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บทท่ี 3 
 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการศึกษา วรรณกรรมปริทัศน  
 
 บทนี้จะกลาวถึงความหมายของการเกิด LOCK-IN ของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
สาเหตุของการเกิด  LOCK-IN แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการศึกษา และวรรณกรรมปริทัศน  
 
 3.1 ความหมายของการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

 จากงานศึกษาของ Kim&Yoon (2003) กลาววาผูใชบริการที่เกิดการ LOCK-IN ในผูใหบริการ
ที่ใชปจจุบันนั้น มีสาเหตุมากจากผูใชบริการรายนั้นมีตนทุนในการเปล่ียนแปลงเครือขายการที่
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ยังคงใชบริการอยูไมเปล่ียนไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืน อาจจะ
ไมไดมีความภักดีตอเครือขายนั้นจริงๆ แตวา มีตนทุนในการเปล่ียนแปลงเครือขายที่ยึดเอาไวทํา
ใ ห ยั งคงต อง ใ ชบ ริ ก ารกับ ผู ใ หบ ริก ารป จ จุบั น อยู ห รือ เ รีย ก ว า เ กิ ดค วามภัก ดี เ ที ย ม              
(Spurious loyalty) งานศึกษาของ Kim&Yoon (2003) ไดวัดวาผูใชบริการเกิดความภักดีจริง
หรือไม จากการที่ผูใชบริการนั้นยินดีที่จะแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการในเครือขายเดียวกับตนเอง แต
จากแนวคิดเร่ือง ผลกระทบภายนอกจากโครงขาย (Network Externality) การที่ผูใชบริการแนะนํา
ใหผูอ่ืนก็อาจจะมาจากผลประโยชนที่ตนเองจะไดรับจากการมีคนใชบริการเพิ่มข้ึนในเครือขาย
เดียวกับตนเองก็ได  

  ดังนั้นการเกิด LOCK-IN ในบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในงานศึกษานี้หมายถึง การที่
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เกิดความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
อธิบายไดทางเศรษฐศาสตร คือ ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่นั้นมีความยืดหยุนของอุปสงคตอ
ราคาต่ํา (Inelasticity Demand)นั่นคือหากราคาจะเปล่ียนแปลงไปมาก ปริมาณการใชบริการก็ไม
เปล่ียนแปลงไปมากนักจากภาพที่3.1 แสดงใหเห็นวาณ ระดับราคา P1ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
มีปริมาณการใชบริการทีร่ะดับ Q1  เม่ือผูใหบริการคิดอัตราคาบริการเพิ่มจากP1 เปน P2 ผูใชบริการ
ก็ยังคงใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่กับผูใหบริการรายนั้นอยู ณ ระดับปริมาณการใชบริการที่ Q2 
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ภาพที ่3.1 
เสนอุปสงคที่มีคาความยืดหยุนตอราคาต่ํา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 การที่ผูใชบริการเกิด LOCK-IN ในบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ จากการศึกษานี้ คือ การ
ที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดใชบริการกับเครือขาย (ผูใหบริการ) เดิมมาแลวเปนอยางนอย 1 ป 
และยังคงที่จะใชบริการเครือขายนี้ตอไปอีกในอนาคต แมวาผูใหบริการจะเปล่ียนแปลงโปรโมชั่น 
หรือปรับราคาสูงข้ึนกวาเดิม ซึ่งหมายความวา ถาผูใชบริการไมเปล่ียนแปลงเครือขาย ยังคงใช
บริการตอ แมวาโปรโมชั่นจะเปล่ียนแปลงไป แสดงวาเกิดการ LOCK-IN ตอการใชบริการเครือขาย
นั้น (เนื่องจากการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ปจจุบันมีโปรโมชั่นออกมาเพื่อดึงดูดผูใชบริการ และ
โดยเฉล่ียจะออกโปรโมชั่นมาประมาณ 12 รอบบิล หรือประมาณ 1 ป) 

 
 

3.2 แนวคิด Cost Benefit  กับการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี 

 

 การตัดสินใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ใน LOCK-IN กับผูใหบริการปจจุบัน 
ตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตรเม่ือผูใชบริการเผชิญกับทางเลือกวาจะใชบริการในเครือขายปจจุบัน
ตอไป (LOCK-IN) หรือจะเปล่ียนแปลงไปใชบริการเครือขายอ่ืน (CHURN) ผูใชบริการยอมมี
ตนทุนในการเลือก เพราะวาการไดมาซึ่งส่ิงใดส่ิงหนึ่งจําเปนตองเสียบางอยางไป เชน เลือกใช
บริการเครือขายใหม ก็อาจจะตองมีตนทุนคาเสียโอกาสในการใชเครือขายปจจุบัน  ผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่เปนบุคคลผูมีเหตุผล โดยจะเปรียบเทียบตนทุนและผลประโยชนที่จะไดรับหนวย
เพิ่มหรือหนวยสุดทาย (Marginal Cost VS Marginal Benefit) และทําการตัดสินใจ (Make 
Decision of Choice) เม่ือทําการตัดสินใจเลือกทางเลือกหนึ่งที่ดีที่สุดสําหรับตัวเองแลว เม่ือ

P(ราคา) 

Q(ปริมาณ)  
O 

Q1 Q2 

P2 

P1 
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ผูใชบริการจะตองเลือกอยางใดอยางหนึ่ง (trade off)  ระหวางใชบริการเครือขายเดิม (LOCK-IN) 
กับเปล่ียนไปใชบริการเครือขายใหม (CHURN) สมมติวาผูใชบริการอยากเปล่ียนแปลงเครือขาย 
โดยคาดวาจะไดรับประโยชน ( Marginal benefit ) จากการโทรเครือขายใหมที่ราคาถูกกวา  แต
ขณะเดียวกันผูใชบริการจะตองเสียตนทุน (Marginal Cost) ในการโทรบอกบุคคลใกลชิด ตนทุน
คาเสียโอกาสจากแคมเปญที่ผูใหบริการปจจุบันใหสิทธิพิเศษเชน โทรฟรีวันเกิด ประกันอุบัติเหตุ
เม่ือเสียชีวิต เปนตน   การที่ผูใชบริการจะเปล่ียนไปใชบริการเครือขายใหมก็ตอเม่ือ ผลประโยชน
สวนเพิ่ม(Marginal benefit )มากกวาตนทุนสุดทาย (Marginal Cost) [ MB>MC] และผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่จะยังคงใชบริการในเครือขายเดิม (LOCK-IN) เม่ือผลประโยชนสวนเพิ่ม              
(Marginal benefit ) นอยกวา ตนทุนสุดทาย (Marginal Cost) [ MB<MC]  
 Lee M. (2001) ไดนําเอาแนวคิด Benefit Cost มาใชในการวิเคราะหการเกิด  LOCK-IN 
ในการใชบริการซึ่งกลาววา ปจจัยที่ทําใหผูใชบริการเกิดการ LOCK-IN มาจาก คุณภาพการ
ใหบริการ(service quality) ตนทุนการทําธุรกรรม (Transaction cost) และ ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย 
(Switching cost)  
 จากวรรณกรรมปริทัศนและงานศึกษาของ Lee M.(2001) สามารถแบงตัวแปรในการที่
จะศึกษาปจจัยที่ เปนตัวกําหนดการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ไดตาม
ผลประโยชนและตนทุนที่ผูใชบริการจะตองเผชิญแสดงในภาพที่ 3.2  ปจจัยที่นํามาพิจารณาดาน
ผลประโยชนที่ผูใชบริการจะไดรับจากการใชบริการในเครือขายเดิม ไดแก คุณภาพสัญญาณและ
เครือขายที่ครอบคลุม, ภาพลักษณของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่, การคิดคาบริการที่เขาใจงาย
และเปนธรรม,บริการหลังการขาย,ขนาดเครือขาย,การโทรในเครือขายราคาถูก,การโทรทุก
เครือขายราคาเดียว,การใชบริการในเครือขายเดียวกับบุคคลใกลชิดหรือวาบุคคลใกลชิดเปนผู
แนะนําใหใชบริการ 
  ปจจัยที่นํามาพิจารณาดานตนทุนของผูใชบริการที่จะตองเสียเพื่อแลกกับการใช
บริการกับผูใหบริการรายใหม ไดแก  คาใชจายในการเปล่ียนแปลงเครือขาย หรือ ตนทุนการ
เปล่ียนแปลงเครือขาย กรณีงานศึกษานี้ จะแยกพิจารณาตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขายเปน 6 
ประเภทไดแก ตนทุนที่ เกิดจากการทําธุรกรรม (Transaction Costs) ,ตนทุนการคนหา 
(Searching Costs) ,ตนทุนการเรียนรู (Learning Costs),ตนทุนคาเสียโอกาส (Opportunity 
Costs) ,ตนทุนเชิงจิตวิทยา (Psychological Costs) และตนทุนความไมแนนอน (Uncertainty 
Costs)  
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ภาพที ่3.2 
 ปจจัยดานประโยชนและตนทุนที่ผูใชบริการตองเผชิญกับการใชบริการในเครือขายเดิม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

