
ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการของผู้ใช้เครอืข่ายโทรศพัทม์ือถอื 
ในประเทศไทยเก่ียวกบัการควบรวมกิจการระหว่าง TRUE กบั DTAC 

Service Loyalty of Mobile Network Users in Thailand 
Regarding the Merger of TRUE and DTAC 

 

วริุวรรณ ชยัวชัรนิทร ์1  
 

บทคดัย่อ 
 

การวิจัยครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้
เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื ทศันคต ิและความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื 
ของผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยเกี่ยวกบัการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั 
DTAC กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชากรทีใ่ชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืในประเทศไทย จ านวน 400 คน  
 ผลการวจิยั พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21-30 ปี ระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท 
ผู้ใช้เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยมพีฤตกิรรมการใช้เครอืข่าย คอื ส่วนใหญ่เลอืกใช้
เครอืข่าย AIS  เคยมกีารเปลี่ยนเครอืข่าย มปีระสบการณ์การใช้บรกิารเครอืข่าย 2 เครอืข่าย 
ระยะเวลาการใชบ้รกิารนาน 1-5 ปี ค่าใชจ่้ายการใชบ้รกิารเฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 1,000 บาท การ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเครอืข่าย จะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพเครอืข่าย ครอบครวัมบีทบาทต่อ
การเลอืกใช ้และมกีารคน้หาขอ้มลูผ่านช่องทาง Social Media มากทีสุ่ด  
 ผลการทดสอบสมมุตฐิานพบว่า พฤตกิรรมการใชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืต่างกนั จะมี
ผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารต่างกนั ความแตกต่างของระยะเวลาการใช้บรกิาร มผีล
ต่อความจงรกัภกัดดีา้นการซื้อซ ้า อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ความแตกต่างของการเลอืกใช้
เครอืข่าย มผีลต่อความจงรกัภกัดีด้านการแนะน าบอกต่อและการภกัดีต่อตราสนิค้า อย่างมี
นัยส าคญัทีร่ะดบั 0.01 ความแตกต่างของค่าใชจ่้ายในการใชบ้รกิาร มผีลต่อความจงรกัภกัดทีัง้ 
3 ด้าน คอื การซื้อซ ้า การแนะน าบอกต่อ และการภกัดีต่อตราสนิค้า อย่างมนีัยส าคญัที่ระดบั 
0.01 นอกจากนี้ยงัพบว่าผู้ใช้เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืมทีศันคตติ่อการควบรวมกจิการสมัพนัธ์
กบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.01 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปี พ.ศ. 2529 องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย (ชื่อในขณะนัน้) ได้เริ่มให้บริการ
โทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยเป็นระบบแรก จากอดตีสู่ปัจจุบนั ระยะเวลามากกว่า 30 ปี ตลาด
ผูใ้หบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยมโีครงสรา้งกึง่ผกูขาด มผีูใ้หบ้รกิารเครอืข่าย
รายใหญ่และถือครองส่วนแบ่งตลาดสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอรว์สิ จ ากดั (มหาชน): AIS, บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จ ากดั (มหาชน): TRUE และ บรษิทั โท
เทิล่ แอคเซส คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน): DTAC 
 จากการประกาศผลประกอบการครึ่งปีแรก พ.ศ.2564 AIS มีจ านวนลูกค้ามากที่สุด
จ านวน 42.67 ลา้นเลขหมาย TRUE รองลงมา จ านวนลูกคา้ 31.20 ลา้นเลขหมาย และ DTAC 
จ านวนลูกคา้ 19.08 ลา้นเลขหมาย 
 ภายหลงัประกาศการควบรวมกจิการอย่างเป็นทางการระหว่าง TRUE กบั DTAC เมื่อ 
22 พฤศจิกายน พ.ศ.2564 เป็นการเปลี่ยนแปลงครัง้ส าคัญในธุรกิจผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์มอืถอื  หากการควบรวมกจิการแล้วเสรจ็ จะส่งผลให้ผู้ให้บรกิารเครอืข่ายมอืถือราย
ใหญ่เหลอืเพยีง 2 ราย เมื่อน าจ านวนผู้ใช้บรกิาร TRUE รวมกบั DTAC จะอยู่ที่ 51.3 ล้านเลข
หมาย หากประเมนิจากจ านวนผู้ใช้บรกิารเครอืข่าย จะมจี านวนมากที่สุดในธุรกิจผู้ให้บรกิาร
เครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอื มากกว่า AIS ทีม่ผีูใ้ชบ้รกิาร 43.7 ลา้นเลขหมาย ซึง่เป็นผูน้ าเบอร์หนึ่ง
ในธุรกจิผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัท์มอืถอืมาโดยตลอด 
 การวดัผลการด าเนินงานของธุรกจิ จ านวนผู้ใช้บรกิารไม่ได้เป็นปัจจยัเดียวในการวดั
ความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิาร ยงัมปัีจจยัส าคญัอื่นๆ ได้แก่ มูลค่าหลกัทรพัย์ตามราคาตลาด , 
รายได,้ ก าไร, เงนิลงทุน รวมถงึความแขง็แกร่งทางการเงนิ เป็นต้น หากประเมนิจากผลการ
ด าเนินงานด้านอื่นๆ แล้ว AIS ยงัคงได้เปรยีบในทุกด้าน แม้ 2 เครอืข่ายควบรวมกนัแล้ว AIS 
ยงัมมีูลค่าบรษิทัมากกว่า 2.4 เท่า ก าไรสุทธมิากกว่าถงึ 10 เท่า ปรมิาณคลื่นความถี่กม็ากกว่า 
โดยที ่AIS มคีลื่นความถีร่วม 1,450 MHz สว่นทัง้ 2 ค่ายจะมคีลื่นความถีร่วม 1,350 MHz 
 จากการควบรวมกิจการระหว่าง TRUE กบั DTAC ผู้ที่ได้รบัผลกระทบไม่มากก็น้อย 
นัน่คอื ผู้ใช้บรกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื จงึเป็นประเดน็ที่น่าสนใจใหผู้้วจิยัศกึษาเรื่องความ
จงรกัภกัดีในการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยเกี่ยวกบัการควบรวม
กจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื
ในประเทศไทยเกีย่วกบัการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC  



