด้านการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการของผู้บริโภคต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยใช้บริการคงสิทธิ
เลขหมายเดิม โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม นั่นคือถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อผู้
ให้บริการในด้านความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าและความเอาใจ
ใส่ เช่น สัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่และ Internet มีคุณภาพดี พนักงานมีความรู้และความพร้อมใน
การให้บริการเสมอ และผู้ให้บริการแสดงความจริงใจยอมรับข้อบกพร่องเมื่อปฏิบัติงานผิดพลาด เป็น
ต้น ผู้บริโภคจะไม่ต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ทั้ง
ในเรื่องของคุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่  และ Internet สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายเป็นที่รู้จัก และน่าเช่ือถือ พนักงานสามารถให้
ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ตรงเวลา และความถูกต้องในการคิดค่าบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Loke, Taiwo, Salim and Downe (2011) ได้ท าการศึกษา คุณภาพ
บริการ (Service quality) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) ของผู้ให้บริการ
การสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศมาเลเซีย พบว่า ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองที่รวดเร็ว การให้
ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลต่อทัศนคติของผู้บริโภคด้านความพึงพอใจและ
ความภักดี นอกจากนั้นการศึกษาพบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ผู้
ให้บริการต้องน าเสนอการบริการที่รวดเร็วและมีความน่าเช่ือถือเพื่อรักษาลูกค้า อย่างไรก็ตามการเอา
ใจใส่ลูกค้ามีความส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก และงานวิจัยของเสาวลักษณ์ สาระ
กูล และ ไกรชิด สุดะเมือง (2555) ได้ท าการศึกษา การตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดย
ใช้เลขหมายเดิมของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปร
การตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ที่ประกอบด้วย 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา มีความแตกต่างกันในการตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่าย โดยใช้เลขหมาย
เดิม ในขณะที่ตัวแปรด้านส่วนประสมการตลาด ที่ประกอบด้วยราคา และสถานที่จัดจ าหน่าย มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้เลขหมายเดิม ส่วนตัวแปรด้าน
อื่น ๆ ที่ประกอบด้วย ความไว้วางใจในตราสินค้าและบริการหลังการขาย มีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจเปลี่ยนเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้เลขหมายเดิม 
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5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
 

ผลที่ได้จากการวิจัยสามารถระบุตัวแปรทีผู่้บริโภคให้ความส าคัญ ในการตัดสินใจว่าจะ 
เปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือไม่ พร้อมทั้งระบุระดับความส าคัญ จากการวิจัยครั้ง
นี้ พบว่า ตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้าและความ
เอาใจใส่ เป็นตัวแปรที่มีความส าคัญมากที่สุด เพราะหากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการในด้าน
ดังกล่าว ผู้บริโภคจะไม่ต้องการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม 
โดยผลวิจัยดังกล่าวเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ เพื่อเป็นฐานข้อมูลและองค์ความรู้ด้านแบบจ าลอง 
SERVQUAL ความพึงพอใจของผู้บริ โภคต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ เคลื่อนที่  และ เพื่อ
ประกอบการตัดสินใจของผู้ให้บริการในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของสินค้าและบริการ 
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  

ทั้งนี้ ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญต่อตัวแปรด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
มากที่สุด ทั้งในด้านคุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ Internet รวมถึงสินค้าที่จ าหน่ายใน
ศูนย์บริการ เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ต้องมีคุณภาพที่ดีได้มาตรฐาน พนัก งานที่
ศูนย์บริการหรือ Call Center สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และ
ตรงเวลา อีกทั้งภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการก็เป็นสิ่งที่ส าคัญ ต้องสร้างความน่าเช่ือถือเพื่อให้ผู้บริโภคมี
ความเช่ือมั่นที่จะใช้บริการต่อไป 

 
5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้มีข้อจ ากัดงานวิจัย ดังต่อไปนี้ 
5.3.1 งานวิจัยฉบับนี้เน้นการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้รโิภคในคุณภาพบริการของผู ้

ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ผ่านแบบจ าลอง SERVQUAL เท่านั้น แต่ในปัจจุบันผู้ให้บริการได้
ออกโปรโมช่ันเกี่ยวบริการคงสิทธิเลขหมายเดิมเป็นจ านวนมาก เช่น ลดค่าบริการร้อยละ 50 จ านวน 
12 เดือน เพื่อจูงใจผู้บริโภค ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้ไม่ได้วิเคราะห์ตัวแปรด้านส่วนประสมทางการตลาดท า
ให้ข้อมูลที่ได้อาจจะมีความคลาดเคลื่อน 

 5.3.2 งานวิจัยฉบับนี้มีตัวแปรตามเพียงตัวเดียว ท าให้เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลอาจจะท าให้
เห็นผลการวิจัยไม่ชัดเจน 
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5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

ในงานวิจัยฉบับนี้มีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
5.4.1  ควรเพิ่มเติมค าถามในแบบสอบถามให้มีความชัดเจนและจ านวนมากข้ึน เพื่อให้

ได้ผลการวิจัยที่มีความละเอียดและแม่นย าที่เพิ่มข้ึน 
5.4.2  ควรศึกษาตัวแปรเพิ่มเติมจากแบบจ าลอง SERVQUAL เช่น ส่วนประสมทาง

การตลาด เพื่อวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภค โดยเฉพาะตัวแปรด้านการส่งเสริมการ
ขาย (Promotion) ซึ่งเป็นด้านที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการในปัจจุบัน  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
เรื่อง : การศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีผลตอ่การเปลี่ยนผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีโ่ดยคงสทิธิเลขหมายเดมิ ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขา
บริหารธุรกิจ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเก็บ
ข้อมูลส าหรับอธิบายความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคที่มีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์
เคลื่อน ที่มีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยข้อมูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามชุดนี้จะถูกเก็บเป็นความลับ
อย่างเคร่งครัดและจะถูกน ามาใช้ประโยชน์ในการศึกษาส าหรับเรื่องนี้เท่านั้น ทั้งนี้ผู้วิจัยใคร่ขอความ
อนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริง ครบถ้วน และขอขอบพระคุณที่ทุกท่าให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 
โดยแบบสอบถามนีจ้ะประกอบด้วยค าถามทั้งหมด 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรอง 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปเกี่ยวกับการใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยแบบจ าลอง  

    SERVQUAL ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยคงสทิธิ
    เลขหมายเดิม 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 บริการย้ายค่ายเบอร์เดิม ในที่นี้หมายถึง การบริการที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ
ขอให้ผู้ให้บริการรายเดิมโอนย้ายเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของตนไปใช้บริการของผู้ให้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่รายอื่นได้ 
 
ค าถามคัดกรอง 

1. ปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในจังหวัดกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลหรือไม่ 
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□ ใช่  □ ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
2. ท่านรู้จกับริการย้ายค่ายเบอร์เดมิหรือไม่ 

□ ใช่  □ ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปเกี่ยวกับการใช้เครือข่ายโทรศัพทเ์คลือ่นที่ 

ค าช้ีแจง: กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับพฤติกรรมของท่านมากที่สุด 
1. ท่านใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ให้บริการเครอืข่ายใด 

□ AIS  □ dtac  □ TrueMove H □ อื่น ๆ โปรดระบ ุ
2. ลักษณะบริการของโทรศัพทเ์คลื่อนที่ที่ท่านใช้ในปจัจบุัน 

□ แบบรายเดือน   □ แบบเติมเงิน 
3. ระยะเวลาที่ท่านใช้บริการกับผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่ปจัจุบัน 

□ น้อยกว่า 1 ป ี □ 1 – 3 ป ี  □ 3 – 5 ป ี □ มากกว่า 5 ปี 
4. ปัจจุบัน ท่านช าระค่าบริการต่อเดอืนโดยเฉลี่ยเท่าไร 

□ ต่ ากว่า 300 บาท □ 300 – 600 บาท  

□ 600 – 900 บาท □ มากกว่า 900 บาท 
5. ท่านมีประสบการณ์ในการย้ายค่ายเบอรเ์ดิมมาก่อน 