 ที่มา : พัฒนาจากงานศึกษาของ Lee M. (2001) 
 

3.3 แนวคิดเร่ืองตนทุนการเปลี่ยนแปลงเครือขาย (Switching Cost) 

 
 

 เม่ือผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ใชบริการกับผูใหบริการหรือเครือขายใดเครือขาย
หนึ่งแลว หากผูใชบริการนั้นตองเผชิญกับทางเลือกวาจะตองการใชบริการกับผูใหบริการเดิม
หรือไม ผูใชบริการนั้นก็จะตองพิจารณาเปรียบเทียบวาประโยชนที่ไดรับจากเครือขายเดิม  กับการ
เปล่ียนแปลงเครือขาย ทางเลือกไหนทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากกวากัน แตเนื่องจาก
การใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่นั้นเปน Experience Good ผูใชบริการจะสามารถรับรูถึงคุณภาพ
ไดก็ตอเม่ือใชบริการกับเครือขายนั้นเอง ดังนั้นการเปล่ียนไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืนจึงมี
ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย  ซึ่งตรงกับการศึกษาของ John Harter (2004) กลาววา Brand 
Loyalty มีสาเหตุมาจาก 1) ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost)  2) ความพอใจ
ของผูบริโภคที่เกิดจากการชอบสินคาและบริการยี่หอนี้มากที่สุดเม่ือเทียบกับทางเลือกอ่ืน ๆ และ

ประโยชนจากการใชเครือขายเดิม 
- คุณภาพสัญญาณและ

เครือขายที่ครอบคลุม 
- ภาพลักษณ 
- การคิดคาบริการที่เขาใจงาย

และเปนธรรม 
- บริการหลังการขาย 
- การโทรในเครือขายราคาถูก 
-  การโทรทุกเครือขายราคา

เดียว 
- ใชบริการเดียวกับคนใกลชิด 
- ขนาดของเครือขาย 

ตนทุนที่ตองเผชิญเม่ือตองเปล่ียนแปลงเครือขาย 
- คาใชจายในการเปล่ียนแปลงเครือขาย 
- ตนทุนที่เกิดจากการทําธุรกรรม 
- ตนทุนการคนหา 
- ตนทุนการเรียนรู 
- ตนทุนคาเสียโอกาส 
- ตนทุนเชิงจิตวิทยา 
- ตนทุนความไมแนนอน 
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Shin,D.H. (2006) และ Kim&yoon (2003) กลาววาผูใชบริการที่เกิดLOCK-IN .คือ ผูใชบริการที่มี
ตนทุนในการเปล่ียนแปลงเครือขายที่สูง จึงทําใหมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  
 ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost) เปนตนทุนที่เกิดข้ึนจากการที่
ผูบริโภคเปล่ียนแปลงการใชสินคาจากผูผลิตรายหนึ่งไปยังผูผลิตอีกรายหนึ่ง โดยสินคาของผูผลิต
ทั้งสองรายมีลักษณะการใชงานเหมือนกัน (Klemperer, 1995) สวนใหญ ตนทุนการเปล่ียนแปลง
เครือขาย (Switching Cost)มักจะเกิดกับสินคาหรือบริการที่มีความเปนไปไดวาผูบริโภคจะทําการ
ซื้อสินคาและบริการนั้นอีกในอนาคต (Repeated Purchase) (ประถมพงศ  ศรีนวล, 2548)  
 จากงานศึกษาของประถมพงศ ศรีนวล (2548) และ Klemperer (1995) สาเหตุของ
การเกิด ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost)เกิดจากสาเหตุหลายประการ ไดแก 
ตนทุนที่เกิดจากการทําธุรกรรม (Transaction Costs) ,ตนทุนการคนหา (Searching Costs) ,
ตนทุนการเรียนรู (Learning Costs), ตนทุนคาเสียโอกาส (Opportunity Costs) ,ตนทุนเชิง
จิตวิทยา (Psychological Costs) และตนทุนความไมแนนอน (Uncertainty Costs) 
 1. ตนทุนที่เกิดจากการทําธุรกรรม (Transaction Costs) ปจจุบันหากผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยตองการที่จะเปล่ียนแปลงผูใหบริการ ผูใชบริการรายนั้นจะตอง
เปล่ียนหมายเลขโทรศัพทดวย เพราะวาประเทศไทยยังไมสามารถดําเนินการใชบริการคงสิทธิ          
เลขหมาย ตองสูญเสียเวลาและคาใชจายในการบอกบรรดาเพื่อนฝูงวาไดทําการเปล่ียนแปลง
หมายเลขโทรศัพท หากวาไมสามารถที่จะบอกผูที่เคยทราบเบอรหมายเลขโทรศัพทเกาไดหมด 
ผูใชบริการรายนั้นอาจจะตองเสียหายตอการทําธุรกิจหรือวาขาดการติดตอกับบุคคลนั้นไป 
  2. ตนทุนการคนหา (Searching Costs) การที่ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่จะ
เปล่ียนแปลงหรือเลือกที่จะเกิดการ  LOCK-IN ตอผูใหบริการเดิมหรือไมนั้น ผูใชบริการจะตอง
เสียเวลาและคาใชจายในการเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับคาใชบริการและบริการเสริมของผู
ใหบริการแตละรายเปนเทาไรมีเครือขายการใหบริการที่ครอบคลุมและคุณภาพในการใชบริการดี
ไหม จะตองคนหาวาผูใหบริการแตละรายมีผูใชบริการเทาไร เพื่อตรวจสอบวาตนเองจะไดรับ
ประโยชนจากการใชเครือขายของผูใหบริการรายเดียวกัน (Network  Externality) มากนอยเทาไร 
หรือขอมูลตางๆที่จําเปน ไดแก การตัดสินใจเปล่ียนแปลงเครือขาย แมตลาดผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่มีการเปล่ียนแปลงโปรโมชั่นในการแขงขันเสมอ และเปนบริการที่มีความ
เหมือนกันในแตละเครือขาย แมตลาดผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มีการเปล่ียนแปลงโปรโมชั่นใน
การแขงขันเสมอ และเปนบริการที่มีความหมายเหมือนกันในแตละเครือขาย แตผูใชบริการ
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โทรศัพทเคล่ือนที่บางรายที่ยังไมเปล่ียนแปลงเครือขายยังยินดีที่จะใชบริการเครือขายเดิมอยู หาก
วาผูใชบริการรายนั้นคาดวาตนทุนในการคนหาสูงกวาประโยชนที่ตนจะไดจากการคงใชเครือขาย
เดิม 
  3. ตนทุนการเรียนรู (Learning costs) ผูบริโภคจะตองอาศัยเวลาและการศึกษา
เพื่อที่จะไดเรียนรูใหมเกี่ยวกับการชําระคาบริการ การใชบริการเสริมกับผูใชบริการรายใหม ทําให
ผูใชบริการบางรายยอมใชบริการโครงขายเดิม เพื่อที่จะไมตองเสียตนทุนการเรียนรู  
  4. ตนทุนคาเสียโอกาส (Opportunity Costs) เปนตนทุนที่ผูใหบริการเปนผูสรางข้ึน 
ทําใหผูใชบริการอาจะเผชิญกับการสูญเสียอรรถประโยชน หากจะเปล่ียนแปลงไปใชบริการ
เครือขายอ่ืน เชน คะแนนสะสมเพื่อแลกของรางวัลหรือรายการสินคารวมรายการที่แตละเครือขาย
มีใหแกผูใชบริการ ตัวอยางเชน ผูใหบริการบางรายใหสิทธิพิเศษกับผูใชบริการที่ครบปข้ึนไป  
สามารถโทรฟรีไดในวันเกิดไดทั้งวัน หากวาจะเปล่ียนแปลงไปใชบริการกับเครือขายอ่ืนก็อาจจะ
เสียสิทธิประโยชนดังกลาวไป 
 5. ตนทุนทางดานจิตวิทยา (Psychological Costs) ซึ่งผูใชบริการอาจรูสึกสูญเสีย
ตนทุนดังกลาวหากตองเป ล่ียนแปลงไปใชบริการกับผูใหบริการรายใหม  ผู ใชบ ริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่บางรายใชเครือขายเดียวกับบุคคลใกลชิด หากวาเปล่ียนแปลงไปใชบริการกับ
เครือขายอ่ืนที่ผูใชบริการรายเดิมก็มีความรูสึกวาสามารถติดตอกับบุคคลใกลชิดไดไมสะดวกเทา
เดิม หรือปจจุบันสามารถเติมคาโทรใหกันโดยผานการใชบริการเครือขายเดียวกันได หากถึงยาม
ฉุกเฉินการที่ใชบริการเดียวกับบุคคลใกลชิดก็ทําใหผูใชบริการรูสึกอุนใจกวา 
 6. ตนทุนความไมแนนอน (Uncertainty Costs) เปนตนทุนที่เกิดข้ึนภายหลังจากที่
ผูบริโภคไดใชบริการของเครือขายใดเครือขายหนึ่งและเห็นวาคุณภาพการใหบริการสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคในระดับหนึ่ง แตขณะเดียวกันผูบริโภคจะไมทราบถึงคุณภาพ
การใหบริการของผูใหบริการรายอ่ืนๆ ดังนั้นหากผูบริโภคตองการเปล่ียนแปลงไปใชบริการจาก        
ผูใหบริการรายอ่ืนๆ ผูบริโภคมีโอกาสที่จะไดรับการใหบริการที่ดีกวาหรือดอยกวา 
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3.4 แนวคิดเร่ือง ผลกระทบภายนอกจากโครงขาย (Network Externality) 