 2. เพื่อศกึษาทศันคตขิองผู้ใช้เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยต่อการควบรวม
กจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC 
 3. เพือ่ศกึษาความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ชเ้ครอืข่าย
โทรศพัทม์อืถอืในประเทศไทยเกีย่วกบัการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC 
 
สมมุติฐานการวิจยั 
 1. ผู้ใช้เครือข่ายโทรศัพท์มือถือในประเทศไทยที่มีพฤติกรรมการใช้เครือข่าย
โทรศพัทม์อืถอืต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัท์มอืถอืต่างกนั 
 2. ผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยทีม่ทีศันคตติ่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัท์มอืถอืต่างกนั 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 การวิจยันี้ศึกษาพฤติกรรม ทศันคติ และความจงรกัภักดีในการใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์มอืถอื เกี่ยวกบัการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC เป็นการจดัเก็บข้อมูล
จากผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทย ระยะเวลาของการจดัเกบ็ขอ้มูลเดอืน เมษายน 
พ.ศ.2565 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

         ตวัแปรต้น                 ตวัแปรตาม  

    

      
   

      
  

 

 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

 ประชากร คอืผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทย ใชต้ารางส าเรจ็รูปของ Taro 
Yamane ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 5% ก าหนดขนาดตวัอย่างจ านวน 

ทศันคติต่อการควบรวมกิจการ 

พฤติกรรมการใช้เครือข่าย 

1. การเลอืกใชเ้ครอืขา่ย 
2. ระยะเวลาการใชบ้รกิาร 
3. ค่าใชจ่้าย 

ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการ 

1. ดา้นการซือ้ซ ้า 
2. ดา้นการแนะน าบอกต่อ 
3. ดา้นการภกัดตี่อตราสนิคา้ 



400 คน วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Convenience Sampling) ใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมอืเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจกแบบสอบถามออนไลน์  ทดสอบหาความเที่ยงตรง 
(Validity) ของแบบสอบถาม ได้ค่าดชันีความสอดคล้อง (Index of Congruence: IOC) เท่ากบั 
0.97 ทดสอบความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม ได้ค่าสัมประสิทธิแ์อลฟา 
(Cronbach’s Alpha Coefficient; α ) ของค าถามดา้นทศันคตขิองผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื
ต่อการควบรวมกจิการเท่ากบั 0.907 และของค าถามด้านความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของ
ผูใ้ชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืเท่ากบั 0.873 
 การวเิคราะหข์อ้มูล แบ่งเป็น 1) สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ รอ้ย
ละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 2) สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใชส้ถติิ
ทดสอบ ANOVA และ Regression ในการการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ผลการวิจยั 
 

