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บทคัดย่อ

	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย (2) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์การให้บริการกับความภักดีของลูกค้าในการ

ใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย (3) เพื่อค้นหารูปแบบความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์

เคลื่อนที่ในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่ใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย จำ�นวน 400 คน 

ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (convenience sampling) สถิติท่ีใช้ในการวิจัย คือ สถิติเชิงพรรณนา 

ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยใช้การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุด้วยวิธี Stepwise 

	 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36-45 ปี ประกอบอาชีพกิจการส่วน

ตวั มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี และมรีายไดต้อ่เดอืนระหวา่ง 30,001-40,000 บาท ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ ์

การให้บริการกับความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย มี 6 ตัวแปร และได้

สมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ คือ ความภักดีของลูกค้า = . 551 ความพึงพอใจของลูกค้า +.312 ความไว้

วางใจของลูกค้า +.211กระบวนการให้บริการ R2 = 0.742, SE = 0.217

คำ�สำ�คัญ: ปัจจัย; ความภักดี; ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่
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Abstract
	 The purposes of this research were (1) to study the factors affecting customer 
loyalty to use mobile phone system in Thailand. (2) to analyze the relationship model of 
factors affecting customer loyalty to use mobile phone system in Thailand. (3) to explore a 
model of customer loyalty to use mobile phone system in Thailand. The sample consisted 
of customer’s used mobile phone system in Thailand. Sampling were 400 people with 
convenience sampling method and used descriptive statistics, the average percentage and 
standard deviation. The correlation was use of one-way analysis of variance and a multiple 
linear regression with stepwise.
	 The results of the study showed that most of the samples were male, 36-45 years 
old, employed professionals, a bachelor’s degree and a monthly income between 30,001 - 
40,000 baht. Factors were relationship model of customer loyalty of mobile phone system 
were available in factors with 6 variables and multiple linear regression equation was Loyalty 
=.551 (Satisfaction) +.312(Trust) +.211(Process); R2 = 0.742, SE = 0.217

Keywords: Factors; Loyalty; Mobile Phone System

บทนำ�
	 ปัจจุบันการติดต่อสื่อสารมีความสำ�คัญต่อชีวิตประจำ�วันเป็นอย่างมาก อีกทั้งเข้าสู่ในยุคโลกาภิวัตน ์
ที่โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้มีอิทธิพลต่อชีวิตประจำ�วันเป็นอย่างมาก เปรียบเสมือนเป็นปัจจัยที่ 5 ที่ใช้ในการดำ�รง
ชีวิต และด้วยจำ�นวนผู้ใช้บริการสัญญาเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีมีการขยายตัวเป็นจำ�นวนมาก และผู้ให้
บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในปัจจุบันมีจำ�นวนหลายราย การตัดสินใจเลือกใช้บริการ จึงมีความสำ�คัญ
มากขึ้นสำ�หรับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ จึงจำ�เป็นต้องทราบถึงปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เพื่อนำ�ข้อมูลเหล่านี้มาวิเคราะห์ และนำ�ไป
พัฒนาการให้บริการในระบบเครือข่ายของบริษัทตน ธุรกิจการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยใน 
พ.ศ. 2558 นับได้ว่าเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันสูงมากธุรกิจหนึ่งในภูมิภาคนี้ โดยมีผู้ให้บริการระบบโทรศัพท์
เคลื่อนที่ที่สำ�คัญ 3 ราย ได้แก่, AIS, Dtac และ True Move-H นอกจากนั้นในส่วนของข้อมูลทางสถิติยัง
เผยให้เห็นถึงจำ�นวนเลขหมายในการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง แสดงให้เห็นว่า
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความสำ�คัญอย่างยิ่งและเป็นส่วนหนึ่งของการดำ�เนินชีวิตที่มนุษย์ขาดไม่ได้ โดยในปี พ.ศ. 
2558 มีหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งหมด 93.7 ล้านเลขหมาย (คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการ
โทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ, 2558) แบ่งเป็นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 2G 50.8 ล้าน