และอุปทานหมู (Bandwagon effect) 

 

 Network Externality คือผลกระทบภายนอกที่เกิดข้ึน โดยมีหลักการวา ยิ่งจํานวน
ผูบริโภคสินคาเพิ่มข้ึน จะทําใหคุณคาของสินคานั้นที่เราเปนเจาของเพิ่มข้ึน1 สําหรับกรณีการใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่คือ ยิ่งมีคนใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เครือขาย(ผูใหบริการ) เดียวกับ
ตนเองมากเทาไร ผูใชบริการรายนั้นก็จะไดประโยชนจากการที่มีคนใชเครือขายเดียวกับเขามากข้ึน 
ทั้งดานราคาคาบริการที่ปจจุบันผูใหบริการไดจัดโปรโมชั่นโทรในเครือขายถูกกวา และการที่
ผูใชบริการโทรหากันในเครือขายเดียวกันจะเกิดปญหาจาก Traffic สัญญาณเครือขายที่มีปญหา
นอยกวาโทรออกนอกเครือขาย  
 การที่ผูใชบริการเกิดการ LOCK-IN ผูใหบริการเพราะวาเกิด Network Externality 
นั่นคือ เปนผลกระทบทางตรงและทางออมของจิตวิทยาในการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
  1. ผลกระทบทางตรง คือ จํานวนของผูใชบริการขนาดใหญที่ผูใชบริการในเครือขาย
นั้น ทําใหผูใชบริการไดอรรถประโยชนเพิ่มข้ึนหากวามีผูใชบริการรายใหมมาใชบริการเครือขาย
เดียวกับตนเอง และผูใชบริการก็ไมตองการที่จะเปล่ียนไปใชบริการที่มีผูใชบริการขนาดนอยกวา 
เพราะวาจะทําใหอรรถประโยชนจากการใชบริการนอยลง เนื่องจากวาหากเปล่ียนไปใชบริการกับ
เครือขายที่มีขนาดเล็กกวาแลวคุณภาพการใหบริการและเครือขายสัญญาณก็อาจจะแยกวาเดิม
ลงได 
 2.  ผลกระทบทางออม คือการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เครือขายเดียวกับบุคคล
ใกลชิดเนื่องจากวาปจจุบันผูใหบริการมีการออกโปรโมชั่นโทรในเครือขายเดียวกันราคาถูกกวา       
โทรนอกเครือขาย และมีชวงระยะเวลาที่สามารถโทรหากันไดโดยไมตองเสียคาใชจาย ซึ่งรูปแบบ
การออกโปรโมชั่นแบบนี้ทําใหผูใชบริการเกิดการ LOCK-IN ตอผูใหบริการ ไมเปล่ียนแปลงไปใช
บริการเครือขายอ่ืน เพราะวาจะทําใหเสียอรรถประโยชนไป 
  จากผลกระทบทางตรงและทางออมของ Network Externality ที่ทําใหผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่เกิด LOCK-IN ตอผูใหบริการเครือขายปจจุบัน  Fu W.W.( 2004) กลาววา 

                                                   
        1 William H. page and John E. Lopatka, Network Externalities.Retrieved May 15, 
2010, from http://encyclo.findlaw.com/0760book.pdf: (952-980)   
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ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่เกิดการ LOCK-IN ในผูใหบริการ เพราะวา Network Externality ใน
ทางบวกทําใหพฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่นั้นเรียกวา Bandwagon effect กลาวคือ 
อุปสงคหรือความพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รายหนึ่งข้ึนอยูกับอุปสงคหรือความพอใจ
ของผูใชบริการรายอ่ืนๆ ดังที่พฤติกรรมของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยที่นิยมใช
บริการกับผูใหบริการขนาดใหญ เนื่องจากไดรับผลประโยชนที่เกิดจากการใชบริการในเครือขาย
ขนาดใหญมากกวาผูใหบริการขนาดเล็ก 
 Network Externality และ Bandwagon effect ของผูใชบริการไดรับจากการใช
บริการเครือขายเดิมอาจทําใหเกิดการกีดกันการเขาสูตลาด (Barrier to Entry) ของผูใหบริการราย
ใหมไดเพราะวาการที่ผูใชบริการเกิดการ LOCK-IN ตอผูใหบริการรายใดรายหนึ่ง แสดงวาผู
ใหบริการหรือเครือขายนั้นสามารถรักษาสวนแบงการตลาดไมใหไปอยูกับคูแขงไดอยู หากวาผูให
บริการเกิดการ LOCK-IN ตอ ผูใหบริการรายเดิมมาก อีกทั้งสวนแบงการตลาดของผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยผูใชบริการเลือกที่จะใชบริการกับผูใหบริการที่มีจํานวนผูใชบริการ
มาก (เครือขายขนาดใหญ) ไมนิยมเลือกใชบริการเครือขายขนาดเล็ก ทําใหโอกาสที่ผูใหบริการราย
ใหมจะเขามาหาทํากําไรในตลาดก็จะเปนการยากมากข้ึน ผูใหบริการรายใหมตองเลือกวาหากเขา
มาแขงขันในตลาดแลวจะสามารถแยงสวนแบงการตลาดมาจากผูใหบริการรายเดิมได และจะ
สามารถทําใหธุรกิจตนไดกําไร จึงมีความจําเปนที่ผูใหบริการรายใหมที่ตองการที่จะเขามาแขงขัน
กันมีเงินลงทุนมหาศาลเพื่อที่จะพัฒนาเทคโนโลยีใหสามาถแขงขันกับผูใหบริการรายเดิมไดและ
เสนอทางเลือกใหตรงตามกับความพอใจของผูใชบริการได 

 
3.5 วรรณกรรมปริทัศน 

 