□ ใช่   □ ไม่ใช่ (ข้ามไปข้อ 8) 
6. กรณีที่ท่านเคยใช้บริการย้ายค่ายเบอรเ์ดิมมากอ่น ท่านเคยใช้บริการผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายใด 

□ AIS  □ dtac  □ TrueMove H 

□ อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………….. 
7. สาเหตุที่ท่านใช้บริการย้ายค่ายเบอร์เดมิคืออะไร (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

□ รายการสง่เสรมิการขาย (Promotion)   

□ ภาพลักษณ์ของผู้ใหบ้ริการ 

□ การให้บริการของพนักงาน (ศูนย์บรกิาร และ Call Center)  

□ คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์และอินเตอรเ์น็ต 

□ ค่าบริการ      

□ อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………….. 
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ส่วนท่ี 3 ข้อมูลความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยแบบจ าลอง SERVQUAL ของผู้
ให้บรกิารเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่โดยคงสิทธิเลขหมายเดมิ 

ค าช้ีแจง: กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับพฤติกรรมของท่านมากที่สุด 
8. ความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารต่อผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่รายปัจจุบันที่มผีล

ต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ใหบ้รกิาร 
 

 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยมาก 
(1) 

ความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) 
ศูนย์บริการมสีภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศที่สวยงามและทันสมัย 

     

ศูนย์บริการมีอปุกรณ์ที่ทันสมัย      
การติดต่อเพือ่รบัข้อมลูและใช้
บริการมหีลายช่องทาง เช่น 
ศูนย์บริการ Call Center Website 
และ Line Official 

     

การแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนักงานเรียบร้อย 

     

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
และ Internet 

     

สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น 
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

     

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
เครือข่ายเป็นทีรู่้จัก และน่าเช่ือถือ 

     

พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและ
ตอบข้อสงสัยของลกูค้าได้อย่าง
ถูกต้อง ตรงเวลา 

     

ความถูกต้องในการคิดค่าบรกิาร      
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ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยมาก
(1) 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
พนักงานมีความพร้อมและเตม็ใจ
ให้บรกิารแกลู่กค้าเสมอ 

     

การใหบ้ริการลูกค้าด้วยความ
รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

     

มีศูนย์บริการและ Call Center
เพียงพอตอ่การให้บริการลูกค้า 

     

การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) 
พนักงานมีความรู้ความช านาญใน
เรื่องของสินค้าและบริการ 

     

พนักงานใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ      
พนักงานใหบ้รกิารแกลู่กค้าเป็น
อย่างดีโดยสม่ าเสมอ 

     

ความปลอดภัยในการใช้งานระบบ      
ความเอาใจใส่ (Empathy) 
ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่
ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 

     

ผู้ให้บริการแสดงความจรงิใจ
ยอมรบัข้อบกพร่องเมือ่ปฏิบัตงิาน
ผิดพลาด 

     

ศูนย์ให้บรกิารและ Call center 
เปิดใหบ้รกิารในเวลาทีส่ะดวก
ส าหรับการใช้บรกิาร 
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9. ท่านมีความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อผู้ใหบ้รกิารเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนทีร่ายปจัจบุันระดับ
ใด 

มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อยมาก (1) 
     

 
10. ท่านมีความต้องการทีจ่ะใช้บรกิารย้ายค่ายเบอรเ์ดิมในระดับใด 

มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อยมาก (1) 
     

 
11. หากท่านต้องการใช้บริการย้ายค่ายเบอร์เดมิ ผู้ใหบ้รกิารเครอืข่ายใดที่ท่านต้องการใช้บริการ

ด้วย 

□ AIS  □ dtac  □ TrueMove H □ อื่น ๆ โปรดระบุ.................. 
 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง: กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับความเป็นจรงิเกี่ยวกบัตัวท่าน 
 

12. เพศ 

□ ชาย   □ หญิง 
13. อายุ 

□ 18 - 24 ป ี  □ 25 - 31 ป ี  □ 32 - 38 ปี    

□ 39 - 45 ป ี  □ 46 - 52 ป ี  □ 52 – 58 ป ี

14. ระดับการศึกษา 

□ ระดับมัธยมศึกษา   □ ระดับปริญญาตรี 

□ ระดับปริญญาโท   □ ระดับปริญญาเอก  

15. อาชีพ 

□ นักเรียน / นักศึกษา   □ ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

□ พนักงานเอกชน   □ ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
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□ แม่บ้าน / พ่อบ้าน   □ อื่น ๆ (โปรดระบุ)............................ 

16. รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

□ ต่ ากว่า 15,001 บาท   □ 15,001- 25,000 บาท 

□ 25,001 - 35,000 บาท  □ 35,000 บาท ข้ึนไป 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

 
ตารางที่ ข.1 
 
จ้านวนปัจจัยที่สกัดได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบายได้ 

Component 

  

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 

% 
of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 8.994 49.964 49.964 8.964 49.964 49.964 7.410 41.166 41.166 

2 2.067 11.484 61.448 2.067 11.484 61.448 3.651 20.282 61.448 

3 .946 5.254 66.702             

4 .884 4.913 71.615             

5 .716 3.975 75.590             

6 .619 3.438 79.028             

7 .509 2.826 81.854             

8 .474 2.633 84.487             

9 .426 2.369 86.856             

10 .394 2.189 89.046             

11 .315 1.753 90.799             

12 .299 1.663 92.462             

13 .281 1.559 94.020             

14 .257 1.429 95.449             

15 .238 1.321 96.770             

16 .217 1.208 97.978             

17 .189 1.048 99.026             

18 .175 .974 100.000             
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ตารางที่ ข.2 
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

  

Component 

1 2 

ศูนย์บริการมสีภาพแวดล้อมและบรรยากาศทีส่วยงามและ
ทันสมัย 

.094 .825 

ศูนย์บริการมีอปุกรณ์ที่ทันสมัย .110 .826 

การติดต่อเพือ่รบัข้อมลูและใช้บริการมีหลายช่องทาง เช่น 
ศูนย์บริการ Call Center Website และ Line Official 

.347 .631 

การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย .116 .774 

คุณภาพสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที ่และ Internet .710 .139 

สินค้าที่จ าหน่ายมีคุณภาพดี เช่น โทรศัพทเ์คลื่อนที ่ .334 .583 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายเป็นที่รูจ้ัก และน่าเช่ือถือ .393 .565 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการเครือข่าย .393 .565 

พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง ตรงเวลา 

.736 .301 

ความถูกต้องในการคิดค่าบรกิาร .735 .161 

พนักงานมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้รกิารแกลู่กค้าเสมอ] .790 .189 

การใหบ้ริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา .781 .299 

มีศูนย์บริการและ Call Centerเพียงพอตอ่การให้บริการ
ลูกค้า] 

.641 .335 

พนักงานมีความรู้ความช านาญในเรื่องของสินค้าและบริการ .836 .259 

พนักงานใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ .765 .239 
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 Component 

1 2 

ความปลอดภัยในการใช้งานระบบ .831 .162 

ผู้ให้บริการ ให้บริการและเอาใจใส่ลกูค้าแต่ละรายอย่างเท่า
เทียมกัน 

.806 .132 

ผู้ให้บริการแสดงความจรงิใจยอมรบัข้อบกพร่องเมื่อ
ปฏิบัติงานผิดพลาด 

.825 .159 

ศูนย์ให้บรกิารและ Call center เปิดให้บริการในเวลาที่
สะดวกส าหรบัการใช้บริการ 

.671 .263 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ นางสาวอลิษา ฐิติมานะกุล 
วันเดือนปีเกิด 28 กันยายน พ.ศ.2531 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2553: เศรษฐศาสตร์บัณฑิต (เกียรตินิยม

อันดับ 2) คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ต าแหน่ง Treasury Officer 

บริษัท บัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
ประสบการณ์ท างาน 2556-ปัจจุบัน: Treasury Officer 

บริษัท บัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
2554-2556: Marketing Officer 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
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