เลขหมาย และเป็นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 3G และ 4G อีก 42.9 ล้านเลขหมาย 
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	 สำ�หรับจำ�นวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 2G 50.8 ล้านเลขหมาย แบ่งเป็นเลขหมายใน

เครือข่าย AIS จำ�นวน 23 ล้านเลขหมาย เครือข่าย DTAC 20 ล้านเลขหมาย และเครือข่าย TRUE MOVE-H 

 7.8 ล้านเลขหมาย ส่วนยอดผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 3G และ 4G อีก 42.9 ล้านเลขหมาย แบ่ง

เป็นเลขหมายเครือข่าย AWN คลื่น 2.1 GHz จำ�นวน 19 ล้านเลขหมาย เลขหมายในเครือข่าย DTN คลื่น 2.1 

GHz 10.6 ล้านเลขหมาย รวมทั้งเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 3G และ 4G ของกลุ่ม True อีกจำ�นวน 

13.3 ล้านเลขหมาย (โดยเป็นเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ REAL MOVE คลื่น 850 MHz จำ�นวน 10 ล้านเลข

หมาย และเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ RF ระบบ 3G และ 4G คลื่น 2.1 GHz อีกจำ�นวน 3.3 ล้านเลขหมาย) 

จากสถิติที่ได้นำ�เสนอดังกล่าว จะเห็นได้ว่า ตลาดของผู้ให้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีสภาวะการแข่งขัน

ท่ีกำ�ลงัทวคีวามรุนแรงเพิม่ขึน้อยา่งตอ่เนือ่ง จงึทำ�ใหผู้ใ้หบ้รกิารแตล่ะบรษิทัตา่งหนักลบัมาพฒันากลยทุธก์าร

แข่งขันต่าง ๆ เช่น การโฆษณา การจัดแสดงสินค้า การส่งเสริมการตลาด รวมถึงโปรโมชั่นที่มีความแตกต่าง

กันในแต่ละบริษัท ทั้งนี้เพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาดที่มีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง

	 ผูวิ้จยัจงึมีความสนใจทีจ่ะทำ�การศกึษาเกีย่วกบั “ปจัจัยทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้ในการใชร้ะบบ

โทรศพัทเ์คล่ือนทีใ่นประเทศไทย” เพือ่นำ�ผลทีไ่ด้มากำ�หนดแผนทางการตลาด และการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์

เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และจะทำ�ให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางทางการสื่อสารในกลุ่ม

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย

	 2.	 เพ่ือวิเคราะหค์วามสมัพนัธก์ารใหบ้รกิารกบัความภกัดขีองลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลือ่นท่ี

ในประเทศไทย

	 3.	 เพื่อค้นหารูปแบบความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย

การทบทวนวรรณกรรม

	 ธุรกิจระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีจ�ำนวนเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ณ สิ้นไตรมาสที่ 3 ปี พ.ศ. 2558 

ประมาณ 83,088,532 เลขหมาย ลดลงจากไตรมาสที่ 2 จ�ำนวน 5,217,328 หมายเลข โดยมีมูลค่าตลาดรวม 

ประมาณ 1.9 แสนล้านบาท ประกอบด้วย รายได้จากบริการทางเสียง (voice services) ประมาณ 1.3 แสน 

ล้านบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 68 และบริการด้านข้อมูล (non-voice services) ประมาณ 0.6 แสนล้านบาท

หรือคิดเป็นร้อยละ 32 ของมูลค่าตลาดรวม ทั้งนี้เมื่อเทียบอัตราการเติบโตจากปี พ.ศ. 2557 พบว่า รายได ้

จากบริการทางเสียงลดลงร้อยละ 2 ในขณะที่รายได้บริการด้านข้อมูลเพิ่มขึ้นร้อยละ 34 เป็นผลมาจากปัจจัย 

หลายด้าน ได้แก่ การเติบโตของตลาดสมาร์ทโฟน ความเร็วในการรับส่งข้อมูลที่สูงขึ้นโดยเฉพาะในระบบ 3G 