 งานที่ศึกษาเกี่ยวกับอุตสาหกรรมบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยมีหลายงาน
แบงเปน 1. กลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย
กรณีศึกษาโครงสรางตลาด อุปสรรคการเขาสูตลาด และความรุนแรงในการแขงขัน ไดแก ทรงพล 
สถิตพรเทวัญ และ ปริญฌ (2544), สมเกียรติ ตั้งวานิชย และธราธร  ตันนฤมิตศร (2545 ),วีรวัลย 
เกษมุติ (2547) 2. กลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการ ไดแก เบญจภรณ นิจสุชัด       
(2546) ,สุพัฒน ศรีชนะ (2548) 3. กลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เปนตัวกําหนดการเปล่ียนแปลง
ผูใหบริการ และปจจัยที่เปนตัวกําหนดการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่และ
ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost)แตละผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ไดแก 
Madden G. (1999) ,Lee J. and  Kim J. (2000), Lee ,M. (2001), Gerpott, T.J. (2001),       
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สมรัฐ แกวถาวร (2546 ),Kim,H.S.and Kwon, N. (2003) , Kim, H.S.and Yoon, C.H. (2004) ,
ประถมพงศ ศรีนวล (2548), Özer ,G. and Aydin,S. (2005), Shin ,D.H. (2006) 
ก.  งานศึกษาเกี่ยวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย 
  ทรงพล สถิตพรเทวัญ และ ปริญฌ ผดุงวรศาสตร (2544) ศึกษาอุตสาหกรรม                
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย กรณีศึกษาโครงสรางตลาด อุปสรรคการเขาสูตลาด
และความรุนแรงในการแขงขัน  จากการศึกษาโครงสรางตลาดอุตสาหกรรมผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ในชวงป พ.ศ.2541-2543 โดยใชวิธีการวัดการกระจุกตัว (Concentration Ratio) ผล
การศึกษาพบวา โครงสรางตลาดของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไทยเปนแบบผูขายนอยรายมีการ
กระจุก ตัวของ ผู ใหบ ริการ 2 ราย คื อ AISและ  TAC ซึ่ งก ารกระจุกตัวของผู ใหบ ริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ที่มีอํานาจเหนือตลาด ไดแก AIS มีแนวโนมสูงข้ึนตั้งแตป พ.ศ. 2541-2543 
เนื่องจากมีอุปสรรคการเขาสูตลาดอันเกิดจาก การประหยัดอันเนื่องมาจากขนาดของ
ผูประกอบการรายใหญที่ผลิตมาเปนเวลานาน และตนทุนการเขาสูตลาด ประกอบดวยตนทุนใน
การลงทุน ตนทุนในการใชเทคโนโลยี และตนทุนในการพัฒนาระบบที่คอนขางสูง นอกจากนั้น
นโยบายรัฐบาลที่ผูประกอบการตองไดรับสัมปทานจากภาครัฐเทานั้น จึงจะสามารถเขามา
ประกอบการได จากการที่มีอุปสรรคในการเขาสูตลาดสูง ทําใหเปนอุปสรรคในการพัฒนาและการ
เขามาแขงขันของผูประกอบการรายใหม 
  สมเกียรติ ตั้งวานิชย และธราธร ตันนฤมิตศร (2545) ศึกษาเร่ืองสภาพตลาด
โทรคมนาคมในตางประเทศและประเทศไทย ประเทศไทยยังไมสามารถเปนประเทศที่มีการแขงขัน
อยางมีประสิทธิภาพได เนื่องจากบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ยังเปนตลาดผูขายนอยรายอยู 
นอกจากนี้ประเทศไทยยังใหขอผูกพันในการเปดเสรีตลาดโทรคมนาคมในองคการการคาโลก
คอนขางต่ํา การที่มีการแขงขันแบบไมมีประสิทธิภาพอันเนื่องมาจากโครงสรางตลาดทําใหเกิด
ความสูญเสียตอระบบเศรษฐกิจ เพราะวาการผูกขาดทําใหราคาของสินคาและบริการสูงกวาราคา
ที่เหมาะสม เนื่องจากบริการโทรคมนาคมมีลักษณะเปนโครงสรางพื้นฐานของบริการอ่ืนๆการ
แขงขันที่ไมมีประสิทธิภาพในตลาดโทรคมนาคมจึงกอใหเกิดตนทุนแกภาคการผลิตอ่ืนๆดวย 
การศึกษาผลกระทบของการปฏิรูประบบโทรคมนาคมไทย โดยใชบัญชีเมทริกซทางสังคม           
(Social Accounting Matrix : SAM) ซึ่งสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทยที่สรางข้ึนป พ.ศ. 
2543 ผลการศึกษาพบวา หากสาขาโทรคมนาคมของประเทศไทยมีผลิตภาพเพิ่มข้ึนรอยละ 15 
ของยอดการผลิตทั้งหมดจากการปฏิรูประบบโทรคมนาคม จะทําใหสาขาโทรคมนาคมของ
ประเทศไทยมีผลิตภาพอยูในระดับที่ใกลเคียงกันกับประเทศอ่ืนในภูมิภาคเดียวกันมากข้ึนอีกทั้งจะ
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ทําใหผลผลิตมวลรวมของระบบเศรษฐกิจเพิ่มข้ึนประมาณ 2.08 หม่ืนลานบาท หรือระดับ               
ผลิตภัณฑมวลรวมประชาชาติ (GDP) เพิ่มข้ึนประมาณรอยละ 0.47 
 วีรวัลย เกษมุติ (2547) ศึกษาเปรียบเทียบกับตางประเทศจึงเลือกประเทศสิงคโปรอัน
เนื่องมาจากความคลายคลึงกัน เชน มีภูมิภาคเดียวกับของไทย โครงสรางตลาดผูใหบริการ
คลายคลึงกัน และเปนตลาดที่มีการเติบโตเร็วที่สุดประเทศภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตหรือ
แมแตการพัฒนาดานเทคโนโลยี โดยใชกรอบการวิเคราะหโครงสรางอุตสาหกรรมในการ
เปรียบเทียบ ผลการศึกษาดานโครงสรางตลาดพบวาลักษณะโครงสรางตลาดของผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ของไทยและสิงคโปรเปนแบบผูขายนอยรายเหมือนกัน การวิเคราะหการ           
กระจุกตัวของอุตสาหกรรมโดยใชอัตราการกระจุกตัว (Concentration Ratio) และดัชนีเฮอรฟนดัล 
(H Index) พบวา ตลาดของสิงคโปรมีขนาดเล็กกวาของไทยและมีอัตราการกระจุกตัวของ
อุตสาหกรรมนอยกวาไทย โดยตลาดของไทยมีการกระจุกตัวสูงในผูใหบริการ 2 รายคือ AIS และ 
TAC ซึ่งมีอัตราการกระจุกตัวในป พ.ศ. 2547 เทากับรอยละ 55.2 และ 28.7 สําหรับตลาดสิงคโปร
มีการกระจุกตัวในผูใหบริการ 1 ราย คือ Singtel โดยมีอัตราการกระจุกตัวในป พ.ศ. 2547 เทากับ
รอยละ 40.7 และเม่ือพิจารณาคาของ H Index พบวาตลาดของไทยมีลักษณะใกลเคียงตลาด
ผูกขาดมากกวาตลาดสิงคโปร โดยมีคา H Index ในป พ.ศ. 2547 เทากับ 4,034 ในขณะที่สิงคโปร
มีคา H Index มีคาเทากับ 3,420 อุปสรรคในการเขาสูตลาดของผูใหบริการรายใหมสูงกวาสิงคโปร 
ทั้งจากระบบสัมปทานของภาครัฐ และการกีดกันการเขาสูตลาดของผูใหบริการรายเดิม สวน
สิงคโปรมีอุปสรรคในการเขาสูตลาดไดแก การใหใบอนุญาตประกอบการจากภาครัฐ 
ข. งานศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่
 เบญจภรณ นิจสุชัด (2546) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่กรณีศึกษาเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บตัวอยางจากแบบสอบถามจํานวน 400 
ตัวอยาง ตัวแปรที่นํามาวิเคราะหประกอบดวย ตัวแปรตาม คือ ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ AIS 
DTAC และ Orange (TRUE MOVE) ตัวแปรอิสระ คือ เพศ สถานภาพสมรส อายุ การศึกษา  การ
งาน อาชีพ รายไดของตนเอง จํานวนบุตร ทัศนคติในการเลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่         
โดยใชสถิติการทดสอบแบบวิเคราะหจําแนกประเภท (Discrimination Analysis) ผลการศึกษา
พบวา ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญนิยมใชโทรศัพทเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26-35 ป                 
มีสถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีสูงกวา ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท               
มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 บาทตอเดือน การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมในการ             
ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ยี่หอ NOKIA และเปนการใชบริการของ AIS เปนสัดสวนมากที่สุด         
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โดยใชมาเปนเวลา 1-2 ป และมีโทรศัพทไวใชยามฉุกเฉิน นิยมใชบริการสนทนาในชวงเย็น โดยใช
เวลาสนทนาเฉล่ียไมเกิน 5 นาที/คร้ัง มีคาใชบริการไมเกิน 1,000 บาทตอเดือน และชําระคาบริการ
เปนเงินสดที่ศูนยบริการ ทัศนคติของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญมีทัศนคติการเลือกใช
บริการ โดยเนนใหความสําคัญกับคุณภาพเครือขายครอบคลุมพื้นที่มาก มีศูนยบริการมาก สะดวก
ในการบริการ มีคาใชบริการต่ํา มีโปรโมชั่นนาสนใจ ผูใหบริการมีภาพลักษณที่ดีเปนที่รูจัก 
การศึกษาเกี่ยวกับผลการวิเคราะหจําแนกประเภท ผลการศึกษาพบวา อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน ทัศนคติเกี่ยวกับสัญญาณและการบริการ ทัศนคติเกี่ยวกับราคาและความ
ปลอดภัยตอสุขภาพ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ เปนการพิจารณาถึงคา
ความสามารถจากการวิเคราะหสมการจําแนกประเภท พบวาความสามารถในการจําแนกประเภท
ของสมการโดยรวม และคาการจําแนกสามารถทํานายการเปนสมาชิกกลุมไดอยางถูกตองรอยละ 
62.80 โดยการทํานายการเปนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของ AIS DTAC และ Orange (TRUE 
MOVE) ไดอยางถูกตองรอยละ 68.78 , 50.00 , 72.41 ตามลําดับ 
 สุพัฒน ศรีชนะ (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่เครือขายออเรนจ สาขายอยอุบลราชธานี วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย            
สวนบุคคล ปจจัยภายในของผูใชบริการและปจจัยภายนอกจากส่ิงกระตุนทางการตลาดของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  และศึกษาปจจัยที่ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่เครือขายออเรนจสาขาจังหวัดอุบลราชธานี กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย คือ         
ผูที่มาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เครือขายออเรนจ สาขายอยจังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 378 คน 
โดยการสุมตัวอยางผูมาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เครือขายออเรนจ เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถามแบบประมาณคา 5 ระดับ มีคาความเชื่อม่ันทั้งฉบับเทากับรอยละ 93 สถิติที่ใชไดแก                 
คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมฤทธิ์สหสัมพันธ (Person Product Moment 
Correlation) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษา
พบวา 1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20-30 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี 
อาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา และมีรายไดนอยกวา 5,000 บาท ตัวแปรพยากรณที่ใชในการทํานาย
กับการตัดสินใจเลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่มี 5 ตัวแปร เรียงลําดับตามความสําคัญคือ ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานผลิตภัณฑ ดานกลุมอางอิง และดานราคา 
จากผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการจะใหความสําคัญดังนี้ คือ ดานการสงเสริมการตลาด
ผูใชบริการจะใหความสําคัญในเร่ืองการใหสิทธิพิเศษตางๆ แผนพับ แจงขอมูลและสิทธิพิเศษ
ตางๆแจกตามศูนยบริการออเรนจ และตัวแทนจําหนายทั่วประเทศ รวมทั้งส่ือโฆษณาชักชวนให