 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 21-
30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
10,001-20,000 บาท 
 พฤตกิรรมการใชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื พบว่ากลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่ใชเ้ครอืข่าย AIS 
เคยเปลีย่นเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื มปีระสบการณ์การใชบ้รกิารเครอืข่ายจ านวน 2 เครอืข่าย 
ระยะเวลาการใชบ้รกิารนาน 1-5 ปี ค่าใชจ่้ายการใชบ้รกิารเฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 1,000 บาท การ
ตดัสนิใจเลือกใช้เครือข่ายให้ความส าคญัด้านคุณภาพเครอืข่าย ครอบครวัมบีทบาทต่อการ
เลอืกใชบ้รกิารเครอืขา่ย และคน้หาขอ้มลูทาง Social Media มากทีสุ่ด 
 ทัศนคติต่อการควบรวมกิจการระหว่าง TRUE กับ DTAC ของผู้ ใช้ เครือข่าย
โทรศพัท์มอืถอื พบว่าผู้ใช้เครอืข่ายมรีะดบัทศันคตติ่อการควบรวมกจิการโดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง ทศันคตทิีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็สูงสุด 3 อนัดบัแรก เรยีงล าดบัจากมากไป
น้อย ได้แก่ TRUE กบั DTAC จะมชี่องทางการตดิต่อใช้บรกิารมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.31) ผู้ใช้
เครอืขา่ยไม่คดิจะยา้ยเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืจากทีใ่ชปั้จจุบนัเป็นรายอื่น (ค่าเฉลีย่ 3.26)  และ 
TRUE กบั DTAC คดิค่าใชจ่้ายการใชบ้รกิารถูกทีสุ่ด (ค่าเฉลีย่ 3.18) ดงัแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตติ่อการควบรวมกจิการ 

ทศันคติต่อการควบรวมกิจการระหว่าง  
TRUE กบั DTAC 

ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั 

1. เป็นผลดตี่อผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัท์มอืถอื 2.97 0.892 ปานกลาง 
2. เป็นผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยทีด่ทีีสุ่ดในประเทศไทย 2.86 1.076 ปานกลาง 
3. มพีืน้ทีก่ารใชบ้รกิารเครอืขา่ยคลอบคลุมมากทีสุ่ด 3.13 0.905 ปานกลาง 



4. มสีญัญาณเครอืขา่ยชดัเจนมากทีสุ่ด 2.97 0.899 ปานกลาง 
5. มเีครอืข่ายทีร่วดเรว็มากทีสุ่ด 2.99 0.954 ปานกลาง 
6. มบีรกิารหลงัการขายดทีีสุ่ด 2.82 0.919 ปานกลาง 
7. มีช่องทางการติดต่อใช้บริการมากท่ีสุด 3.31 0.940 ปานกลาง 
8. คิดค่าใช้จ่ายการใช้บริการถกูท่ีสุด 3.18 0.841 ปานกลาง 
9. มสีนิคา้และบรกิารหลากหลายมากทีสุ่ด 2.93 0.857 ปานกลาง 
10. ไม่คิดจะย้ายเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ 3.26 1.016 ปานกลาง 
 
   ความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถือของผู้ใช้เครอืข่าย พบว่า
ความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารที่มคี่าเฉลี่ยของระดบัความคดิเหน็เรยีงล าดบัจากมากไปน้อย 
ไดแ้ก่ การแนะน าบอกต่อ (ค่าเฉลีย่ 3.41) แสดงถงึความจงรกัภกัดรีะดบัมาก การภกัดตี่อตรา
สนิคา้ (ค่าเฉลีย่ 3.25) และการซื้อซ ้า (ค่าเฉลีย่ 3.06) แสดงถงึความจงรกัภกัดรีะดบัปานกลาง 
ตามล าดบั โดยรวมความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร แสดงถงึความจงรกัภกัดรีะดบัปานกลาง 
(ค่าเฉลีย่ 3.24) ดงัแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืข่าย 

ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการ 
เครือข่ายโทรศพัท์มือถือ 

ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั  

1. ด้านการซ้ือซ า้ 3.06 0.743  ปานกลาง 
1.1 มีปัญหาการใช้บริการยงัเลือกใช้เครือข่ายราย
เดิมต่อไป 

3.34 0.939 ปานกลาง 

1.2 เมื่อคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัไม่ตรงกบัความ
คาดหวงั ยงัเลอืกใชเ้ครอืขา่ยรายเดมิต่อไป 

2.89 0.921 ปานกลาง 

1.3 เมื่อเครอืข่ายอื่นมกีจิกรรมสง่เสรมิการขาย เช่น ลด
ค่าบรกิาร มขีองแถมมสีนิคา้บรกิารใหม่ เป็นตน้ ยงั
เลอืกใชเ้ครอืขา่ยรายเดมิต่อไป 

2.94 1.002 ปานกลาง 

2. ด้านการแนะน าบอกต่อ 3.41 0.750 มาก 

2.1 มกัพดูถึงส่ิงดีๆ เก่ียวกบัเครือข่ายท่ีใช้ให้ผู้อ่ืนฟัง 3.64 0.989 มาก 

2.2 มกัแนะน าการใชบ้รกิารของเครอืขา่ยทีใ่ชแ้ก่เพือ่น 
คนรูจ้กั ใหม้าใชเ้ครอืขา่ยเดยีวกนั 

3.24 1.039 ปานกลาง 

2.3 เมื่อไดย้นิคนอื่นพูดถงึบรกิารของเครอืขา่ยทีใ่ชใ้นทาง
ลบ ซึง่ไม่ตรงกบัความคดิเหน็ มกัจะช่วยอธบิายขอ้มลู 

3.36 0.825 ปานกลาง 



3. ด้านการภกัดีต่อตราสินค้า 3.25 0.741 ปานกลาง 
3.1 เลอืกใชเ้ครอืขา่ยรายเดมิต่อไปถงึแมจ้ะมบีุคคลอื่นมา
แนะน าใหไ้ปใชร้ายอื่น 

3.32 0.825 ปานกลาง 

3.2 มคีวามมัน่คงกบัเครอืข่ายเดมิทีใ่ชต้ลอดไป แมว้่า
อตัราค่าบรกิารจะเพิม่สงูขึน้ในอนาคต 

2.91 1.078 ปานกลาง 

3.3 รู้สึกผกูพนักบัเครือข่ายท่ีใช้อยู่ในปัจจบุนัและมี
ความสุขทุกครัง้ท่ีเข้ารบับริการ 

3.53 0.955 มาก 

3.4 รูส้กึล าบากใจทีจ่ะเปลีย่นไปใชบ้รกิารของเครอืข่าย
รายอื่นในอนาคต 

3.24 0.962 ปานกลาง 

ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการโดยรวมเฉล่ีย 3.24 0.745 ปานกลาง 
 
 การทดสอบสมมุติฐานข้อ 1 พบว่าพฤติกรรมการใช้เครอืข่ายที่ต่างกนั มผีลต่อความ
จงรกัภกัดดีา้นการซื้อซ ้าแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารกบัเครอืข่าย และค่าใชจ่้ายใน
การใช้บรกิาร ส่วนพฤตกิรรมการเลอืกใช้เครอืข่าย มผีลต่อความจงรกัภกัดีด้านการซื้อซ ้าไม่
แตกต่างกนั พฤตกิรรมการใชเ้ครอืขา่ยทีต่่างกนั มผีลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการแนะน าบอกต่อ
และด้านการภกัดตี่อตราสนิคา้แตกต่างกนั ได้แก่ การเลอืกใช้เครอืข่ายและค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ ส่วนพฤติกรรมระยะเวลาที่ใช้บริการกับเครือข่าย มีผลต่อความจงรกัภักดีด้านการ
แนะน าบอกต่อและดา้นการภกัดตี่อตราสนิคา้ไม่แตกต่างกนั ดงัแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง 3 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมุตฐิานขอ้ 1 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความ
จงรกัภกัดกีบัพฤตกิรรมการใชเ้ครอืขา่ย 