ราคาค่าบริการด้านข้อมูลทีต่�่ำลง และความนิยมในการใช้สื่อสังคมออนไลน์ (social media)
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		  ผู้วิจัยได้ทำ�การศึกษาทบทวนตัวแปรจากนวัตกรรมบริการจากแนวคิดของ Hertog (2000)  

ที่ได้อธิบายว่า นวัตกรรมบริการนั้นต้องประกอบด้วย การให้บริการแนวใหม่ การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

กระบวนการให้บริการ เทคโนโลยีในการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความไว้วางใจของลูกค้า  

ท่ีมีผลกับความภักดีของลูกค้าท่ีมาใช้บริการได้โดยตรง ดังน้ันผู้วิจัยจึงได้นำ�แนวคิดของ Hertog (2000) มาเป็น 

ตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ท่ีสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Reichheld and Schefter (2000) ที่ได้ทำ�วิจัยแล้วค้นพบว่า องค์ประกอบของนวัตกรรม

บริการ 4 ด้าน ได้แก่ แนวคิดใหม่ด้านการบริการ (new service concept) การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  

(new client interface) กระบวนการใหมใ่นการสง่มอบบรกิาร (new service delivery) และเทคโนโลยใีหม่

ในการให้บริการ (technological option) และงานวิจัยของ วรรณรวี นงค์นวล (2552) ท่ีได้กล่าวว่า คุณภาพ

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นตัวชี้วัดหนึ่งในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้า การรักษา 

ลูกค้าเป็นสิ่งสำ�คัญต่อองค์กร (Riyad, 2007) โดยที่ Dwyer, Sehurr, and Oh (1987) อธิบายถึงคุณภาพ 

ความสัมพันธ์ที่ดีไว้ว่า ต้องมีระดับความพึงพอใจและความไว้วางใจที่สูง และ Crosby, Evans, & Cowles 

(2000) ได้ศึกษาคุณภาพความสัมพันธ์ใน 2 มิติ ได้แก่ ความพึงพอใจและความไว้วางใจของลูกค้า 

จนกลายเป็นความรู้สึกผูกพันต่อผู้ให้บริการ และแปรเปลี่ยนไปสู่สัมพันธภาพอันดีโดยเฉพาะการสร้าง 

ความไว้วางใจนั้น ถือได้ว่าเป็นปัจจัยสำ�คัญต่อการรักษาลูกค้า (Reichheld & Schefter, 2000) และ 

ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าอีกด้วย (Reichheld, 2003)

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 ธิติวัตร ภาณุมังกร (2551) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้เครือข่ายผู้ให้บริการสัญญาณ

โทรศพัทเ์คลือ่นทีข่องนกัศกึษามหาวทิยาลยัเชยีงใหม ่พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งใหค้วามสำ�คญักบัปจัจัยทีม่คีณุภาพ

ของโครงข่ายที่ดีเป็นอันดับหนึ่ง ราคาค่าใช้จ่ายบริการเป็นอันดับสอง และการมีโปรโมช่ันเป็นอันดับสาม  

ตามลำ�ดับ 

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำ�รวจ (survey research) ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้ระบบ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยที่มีส่วนแบ่งการตลาดมากที่สุด 3 เครือข่าย คือ เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ

เอช (สำ�นักงานสถิติแห่งชาติ, 2558)

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าที่ใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย ในช่วงเดือน

มกราคม พ.ศ. 2562 โดยการกำ�หนดตัวอย่างจากกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบประชากรของ W. G. Cochran 

(จิราภรณ์ กมลวาทิน, 2556) จำ�นวน 384 ตัวอย่าง แต่เพื่อความแม่นยำ�ของข้อมูลในการเก็บตัวอย่าง ผู้วิจัย

จึงเก็บตัวอย่างจำ�นวน 400 ตัวอย่าง การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ใช้การสุ่มแบบหลายขั้นตอน (multistage 
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random sampling) โดยผู้วิจัยทำ�การสุ่มอย่างง่าย (simple random sampling) ด้วยวิธีการจับฉลากโดย