42 
 

  

เขามาใชบริการที่หลากหลาย มีบริการสอบถามขอมูลผานศูนยบริการ 1331 ใหบริการ 24 ชั่วโมง 
สวนดานชองทางการจัดจําหนายผูใชบริการจะใหความสําคัญในเร่ืองศูนยบริการตั้งอยูในทําเลที่
สัญจรไป-มาไดสะดวก มีสถานที่จอดรถเพียงพอสามารถโอนเงินในระบบเติมเงินผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ดวยกันได มีศูนยบริการที่มีความนาเชื่อถือและสามารถชําระคาสินคาและบริการ
ผาน 7-eleven ทุกสาขา สวนดานผลิตภัณฑผูใชบริการใหความสําคัญในเร่ืองรูปลักษณ 
โทรศัพทเคล่ือนที่สวยงาม ทันสมัย ความชัดเจนของสัญญาณ การใหบริการเสริมที่หลากหลาย
และการเชื่อมตอขอมูลผานระบบ Internet ดานกลุมอางอิง ผูใชบริการจะใหความสําคัญในเร่ือง
การเลือกใชบริการตามเพื่อนสนิท คนใกลชิด คนที่รัก หรือบุคคลที่ชื่นชอบที่ใชบริการออเรนจอยู
เพื่อใหสามารถติดตอไดสะดวก และดานราคา ผูใชบริการจะใหความสําคัญในเร่ืองโปรแกรมการ
ใชบริการมีใหเลือกหลากหลาย เหมาะสมกับการใชงานของผูใชบริการ รวมทั้งการใหสวนลดคา
โทรศัพทเคล่ือนที่ มีบริการผอนชําระคาสินคาและบริการผานบัตรเครดิต อัตราการคิดคาบริการ 
ถูกกวาระบบอ่ืน 
  สรุปงานศึกษาเกี่ยวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย
กรณีศึกษาโครงสรางตลาด อุปสรรคการเขาสูตลาด และความรุนแรงในการแขงขันและงานศึกษา
เกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการพบวา อุตสาหกรรมผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย            
มีโครงสรางตลาดแบบผูขายนอยราย สามารถอธิบายไดจากอัตราการกระจุก และดัชนีเฮอรฟนดัล 
พบวา มีการกระจุกตัวเฉพาะผูใหบริการขนาดใหญไดแก เอไอเอส ดีแทค ทรูมูฟ การเขาสูตลาด       
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เปนไปไดยาก ทั้งนี้นอกจากการลงทุนขนาดใหญ ความไดเปรียบของ
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รายแรกยังคงไดเปรียบผูใหบริการรายใหม เนื่องจากระยะเวลาที่ได
ใหบริการมายาวนาน และการสรางเงื่อนไขการใหบริการเพื่อทําใหผูใชบริการเกิด LOCK-IN ใน
เครือขายของตนเอง ทําใหเปนอุปสรรคใหการเขาสูตลาดของผูใหบริการรายใหม และปจจัยที่
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เลือกใชบริการในบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไดแก  ภาพลักษณของผู
ใหบริการ, คุณภาพของเครือขาย,คาบริการราคาต่ํา,โปรโมชั่นนาสนใจ, มีศูนยการใหบริการที่
สะดวก , บริการหลังการขายที่ดี เปนตน  
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ค. งานศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เปนตัวกําหนดการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ และปจจัยที่เปนตัว
กําหนดการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่และตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย 
(Switching Cost) แตละผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
 สําหรับวรรณกรรมปริทัศนสวนนี้จะรวบรวมงานศึกษาที่เกี่ยวกับปจจัยที่เปนตัว
กําหนดการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการ ในกรณีศึกษาที่เปนภาคบริการ ไดแก ผูใชบริการ
อินเตอรเน็ต ผูใชบริการธนาคาร และผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เนื่องจากงานศึกษาดังกลาว
สามารถทําใหเห็นถึงวิธีการศึกษาที่จะตอบวัตถุประสงคของการศึกษานี้ได 
               Madden G. (1999)  ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหผูใชบริการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ
อินเตอรเน็ตครบวงจร (ISP) ในตลาดออสเตรเลีย ที่โดยวัตถุประสงคการศึกษาเพื่อจะพิจารณาวา
ปจจัยใดที่มีอิทธิพลตอการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ (ISP) เนื่องจากผูใหบริการอินเตอรเน็ตใน
ออสเตรเลียมีจํานวนมากและผูใหบริการบางรายไมสามารถทํากําไรได ดังนั้นการที่ผูใชบริการ
อินเตอรเน็ตมีความภักดีหรือการ  LOCK-IN ตอผูใหบริการอยูจะเปนวิธีที่ทําใหผูใหบริการนั้นได
กําไร การศึกษานี้จะใชแบบสอบถามของผูใชบริการอินเตอรเน็ตในออสเตรเลียจํานวน 1,257 ราย 
และทําการเก็บขอมูลป 1997 และวิเคราะหผลการศึกษาดวยแบบจําลอง Probit ปจจัยที่นํามา
ศึกษาแบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก 1.ตัวแปรทางเศรษฐศาสตร เชน รายไดของครอบครัว
ผูใชบริการ คาใชบริการรายเดือน คาธรรมเนียมในการใชบริการรายเดือน ระยะเวลาการใชบริการ 
2.ตัวแปรเกี่ยวกับการใชอินเตอรเน็ต ไดแก การใชอินเตอรเน็ตเพื่อเขาเวปไซต การใชอินเตอรเน็ต
เพื่อการศึกษา การใชอินเตอรเน็ตเพื่อการรับ-สงอีเมลล การใชอินเตอรเน็ตเปนงานอดิเรก 
ระยะเวลาที่เคยใชอินเตอรเน็ต การใชบริการ ISP กับผูใหบริการหลายราย การใชอินเตอรเน็ตเพื่อ
ทํางาน 3.ตัวแปรเกี่ยวกับผูใหบริการ ไดแก บริการเสริม helpdesk ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล 4.ตัวแปรเกี่ยวกับผูใชบริการ ไดแก อายุของผูใชบริการ เพศ 
จํานวนผูใชบริการในครัวเรือน 
 ผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหผูใชบริการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ กลุมตัวแปร
ทางเศรษฐศาสตร ไดแก รายไดของครัวผูใชบริการ คาใชบริการรายเดือน มีระดับนัยสําคัญเปน
บวก นั้นคือ หากวารายไดของครอบครัวผูใชบริการ หรือคาใชบริการรายเดือนเพิ่มข้ึน โอกาสที่
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตจะเปล่ียนไปใชกับผูใหบริการรายอ่ืนก็มากตามไปดวย และขณะที่หาก
คาธรรมเนียมในการใชบริการรายเดือนเพิ่มข้ึน โอกาสที่ผูใชบริการจะเปล่ียนไปใชบริการกับผู
ใหบริการรายอ่ืนจะลดลง ปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหผูใชบริการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ กลุมตัวแปร
เกี่ยวกับการใชอินเตอรเน็ต ไดแก การใชอินเตอรเน็ตเพื่อรับ-สงอีเมลล การใชบริการISP กับผู
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ใหบริการหลายราย การใชอินเตอรเน็ตเพื่อทํางานมีนัยสําคัญทางบวก ขณะที่การใชอินเตอรเน็ต
เพื่อเขาเวปไซตมีนัยสําคัญทางลบ ปจจัยที่มีอิทธิพลทําใหผูใชบริการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ กลุม
ตัวแปรที่เกี่ยวกับผูใหบริการ ไดแก ความนาเชื่อถือของผูใหบริการมีนัยสําคัญเปนลบ ปจจัยที่มี
อิทธิพลทําใหผูใชบริการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ กลุมตัวแปรทางที่เกี่ยวกับผูใชบริการ ไดแก เพศ 
จํานวนผูใชบริการในครัวเรือน มีนัยสําคัญทางบวก โดยเพศชายจะมีแนวโนมเปล่ียนแปลง
เครือขายมากกวาเพศหญิง และ อายุของผูใชบริการ มีนัยสําคัญทางลบ 
           Lee J. and Kim J. (2000) ศึกษาปจจัยอะไรที่ใหผูใชบริการอินเตอรเน็ตกลับซื้อ
สินคาในรานออนไลนอีก วัตถุประสงคการศึกษานี้คือ หาปจจัยอะไรที่ทําใหผูซื้อสินคาทาง
อินเตอรเน็ตมี  Brand Loyalty โดยใชสมการโครงสรางเปนเคร่ืองมือในการศึกษาและนําเอา 
LISREL มาใชในการวิเคราะหขอมูล สําหรับตัวแปรตามแบบจําลองนี่คือ ความภักดีหรือการ  
LOCK-IN ของลูกคา หมายถึง ลูกคาจะกลับมาซื้อสินคาในอินเตอรเน็ตอีกคร้ัง โดยข้ึนอยูกับ
ประสบการณที่เคยซื้อและการคาดการณในอนาคต  ซึ่งงานศึกษานี้เลือกที่จะพิจารณาปจจัยที่
นาจะกําหนดความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN ของลูกคา 2 ปจจัย ไดแก 
ความเชื่อหรือความไววางใจและตนทุนการดําเนินการ การศึกษานี้ไดจากการสํารวจผาน
แบบสอบถามทางเว็บไซตหรืออีเมลล จากผูใชบริการในอินเตอรเน็ต จํานวนทั้งส้ิน 289 ราย ที่ซื้อ
สินคาทางอินเตอรเน็ต 