ความจงรกัภกัดี 
ในการใช้บริการ 

พฤติกรรมการใช้ 
เครือข่ายโทรศพัท์มือถือ 

ค่า F Sig. 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. การซือ้ซ ้า 
การเลอืกใชเ้ครอืขา่ย 1.973 0.140 ไม่แตกต่าง 
ระยะเวลาการใช้บริการ 2.674* 0.047 แตกต่าง 
ค่าใช้จ่ายการใช้บริการ 12.601** 0.000 แตกต่าง 

 
2. การแนะน าบอกต่อ 

การเลือกใช้เครือข่าย 13.584** 0.000 แตกต่าง 
ระยะเวลาการใชบ้รกิาร 0.199 0.897 ไม่แตกต่าง 
ค่าใช้จ่ายการใช้บริการ 14.472** 0.000 แตกต่าง 

3. การภกัดตี่อตราสนิคา้ 
การเลือกใช้เครือข่าย 12.613** 0.000 แตกต่าง 
ระยะเวลาการใชบ้รกิาร 0.405 0.749 ไม่แตกต่าง 
ค่าใช้จ่ายการใช้บริการ 14.767** 0.000 แตกต่าง 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05, **มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 



 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 พบว่าผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืทีม่ทีศันคตติ่างกนั จะมี
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารต่างกนั ผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทย มทีศันคติ
ต่อการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC สมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร
ทัง้ 3 ด้าน อยู่ในระดบัค่อนข้างต ่า เรยีงล าดบัจากมากไปน้อย คอื การแนะน าบอกต่อ (R = 
0.262) การซือ้ซ ้า ( R =0.248) และการภกัดตี่อตราสนิคา้ ( R = 0.170) ดงัแสดงในตาราง 4 
 
ตาราง 4 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมุตฐิานขอ้ 2 ความสมัพนัธร์ะหว่างความจงรกัภกัดกีบั
ทศันคตติ่อการควบรวมกจิการ 

ความสมัพนัธ์ระหว่าง ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การซือ้ซ ้ากบัทศันคต ิ 0.248** สมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต ่า 

การแนะน าบอกต่อกบัทศันคต ิ 0.262** สมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต ่า 

การภกัดตี่อตราสนิคา้กบัทศันคต ิ 0.170** สมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต ่า 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

อภิปรายผล 
 

 ผลการวจิยั พบว่าผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทยสว่นใหญ่มพีฤตกิรรมการ
เปลีย่นเครอืข่าย ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั ปรษินา มาสาร ี(2555) ไดส้รุปผลการวจิยัในรายงานวจิยั
เรื่องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความจงรกัภกัดีของผู้บรโิภควยัท างานในการ
เลอืกใชธุ้รกจิบรกิารเครอืขา่ยสญัญาณโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในเขตกรุงเทพมหานคร ไวว้่าสว่นใหญ่
ไม่เปลี่ยนแปลงเครอืข่าย ทัง้นี้อาจเป็นเพราะการเปลี่ยนเครอืข่ายโดยคงสทิธเิลขหมายเดมิได้
นัน้ เริม่ด าเนินการไดป้ลายปีพ.ศ.2553 ในระยะแรกยงัมขี ัน้ตอนทียุ่่งยาก ผูใ้ชเ้ครอืข่ายจงึไม่ได้
มกีารเปลีย่นเครอืขา่ยมากนกั งานวจิยัทีท่ าเมื่อปีพ.ศ. 2555 กบัปัจจุบนัปีพ.ศ.2564 เวลาต่างกนั
ร่วม 10 ปี ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยจงึมพีฤตกิรรมการเปลีย่นเครอืขา่ยย่อมแตกต่างกนั 
 ผลการวจิยั พบว่าปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา รายได ้อาชพี ทีแ่ตกต่าง
กนั จะมพีฤตกิรรมการเลอืกใชเ้ครอืข่ายต่างกนั ผูใ้ชเ้ครอืข่ายมพีฤตกิรรมการคน้หาขอ้มูลก่อน
การตดัสนิใจเลอืกใช้เครอืข่าย ซึ่งสอดคล้องกบัศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2541: 124 –125) 
อ้างอิงจาก Kotler, Philip. (1999). Marketing Management ได้กล่าวว่าการค้นหาข้อมูลเป็น
ขัน้ตอนหนึ่งในกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ มี 4 ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบ้รโิภค ได้แก่ 1) ปัจจยัทางวฒันธรรม เช่น การศกึษา  2) ปัจจยัทางสงัคม เช่น ครอบครวั 3)
ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น อายุ อาชีพ 4) ปัจจยัทางจิตวิทยา เช่น การเลือกซื้อของบุคคลได้รบั
อทิธพิลจากปัจจยัในตวัผูบ้รโิภค ความเชื่อ 
 ผลการวจิยั พบว่าพฤตกิรรมการเลอืกใช้เครอืข่ายของผู้ใชเ้ครือข่ายโทรศพัท์มอืถอืใน
ประเทศไทย ครอบครวัมบีทบาทต่อการตดัสนิใจ และผู้ใช้เครอืข่ายมกีารค้นหาขอ้มูลผ่านทาง 