การสุ่มจังหวัดในแต่ละภาคทั้งหมดจำ�นวน 77 จังหวัด และทำ�การสุ่มแบบจับฉลากมาจำ�นวน 8 จังหวัด คือ 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดอุดรธานี จังหวัดแพร่ จังหวัดชลบุรี จังหวัดชุมพร จังหวัด

พังงา และจังหวัดระนอง โดยผู้วิจัยทำ�การแจกแบบสอบถาม จังหวัดละ 50 ชุด ซึ่งเป็นการแบ่งตามโควตา 

(Quota) และเกบ็ข้อมลูกบักลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะแหง่ดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (convenience 

sampling)

		  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

จำ�นวน 7 ตัวแปร ดังตาราง 1

ตาราง 1

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย
ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

การให้บริการแนวใหม่ (X
1
), การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (X

2
), 

กระบวนการให้บริการ (X
3
), เทคโนโลยีในการให้บริการ (X

4
), 

ความพึงพอใจของลูกค้า (X
5
), ความไว้วางใจของลูกค้า (X

6
)

ความภักดีของลูกค้า (Y
1
)

		  การวเิคราะห์ขอ้มูล ใชส้ถติิเชงิพรรณนา (descriptive statistics) จากคา่สถิตร้ิอยละ (percentage) 

คา่เฉลีย่ (mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) สถติทิีใ่ชห้าคณุภาพของแบบสอบถาม

ใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ผลการทดสอบความเช่ือมั่น = 0.814 

สถิติอ้างอิงใช้หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

ซึ่งกำ�หนดระดับความเชื่อม่ันที่มีค่านัยสำ�คัญที่น้อยกว่า 0.05 และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

(Multiple Regression Analysis--MRA) ของการสื่อสารแบบปากต่อปาก ด้วยวิธี Stepwise

ผลการวิจัย

		  1.	ปจัจยัท่ีมผีลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศพัท์เคลือ่นท่ีในประเทศไทย ไดแ้ก ่การให้

บริการแนวใหม่ การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กระบวนการให้บริการ เทคโนโลยีในการให้บริการ ความพึงพอใจ

ของลูกค้า และความไว้วางใจของลูกค้า ดังแสดงในภาพ 1
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ภาพ 1 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย

		  2. 	การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจัยกับความภกัดขีองลกูคา้ในการใชร้ะบบโทรศัพทเ์คลือ่นที่

ในประเทศไทยโดยการใช้วิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ซึ่งกำ�หนดระดับความ

เช่ือมั่นที่มีค่านัยสำ�คัญท่ีน้อยกว่า 0.05 พบว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์การให้บริการกับความภักดีในการใช้

ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ซึ่งผลการทดสอบแสดงไว้ในตาราง 2

ตาราง 2 

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย
Factors        F Significant Result

1. การให้บริการแนวใหม่ 134.245 .000 Accept

2. การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 54.598 .000 Accept

3. กระบวนการให้บริการ 94.748 .000 Accept

4. เทคโนโลยีในการให้บริการ 33.588 .000 Accept

5. ความพึงพอใจของลูกค้า 45.125 .000 Accept

6. ความไว้วางใจของลูกค้า 114.158 .000 Accept

	 3. ผลการค้นหารูปแบบความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยด้วย

สมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple Regression Analysis--MRA) ด้วยวิธี Stepwise โดยปัจจัยสำ�คัญ

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และมีความสามารถในการพยากรณ์ ได้ระดับดี ทั้งนี้มีค่าสหสัมพันธ์

พหุคูณกำ�ลังสอง (R2) เท่ากับ 0.742 หรือคิดเป็นร้อยละ 74.2 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมการถดถอยเพื่อนำ�

ไปเป็นปัจจัยสำ�คัญในการพัฒนารูปแบบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์

เคลื่อนที่ในประเทศไทย คือ ความภักดีของลูกค้า = .551 ความพึงพอใจของลูกค้า +.312 ความไว้วางใจของ
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ลูกค้า +.211 กระบวนการให้บริการ R2 = 0.742, SE = 0.217