  ถาผูใชบริการมีความเชื่อใจหรือไววางใจก็จะทําใหกลับมาซื้อสินคาในรานออนไลน
อีกนั้นหมายถึงผูใชบริการเกิดความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN ผลการศึกษา
ยังอธิบายตอไปอีกวา การที่ผูใชบริการทราบรายละเอียดทั้งหมด ความรวดเร็วในการติดตอส่ือสาร 
ภาพลักษณ ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดความไววางใจและทําใหผูใชบริการเกิดความภักดีหรือการ  
LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN ตอการใชบริการรานคาออนไลน ขณะที่ปจจัยดานความ             
ไมแนนอน จํานวนคูแขงหรือผูใหบริการรายอ่ืนปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดตนทุนการดําเนินการ         
ผลการศึกษาพบวา การที่ผูใชบริการทราบรายละเอียดทั้งหมด ความรวดเร็วในการติดตอส่ือสาร 
ภาพลักษณ ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดความไววางใจและมีนัยสําคัญตอการเกิดความภักดีหรือการ 
LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN ในทางบวก ขณะที่ปจจัยดานความไมแนนอนมีผลตอตนทุน 
การดําเนินการและมีนัยสําคัญกับความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN ที่เกิดข้ึน 
แตวาจํานวนคูแขงไมมีนัยสําคัญตอตนทุนการดําเนินการ สงผลใหไมมีนัยสําคัญตอการเกิดความ
ภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN เชนกัน ทั้งนั้นเนื่องจากวา การที่มีคูแขงมากแมจะ
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ทําใหมีตนทุนในการคนหามากข้ึน แตรสนิยมของผูใชบริการอาจทําใหตนทุนการดําเนินการไมมี
ผลตอการเกิดความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด  LOCK-IN ในการใชบริการ 
          กลาวโดยสรุปผูใหบริการรานคาออนไลนควรที่จะสรางความไววางใจแกผูมาใช
บริการเพื่อที่จะทําใหผูใชบริการกลับมาใชบริการอีกคร้ัง งานศึกษานี้มีขอจํากัดที่อาจจะละเลย
ปจจัยที่สําคัญไปบางปจจัย เชน ราคา , คุณภาพของการใหบริการ เปนตน ทําใหงานศึกษานี้ดู
เหมือนวาจะเปนการดูผลกระทบทางตรงของตนทุนการดําเนินการ กับ ความไววางใจมีผลตอการ
เกิดความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการเกิด LOCK-IN หรือไมเทานั้น Lee J. and Kim J. กลาว
วางานศึกษาของพวกเขาอาจจะไมสามารถเปนตัวแทนการอธิบายภาพรวมของคนที่ใช
อินเตอรเน็ต ขนาดใหญไดเนื่องจากเก็บเฉพาะผูใชบริการที่ใชบริการในประเทศเกาหลีเทานั้น 
 Lee ,M. (2001) ไดศึกษาความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอการใชบริการ กรณีศึกษาบริการ
ธนาคารและบริการการทองเที่ยวในประเทศสหรัฐอเมริกา งานศึกษานี้ Lee,M.(2001) ไดนําเอา
แนวคิด Cost Benefit มาใชและใชการถดถอยพหุคูณ(Multiple Regression) มาวิเคราะหหา
สัมประสิทธิ์ของปจจัยที่มีนัยสําคัญตอความภักด ีหรือการ LOCK-IN ในบริการของกรณีศึกษาทั้ง 
2 สําหรับความภักดีหรือการเกิด LOCK-IN ตอการใชบริการในงานศึกษานี้คือ การที่ผูใชบริการ
ตั้งใจที่จะใชบริการกับผูใหบริการนั้นตอไป ทั้งนี้ผูใชบริการเคยมีประสบการณในการใชมาแลวใน
อดีตและตั้งใจที่จะใชตอไปในอนาคต 
  กําหนดให ความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริการเปนตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
สําหรับปจจัยที่นํามาศึกษาหรือตัวแปรอิสระ งานศึกษานี้ใชแนวคิดตนทุนและผลประโยชนมาใช
ดังนั้นจึงแบงตัวแปรอิสระเปน 2 กลุมคือ 1.ผลประโยชนที่ไดจากการใชบริการ คือ คุณภาพของ
บริการที่ผูใชบริการสามารถรับรูไดจากการที่ใชบริการ (QUALITY) โดยวัดจากคุณภาพที่
ผูใชบริการไดรับจริงจากการใชบริการกับคุณภาพที่ผูใชบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใช ไดแก 
1.คุณภาพของการใหบริการที่ผูใชบริการสามารถสัมผัสได เชน ความทันสมัยของเคร่ืองมือการ
ใหบริการ 2.ความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 3.ความรับผิดชอบตอผูใชบริการ เชน การใหความ
ชวยเหลือหรือแนะนําการใหบริการกับลูกคา 4.การรับประกันการใชบริการ 5.การตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการ 2.ตนทุนจากการใชบริการ แบงออกเปน 3 อยางคือ 1. ตนทุนทาง
เศรษฐศาสตร  ไดแก  ราคาที่ ผู ใชบริการตองจาย  (SERVECOST),ระยะเวลาที่ ใชบริการ 
(SERVTIME) 2. ตนทุนการดําเนินการ ไดแก ความยากในการประเมินวาบริการที่ใชอยูดีหรือไมดี 
(DIFFICULT),การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (SPECIFIC) 3. ตนทุนการเปล่ียนแปลง
ผูใหบริการ ไดแก 1.ตนทุนในการคนหาขอมูลของผูใหบริการรายใหม (INFOCOST) 2. ความเส่ียง
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ที่จะได รับจากการเปล่ียนแปลงผูใหบ ริการ (RISK) 3.การทดแทนกันของผู ใหบริการ 
(SUBSTITUTE) 4. ความสะดวกในสถานที่ที่ใหบริการ (PROXIMITY) และไดทําการเก็บขอมูล
จากผูที่ใชบริการธนาคารจํานวน 84 ราย และผูที่ใชบริการบริษัทนําเที่ยวจํานวน 81 ราย 
  ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีนัยสําคัญตอความภักดีหรือการ LOCK-IN ของบริการ
ทั้งหมดไดแก คุณภาพการใหบริการ (QUALITY), การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
(SPECIFIC) ,ตนทุนในการคนหาขอมูลของผูใหบริการรายใหม (INFOCOST),ความสะดวกใน
สถานที่ที่ใหบริการ (PROXIMITY) มีนัยสําคัญทางบวกกับความภักดีหรือการ LOCK-INหรือการ 
LOCK-INตอการใชบริการ และการทดแทนกันของผูใหบริการ (SUBSTITUTE) มีนัยสําคัญทางลบ
กับความภักดีหรือการ  LOCK-IN  ตอการใชบริการ หากแยกเปนกรณีเฉพาะการใชบริการธนาคาร
พบวา ปจจัยที่มีนัยสําคัญตอความภักดีหรือการ LOCK-IN ของการใชบริการธนาคาร ไดแก 
คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ( QUALITY), ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต อ ง ก า ร ข อ ง ผู ใ ช บ ริ ก า ร 
(SPECIFIC),ตนทุนในการคนหาขอมูลของผูใหบริการรายใหม(INFOCOST),ความสะดวกใน
สถานที่ที่ใหบริการ (PROXIMITY) มีนัยทางบวกกับความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอการใชบริการ
ธนาคารของกลุมตัวอยาง พบวาปจจัยที่มีนัยสําคัญตอความภักดีหรือการ LOCK-IN ของการใช
บริการบริษัทนําเที่ยว คือ คุณภาพการใหบริการ (QUALITY),ตนทุนในการคนหาขอมูลของผู
ใหบริการรายใหม (INFOCOST) มีนัยสําคัญทางบวก และการทดแทนกันของผูใหบริการ 
(SUBSTITUTE) มีนัยสําคัญทางลบตอความภักดีหรือการ LOCK-IN หรือการ LOCK-IN ในการใช
บริษัทนําเที่ยว 
  จากงานศึกษาของ LEE ทําใหเห็นวาคุณภาพของการใหบริการของผูใหบริการไมได
เปนเพียงปจจัยที่มีผลตอความภักดีหรือการ LOCK-IN เทานั้น ยังมีปจจัยดานตนทุนการ
เปล่ียนแปลงผูใหบริการ (Switching Cost) และตนทุนการดําเนินการ (Transation Cost) อีกที่มี
นัยสําคัญตอความภักดีหรือการ LOCK-IN ของผูใชบริการ 
 Gerpott, T.J. (2001) ศึกษาเร่ืองการรักษาฐานลูกคา ความภักดีหรือการ       
LOCK-IN และความพอใจในผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศเยอรมัน วัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาวาความภักดีหรือการ LOCK-IN ความพึงพอใจและการใชบริการอยางตอเนื่องใน
ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในตลาดโทรคมนาคมประเทศเยอรมันวามีความสัมพันธกันหรือไม 
โดยสอบถามจากผูใชบริการจํานวน 700 รายที่ใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่รายใหญของเยอรมัน 3 
รายที่มีสวนแบงการตลาดที่ใหญที่สุดคือ 1. Mannnesmann หรือ Vodafone 2.Telekom หรือ     
T-Mobil และ 3.E-Plus เพราะวา VIAG Interkom ซึ่งเปนผูใหบริการขนาดเล็กมีสวนแบงการตลาด