Social Media มากทีสุ่ด เพือ่ประกอบการตดัสนิใจเลอืกใชเ้ครอืข่าย และผลการวจิยัดา้นทศันคติ
ต่อการควบรวมกิจการระหว่าง TRUE กับ DTAC ของผู้ใช้เครือข่ายโทรศัพท์มือถือ พบว่า
ทศันคตทิี่มคี่าเฉลี่ยของระดบัความส าคญัสูงสุด คอื TRUE กบั DTAC มชี่องทางการตดิต่อใช้
บรกิารมากที่สุด สอดคล้องกบัภาวณิี สงิห์ศรานุรกัษ์ (2560) ในรายงานวจิยัเรื่องการตดัสนิใจ
เปลีย่นเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่โดยใชเ้ลขหมายเดมิของผูบ้รโิภค  สรุปผลการวจิยัส่วนหนึ่ง
ไวว้่าปัจจยัทีส่่งผลต่อการเปลี่ยนเครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที่มากทีสุ่ดอนัดบัแรก คอื ครอบครวั 
ช่องทางการรบัขอ้มลูเพือ่การตดัสนิใจเปลีย่นเครอืข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากทีสุ่ดอนัดบัแรก คอื 
Social Media และให้ความส าคัญกับช่องทางการติดต่อส าหรับการ เปลี่ยนเครือข่าย
โทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากทีสุ่ด คอื Shop หรอืศูนยบ์รกิาร  
 ผลการวจิยั ยงัพบว่าพฤตกิรรมการเลอืกใชเ้ครอืขา่ยของผูใ้ชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืใน
ประเทศไทย ใหค้วามส าคญัดา้นคุณภาพเครอืข่ายมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบั สยมภู สุวรรณเนตร 
(2558) ในรายงานวิจยัเรื่องปัจจยัด้านพฤติกรรม ปัจจยัด้านเทคโนโลยี และปัจจยัด้านการ
ใหบ้รกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจย้ายค่ายโทรศพัท์มอืถอืคลื่นความถี่ 4G ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
วฒันา เขตสาธร เขตบางรกั เขตราชเทว ีและเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร  สรุปผลการวจิยั
ส่วนหนึ่งไว้ว่า ปัจจยัด้านเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจย้ายค่ายโทรศพัท์มอืถอืใน
ระดบัความสมัพนัธ์ค่อนข้างสูง ปัจจยัด้านเทคโนโลย ีได้แก่ การกระจายสญัญาณโทรศพัท์ที่
ครอบคลุม ชดัเจน และเสถยีร แมเ้วลาผ่านไปกว่า 7 ปี ผูใ้ชเ้ครอืข่ายยงัคงให้ความส าคญัด้าน
คุณภาพเครอืขา่ยเป็นอนัดบัแรก 
 นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมตฐิานยงัพบว่า พฤตกิรรมการใชเ้ครอืข่ายโทรศพัทม์อืถอื
ดา้นค่าใชจ่้ายต่างกนั จะมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ทัง้ 3 ดา้น คอื การ
ซื้อซ ้า การแนะน าบอกต่อ การภกัดตี่อตราสนิค้า และทศันคตติ่อการควบรวมกจิการกบัความ
จงรกัภกัดีทัง้ 3 ด้าน ของผู้ใช้เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถือ มคีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 
สอดคลอ้งกบั ณฐัวฒัน์ เจยีรประดษิฐ ์(2558) ในรายงานวจิยัเรื่องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ในการใช้บรกิารเครอืข่าย 4G ของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วน
หนึ่งในรายงานวิจยัได้ สรุปว่า ปัจจยัด้านคุณค่าตราสนิค้า ได้แก่ เป็นตราสนิค้าที่มีชื่อเสียง 
ไดร้บัความนิยมจากลูกค้า และปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ มจี านวนสาขาเพยีงพอต่อการ
ให้บริการ คิดค่าบริการตรงความเป็นจริง โปร่งใส ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
เครอืขา่ย 4G ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
1) จากผลการวจิยัดา้นพฤตกิรรมใชเ้ครอืข่าย ผูใ้ชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืในประเทศไทย 