		  จากสมการถดถอยทีค่น้พบดงักลา่ว จงึสามารถนำ�มาเขยีนเปน็รปูแบบความภกัดขีองลกูคา้ในการใช้

ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยใหม่ ดังแสดงในภาพ 2

ภาพ 2 รูปแบบความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย

สรุปผลการวิจัย

		  1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้ระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 

เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.20 และ 40.8 ตามลำ�ดับ มีอายุ 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 

45.6 ประกอบอาชีพกิจการส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45.2 

และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.6

		  2.	การวเิคราะหป์จัจัยทีม่คีวามสมัพนัธ์การใหบ้รกิารกบัความภกัดีของลกูคา้ในการใช้ระบบโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยท่ีผลต่อความภักดีของลูกค้า ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ได้แก่ การให้บริการ

แนวใหม่ การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กระบวนการให้บริการ เทคโนโลยีในการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า 

และความไว้วางใจของลูกค้า

		  3.	การสร้างสมการถดถอยโดยใช้วิธี Stepwise เพื่อนำ�ไปเป็นปัจจัยสำ�คัญในการค้นหารูปแบบ

ความภักดีของลูกค้าในการใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย โดยนำ�ตัวแปรอิสระเข้าสมการท้ัง 6 

ตัวแปร สมการถดถอยของความภักดีของลูกค้า ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า ความไว้วางใจของลูกค้า และ

กระบวนการให้บริการ ซึ่งสมการถดถอยที่ได้ สามารถร่วมกันอธิบายความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการ 

ได้ร้อยละ 74.2 และสมการถดถอยที่ได้ มีค่าความแปรปรวนเท่ากับ 0.217

 

ข้อเสนอแนะ

		  1. 	ข้อเสนอแนะสำ�หรับการนำ�ผลการวิจัยไปใช้

			   1.1		ผู้ประกอบการควรกำ�หนดนโยบาย สำ�หรับการพัฒนาการให้บริการท่ีจะสะท้อนถึงการให้

บริการอย่างมืออาชีพ โดยมีเป้าหมายที่ชัดเจน และส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพด้วยการวางแผนเชิงกลยุทธ ์

ทีส่ามารถวดัไดด้ว้ยผลงาน และการสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งผูป้ระกอบการกบัผูใ้ชบ้รกิารใหม้ทีศิทางตอ่ไป

ความภักดีของลูกค้า

ความพึงพอใจของลูกค้า

ความพึงพอใจของลูกค้า

ความภักดีของลูกค้ากระบวนการให้บริการ ความไว้วางใจของลูกค้า
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		  1.2	กำ�หนดมาตรการกระตุ้นการพัฒนาการให้บริการให้เป็นรูปธรรมมากขึ้น โดยช้ีนำ�ให้มีการ 
สร้างกิจกรรม โดยเฉพาะปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการอย่างเป็นระบบ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และการสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการ
อยา่งเปน็ระบบและต่อเนือ่ง เพราะเปน็ปจัจยัสำ�คญัทีมี่อทิธพิลตอ่ความภกัดใีนการใช้ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 
ในประเทศไทย
		  1.3	ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์สร้างแนวทางการพัฒนาการให้บริการท่ีมีความแตกต่างจากการ
ให้บริการตามปกติ เพื่อสร้างความเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ที่เป็นแบบอย่างมาตรฐานที่มีความเป็นเลิศ 
โดยใช้นโยบายการเรียนรู้เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการในเชิงการแข่งขันระหว่างหน่วยงาน และมีการ 
ส่งเสริมวัฒนธรรมการเรียนรู้ในองค์กรให้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง
		  2.	ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป
			   2.1		ควรมีการศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่มีผลต่อความภักดีเพิ่มเติม
			   2.2	ควรศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดเพิ่มเติม เพื่อจะได้ทราบถึงจุดอ่อนและจุดแข็ง และจะได้
นำ�ข้อมูลจากการศึกษาดังกล่าวมาปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนและเสริมจุดแข็งของการให้บริการระบบโทรศัพท์
เคลื่อนที่ต่อไป
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