47 
 

  

เพียง 3% เทานั้น ซึ่งใชแบบจําลอง LISREL ในการวิเคราะหขอมูล โดยใชแบบจําลองโครงสราง   
2 ข้ันตอน (Two-stage Model) คือ พิจารณาวา CS (Customer Satisfaction) มีนัยสําคัญตอ CL 
(Customer Loyalty) ทําใหเกิด CR (Customer Retention) ซึ่งปจจัยที่นํามาศึกษาไดแก อายุ เพศ 
รายไดเฉล่ียของครอบครัวตอเดือน คาใชบริการตอเดือน ความสําคัญของเบอรเดิม เคร่ือง
โทรศัพทเคล่ือนที่ สิทธิพิเศษสวนบุคคล ภาพลักษณของคูแขง คุณภาพเครือขาย ราคา บริการ 
ลูกคาสัมพันธ 
  ผลการศึกษาพบวา ราคาคาบริการและบริการพิเศษสวนบุคคลที่แตละเครือขาย
นําเสนอใหแกผูใชบริการนั้นเปนปจจัยที่มีผลกระทบโดยตรงกับ การซื้อซ้ําหรือวาใชบริการตอ CR 
(Customer Retention) และ บริการลูกคาสัมพันธ ไมมีผลกระทบตอการซื้อซ้ําหรือวาใชบริการตอ 
CR (Customer Retention) CR และ CL มีนัยสําคัญตอกันในทางบวก และ CL และ CS มี
นัยสําคัญทางบวกเชนกัน การศึกษานี้บอกวา CR CL และ CS มีการ Overlapping กัน 
 สมรัฐ แกวถาวร (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความภักดีหรือการ LOCK-IN 
ของลูกคาที่มีตอบริการของผูนําเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ วัตถุประสงคการศึกษานี้เพื่อศึกษาถึง
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีในตลาดการใหบริการเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่ของบริษัทผูนํา ศึกษา
ความภักดีหรือการ LOCK-IN ของลูกคา ที่มีตอบริษัทผูนําการใหบริการเครือขายในตลาด และ
ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและความภักดี หรือการ LOCK-IN ของลูกคา โดยการ
เก็บแบบสอบถามจากผูใชบริการที่ AIS จํานวน 450 ตัวอยาง โดยใชวิธี Exploratory Factory 
Analysis (EFA) ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ตัวแปรอิสระแบงออกเปน 3 กลุม ไดแก ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอกลยุทธการใหบริการของผูนํา (AIS) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกลยุทธการ
ใหบริการของคูแขงขันรายที่ 1 (DTAC) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกลยุทธการใหบริการของ
คูแขงขันรายที่ 2 (ORANGE) ตัวแปรตามคือความภักดี หรือการ LOCK-IN ของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของผูนําเครือขายโทรศัพทเคล่ือนที่  การศึกษานี้ผูศึกษาไดหาความนาเชื่อถือของ
เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลดวยคา Cronbanch’s Alpha และหาคาความถูกตองดวยวิธีการ
วิเคราะหปจจัยเพื่อหาคาน้ําหนักปจจัย ดวยวิธีหมุนแบบแกน Varimax 
 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาจะมีความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริษัทผูนํา (AIS) 
เพิ่มมากข้ึนยอมข้ึนอยูกับความพึงพอใจในกลยุทธการตลาดของบริษัทผูนําเอง (AIS) ทั้งในชอง
ทางการจัดจําหนาย และดานผลิตภัณฑของลูกคา วามีคาความพึงพอใจเพิ่มข้ึนหรือไม และ
ในทางกลับกันลูกคาจะมีความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริษัทผูนํา  (AIS) ลดลงก็ตอเม่ือ ลูกคา
มีความพึงพอใจในกลยุทธการตลาดของบริษัทคูแขงขันรายที่ 1 (DTAC) ทั้งในดานการ
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ประชาสัมพันธ ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนายเพิ่มข้ึน และเม่ือลูกคาความพึงพอใจใน
กลยุทธการตลาดของบริษัทคูแขงขันรายที่ 2 (ORANGE) ทั้งในดานการประชาสัมพันธ ดานราคา 
ดานกระบวนการใหบริการและดานการสงเสริมการขายเพิ่มมากข้ึน แตอยางไรก็ตาม จาก
การศึกษาพบวา ลูกคาที่ใชบริการเครือขายโทรศัพทของทั้ง 3 บริษัทรวมกันนั้น ลูกคาจะมีความ
ภักดีหรือการ  LOCK-IN  ตอบริษัทผูนําเพิ่มข้ึนเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในกลยุทธการตลาดดาน
ผลิตภัณฑของบริษัทผูนํา (AIS) เพิ่มข้ึน เม่ือลูกคามีความพึงพอใจในกลยุทธการตลาดดาน
ผลิตภัณฑของบริษัทผูนํา (AIS) เองเพิ่มข้ึน แตความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริษัทผูนําลดลงก็
ตอเม่ือลูกคามีความพึงพอใจในกลยุทธการตลาดของบริษัทคูแขงขันรายที่ 1 (DTAC) ในดานราคา 
เพิ่มข้ึน ในขณะที่กลยุทธการตลาดของบริษัทคูแขงขันรายที่ 2 (ORANGE) ไมไดสงผลตอความ
ภักดีหรือการ LOCK-IN  ตอบริษัทผูนํา (AIS) แตอยางใด 
 Kim,H.S.และ Kwon, N (2003) ศึกษาความสําคัญของขนาดโครงขายในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของผูใชบริการรายใหม กรณีศึกษาประเทศเกาหลี ซึ่งมี
อุตสาหกรรมคลายๆประเทศไทยคือ เดิมเปนการใหบริการโดยภาครัฐ ตอมาไดผูประกอบการ
เอกชนเขามาใหบริการ โดยศึกษาผูใหบริการ 5 ราย ไดแก SK Telecom , Shinsegi Telecom , 
KT Freetel , Hansol M.com และ LG Telecom การศึกษาเก็บตัวอยางผูใชบริการ 1,335 ราย 
โดยการศึกษาปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจของผูใชบริการรายใหมจากการเลือกผูใหบริการทั้ง 5  
ราย ใชแบบจําลอง General Conditional Logit ตามการศึกษาของ McFadden (1973)  
เนื่องจากแบบจําลอง General Conditional Logit เปนแบบจําลองที่นิยมนํามาใชวิเคราะห
พฤติกรรมของผูบริโภค ซึ่งรูปแบบจําลองนี้สามารถสามารถนํามาวิเคราะหตัวแปรตามที่มีลักษณะ
เปนขอมูลเชิงคุณภาพ (Models of Qualitative Choice) เม่ือผูใชบริการตองเผชิญกับการตัดสินใจ
เลือกในทางเลือกหลายทาง วัตถุประสงคหลักของการศึกษานี้คือ เพื่อทดสอบวาขนาดของ
เครือขายมีความสําคัญกับการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใชบริการรายใหม ปจจัยที่นํามาศึกษา
แบงออกเปน 2 ประเภท Individual Specific Variable ไดแก อายุ รายไดเฉล่ียของผูใชบริการตอ
เดือน คาใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่เฉล่ียตอเดือน และ Choice Specific Variable ไดแก ขนาด
โครงขาย และราคาคาบริการ 
 ผลการศึกษาที่ไดพบวา ผูใชรายใหมไดรับอิทธิพลการตัดสินใจเลือกใชบริการจากผูที่
ใช SK Telecom เพราะวา SK Telecom ผูกขาดมานาน ผูที่ใชบริการ SK สวนใหญเปนคนที่อายุ