ให้ความส าคัญด้านคุณภาพเครือข่ายมากที่สุด ดังนัน้ผู้ประกอบการให้บริการเครือข่าย
โทรศพัทม์อืถอืทัง้ AIS TRUE และ DTAC ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาคุณภาพเครอืข่ายให้
มปีระสทิธิภาพมากที่สุด เพื่อเป็นการรกัษาฐานลูกค้าเดิมให้มรีะยะเวลาการใช้บรกิารนานๆ 
ไม่ให้มกีารเปลี่ยนเครอืข่ายไปรายอื่น และดงึดูดใจลูกค้ารายใหม่ให้เข้ามาใช้บรกิาร และการ
จดัท าแพ็คเกจส าหรบัผู้ใช้เครือข่ายควรมีค่าใช้บริการไม่เกิน 1,000 บาท/เดือน โดยใช้การ
สื่อสารผ่านช่องทาง Social Media เช่น Facebook, Line ในการท าการส่งเสรมิการขาย เพราะ
เป็นช่องทางที่ผู้ใช้เครอืข่ายใช้ในการค้นหาขอ้มูลประกอบการตดัสนิใจเลอืกใช้เครอืข่ายมาก
ทีสุ่ด ท าใหเ้ขา้ถงึผูใ้ชเ้ครอืขา่ยกลุ่มเป้าหมายไดม้ากกว่าช่องทางอื่น 

2) จากผลการวจิยัดา้นทศันคตติ่อการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC พบว่า 
ผูใ้ชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืในประเทศไทย มคีวามคดิเหน็ว่า หากการควบรวมกจิการ TRUE 
กบั DTAC ด าเนินการเสรจ็แลว้ จะมชี่องทางการตดิต่อใชบ้รกิารมากทีสุ่ดและคดิค่าใช้จ่ายการ
ใช้บรกิารถูกที่สุด ดงันัน้ TRUE และ DTAC ควรมกีารส่งเสรมิการตลาดในดา้นนี้ เพื่อเป็นการ
โน้มน้าวผู้ใช้เครือข่ายอื่นให้มาใช้เครือข่าย TRUE และ DTAC ในขณะเดียวกันหาก AIS 
ตอ้งการเปลีย่นทศันคตขิองผูใ้ชเ้ครอืขา่ย ควรเพิม่ช่องทางการตดิต่อใชบ้รกิารและสือ่สารใหผู้้ใช้
เครือข่ายทราบข้อมูล รวมถึงการจัดให้มีแพ็คเกจการใช้บริการที่มีค่าใช้จ่ายถูกลง หรือมี
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารอื่นๆ ทีเ่พิม่คุณค่าใหผู้ใ้ชเ้ครอืข่าย เพื่อเป็นการรกัษาฐานลูกคา้เดมิ ไม่ให้
เปลีย่นไปใชเ้ครอืขา่ยอื่น และดงึดดูใจใหผู้ใ้ชเ้ครอืขา่ยอื่นมาใชบ้รกิาร 

3) จากผลการวจิยัดา้นทศันคตติ่อการควบรวมกจิการระหว่าง TRUE กบั DTAC ยงัพบว่า 
ผูใ้ชเ้ครอืข่ายส่วนใหญ่มทีศันคตไิม่คดิจะยา้ยเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืจากทีใ่ช้ปัจจุบนัเป็นราย
อื่น ดงันัน้ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืทัง้ AIS TRUE และ DTAC ควรมกีาร
จดัการลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) และการสรา้งประสบการณ์ที่ดใีห้
ลูกค้า (Customer Experience Management) อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ลูกค้ามีความ
จงรกัภกัดตี่อบรษิทั และใชบ้รกิารกบับรษิทัอย่างยาวนาน 

4) จากผลการวจิยัดา้นความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร พบว่าผูใ้ชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอื  
มีความจงรกัภักดีในการใช้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันัน้หากผู้ประกอบการให้บริการ
เครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืทัง้ AIS TRUE และ DTAC ต้องการใหผู้ใ้ชเ้ครอืข่ายมคีวามจงรกัภกัดี
ในการใช้บริการมากขึ้น ผู้ประกอบการจะต้องท าให้ผู้ใช้เครือข่ายมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 
เนื่องจากทศันคติมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัด ีโดยการที่จะมทีศันคติที่ดตี่อองค์กร นัน่
หมายถึง องค์กรมีสินค้าบริการที่มีคุณภาพ ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และมี
ภาพลกัษณ์ขององคก์รทีด่ ี

5) จากผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 พบว่าพฤตกิรรมการใชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอื 
ต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืต่างกนั โดยเฉพาะพฤตกิรรม
เกี่ยวกบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ จะมผีลต่อความจงรกัภกัดีทัง้ 3 ด้านคอื การซื้อซ ้า การ



แนะน าบอกต่อ และการภักดีต่อตราสินค้า ดังนัน้หากผู้ประกอบการให้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์มอืถอืทัง้ AIS TRUE และ DTAC ต้องการใหผู้ใ้ชเ้ครอืข่ายมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิาร จะตอ้งมกีารคดิค่าบรกิารทีเ่หมาะสม ยุตธิรรม โปร่งใส  

6) จากผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 พบว่า ทศันคตติ่อการควบรวมกจิการของผูใ้ช้ 
เครอืขา่ย สมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื เป็นไปในทศิทาง
เดยีวกนั หากผู้ใช้เครอืข่ายมทีศันคตใินทางบวก จะมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารมากขึ้น 
และในทางตรงขา้มหากผูใ้ช้เครอืข่ายมทีศันคตใินทางลบ จะมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร
ลดลง สง่ผลต่อการตดัสนิใจยา้ยเครอืข่าย ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื ควรพฒันา
คุณภาพสินค้าบริการอย่างต่อเนื่อง และมีการรบัฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเพื่อน าไป
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) มแีบบสอบถามทัง้ทางออนไลน์และการแจกแบบสอบถาม เนื่องจากการวจิยัครัง้นี้กลุ่ม 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นผู้ที่เขา้ถงึอนิเตอร์เน็ตและ Social Media เท่านัน้ เพื่อให้ได้
กลุ่มตวัอย่างทีค่รอบคลุมมากขึน้ 

2) ระยะเวลาการเกบ็รวบรวบขอ้มลูแบบสอบถามและท าการวจิยัมากขึน้ เพื่อใหไ้ด ้
จ านวนกลุ่มตวัอย่างทีม่ากขึน้ ท าใหผ้ลการวจิยัมคีวามแม่นย ามากยิง่ขึน้ เนื่องจากการวจิยัครัง้นี้
มรีะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทีค่่อนขา้งกระชัน้ชดิ ดว้ยสถานการณ์การระบาดของเชื้อ
ไวรสั Covid-19 ท าใหผู้ว้จิยัไม่มโีอกาสไดล้งพืน้ที ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูเอง 

3) ท าการทดสอบกบัตวัแปรอื่นๆ ทีน่่าสนใจเพิม่ขึน้ เช่น ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด  
ความพงึพอใจการในการใช้บรกิาร การตดัสนิใจย้ายเครอืข่าย เป็นต้น เพื่อจะได้ขอ้มูลที่เป็น
ประโยชน์ส าหรบัการน าไปวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่วางแผนกลยุทธ์ทางธุรกจิเพิม่ขึน้ 

4) การเกบ็ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอื อาจมคี าถามเพือ่แยก 
ประเภทการใชง้านเครอืข่ายเป็นระบบเตมิเงนิ (Prepaid) และระบบรายเดอืน (Postpaid) ซึ่งจะ
เป็นประโยชน์ในการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอืเพิม่ขึน้ 
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