มากและมีความสามารถในการชําระเงินเองได ขณะที่ผูใชบริการรายใหมๆสวนใหญเปนนักเรียน 
นักศึกษา ที่มีรายไดเฉล่ียนอยกวากลุมที่ใช SK จากแบบจําลอง General Conditional Logit 
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พบวา คาสัมประสิทธิ์ของราคาเปนลบ และสัมประสิทธของขนาดเครือขายเปนบวก แสดงวายิ่ง
ราคามากความนาจะเปนที่จะเลือกเครือขายนั้นก็มีนอย ขณะเดียวกันยิ่งขนาดเครือขายมากความ
นาจะเปนที่ผูใชบริการจะเลือกใชบริการกับผูใหบริการรายนั้นก็มากตามไปดวยเชนกัน สําหรับ
การศึกษานี้คือจํานวนผูใชบริการขนาดใหญ ความนาจะเปนที่ผูใชบริการรายใหมจะเลือกใช
บริการเครือขายนั้นก็มากตามไปดวยเชนกัน จากการถามความสําคัญเร่ืองคุณภาพของเครือขาย 
โดยที่ Kim,H.S.และ Kwon, N. ตั้งสมมติฐานวาหากวาสวนแบงการตลาดแสดงถึงคุณภาพของ
สัญญาณ ผูใชบริการที่ใหความสําคัญกับขนาดเครือขายก็จะเลือกใชบริการที่มีสวนแบงการตลาด
มากที่สุด พบวาผูใชบริการที่เลือกบริการกับ SK Telecom ที่เปนผูที่ครองสวนแบงการตลาดมาก
ที่สุดยอมรับวาที่เลือกใชบริการกับ SK เพราะวาเชื่อเร่ืองคุณภาพที่จะไดรับบริการถึงรอยละ 94.1 
ขณะเดียวกัน ผูที่ใชบริการกับ Hansol ตอบวาที่เลือกเพราะวาคุณภาพที่จะไดรับรอยละ 49.6 
แสดงวาผูใชบริการเชื่อในบริการที่มีสวนแบงการตลาดสูงเพราะวาผูใชบริการเชื่อในบริการที่จะ
ไดรับวาจะมีคุณภาพที่ดีที่สุด 
  Kim, H.S.และ Yoon, C.H. (2004) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่กําหนดการเปล่ียนแปลงผูให
บริการ และ ความภักดีหรือการ LOCK-IN ของผูใชบริการ ในตลาดผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ใน
ประเทศเกาหลี (Determinant of Subscriber Churn and Customer Loyalty in the Korean 
Mobile Telephony Market) โดยใชแบบจําลอง Binomial Logit ในการศึกษาจากการเก็บ
ตัวอยางผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่จํานวน 973 ราย ในชวงป 1999-2000 โดยการศึกษาคร้ังนี้
แบงออกเปน 2 เ ร่ืองหลักไดแก สวนที่  1 การพิจารณาความนาจะเปนของผูใชบริการจะ
เปล่ียนแปลงเครือขาย ปจจัยที่ที่นํามาศึกษาไดแก คุณภาพในการโทรออก คาธรรมเนียมในการใช
บริการ ระยะเวลาการใช ราคาโทรศัพทเคล่ือนที่ ภาพลักษณของผูใหบริการ รายไดผูใชบริการราย
เดือน เพศ อายุ รายได คาใชบริการตอเดือน ระยะเวลาที่ใชบริการ ระยะเวลาที่ใชมือถือ ประสบ
การเปล่ียนแปลงเครือขาย  สวนที่ 2 การวิเคราะหความจงรักภักดีหรือการ LOCK-IN ของ
ผูใชบริการที่นํามาศึกษา วัดจากความตั้งใจหรือไมตั้งใจในการแนะนําผูใหบริการแกคนอ่ืนๆ 
 ผลการศึกษาพิจารณาความนาจะเปนของผูใชบริการวาจะเปล่ียนไปใชผูใหบริการ
รายอ่ืนวาเปนอยางไร สวนที่ 1 พบวา สัมประสิทธที่คาดการณไดแก ลักษณะการใหบริการ และ
เคร่ืองโทรศัพท เคร่ืองหมายที่ไดเปน “บวก” ปจจัยที่เราศึกษาเร่ืองระยะเวลาการใชเคร่ือง
โทรศัพทเคล่ือนที่ จากการศึกษาพบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับรูปลักษณหรือความสามารถ
ของโทรศัพทเคล่ือนที่ ซึ่งเปนปจจัยที่จะทําใหเลือกใชบริการของ KT Freetel , Hansol และLG 
Telecom ซึ่งผูใหบริการรายใหมนําเอามาใชในการแขงขันเพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการของตน
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เชนกัน การแขงขันเร่ืองเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่เปนการแขงขันที่มีระยะเวลาส้ันเพราะวา
ผูใชบริการจะมีความตองการเปล่ียนเคร่ืองโทรศัพทที่มีความทันสมัยตลอดเวลา สวนภาพลักษณ
ของผูใหบริการเปนส่ิงสําคัญ เพราะวาผูใชบริการจะทราบถึงความแตกตางดานคุณภาพของผู
ใหบริการไดยาก ดังนั้นการสรางความแตกตางดานภาพลักษณของบริษัทจึงเปนการลงทุนที่ไดผล
ที่สุด เม่ือการแขงขันทางดานภาพลักษณไดผล ผูใหบริการจําเปนที่จะตองสรางภาพลักษณให
แข็งแกรงกวารายอ่ืน เพราะวาจะสามารถทําใหกีดกันผูใหบริการรายอ่ืนได ขณะเดียวกัน
ระยะเวลาการใชบริการทําใหความนาจะเปนของการเปล่ียนแปลงผูใหบริการกวา หมายความวา 
ถาผูใชบริการใชเครือขายนัน้เปนเวลานาน ความนาจะเปนที่จะยังใชเครือขายนั้นอยูมีมาก สาเหตุ
ที่ผูใชบริการไมเปล่ียนเครือขายคือ Switching Cost, ความไมสนใจของผูซื้อ,ความจงรักภักดีหรือ
การ LOCK-IN ในเครือขาย สวนที่ 2 ที่ศึกษาความจงรักภักดีหรือการ LOCK-IN พบวาปจจัยไดแก 
คุณภาพการโทรออก เคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่ และภาพลักษณของผูใหบริการ เทานั้นที่มีนัยสําคัญ
ตอความจงรักภักดีหรือการ  LOCK-IN ตอผูใหบริการปจจุบัน คาสัมประสิทธิ์ที่ประมาณไดมีคาสูง
กวาของการประมาณการเปล่ียนแปลงผูใหบริการของผูใชบริการ ระยะเวลาการใชบริการไมมี
ระดับนัยสําคัญที่จะกระทบถึงความจงรักภักดีหรือการ  LOCK-IN ของผูใชบริการ หมายความวา
การที่ผูใชบริการใชมาเปนระยะเวลานานไมไดมาจากการใหบริการแตมาจากการ LOCK-IN   
(การยึดติดของผูใชบริการ) แสดงวาการที่ผูใชบริการยังใชบริการในเครือขายนี้เปนระยะเวลานาน
ไมสามารถบอกไดวาจะมีความจงรักภักดีหรือการ  LOCK-IN ตอผูใหบริการได ผลกระทบจากการ 
LOCK-IN (ยึดติดของผูใชบริการ) ของความนาจะเปนผูที่ใชบริการในการศึกษามาจาก ตนทุนการ
เปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost)ซึ่งเปนตัวกําหนดประโยชนของการเปล่ียนแปลงผูให
บริการ สวนระยะเวลาการใชเคร่ืองโทรศัพทเคล่ือนที่เปนบวกหมายถึงการที่ยิ่งมีระยะเวลาการใช
เคร่ืองเกานานก็มี ความนาจะเปนในการเปล่ียนผูใหบริการมากกวา หากวาผูใชบริการเห็นถึง
ประโยชนโทรศัพทเคร่ืองใหมสําคัญมากกวาเคร่ืองเกา สัมประสิทธิ์ของตัวแปรเกี่ยวกับผูใชบริการ 
ดานอายุ  ทั้งการศึกษาเร่ืองความยุงยากและความจงรักภักดีหรือการ LOCK-IN ตอ ผูใหบริการ
นั้นไมมีความเกี่ยวของทั้ง 2 อยาง ขณะเดียวกันรายไดของผูใชบริการตอเดือน ผูที่มีรายไดมากมี
โอกาสที่จะเปล่ียนผูใหบริการมาก ผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในเกาหลีสวนใหญยังคงพอใจการ
ใชบริการของผูใหบริการในปจจุบันยกเวนคนที่ไดรับปญหาจากการใชบริการหรือไมพอใจใน
บริการของผูใหบริการที่ใชอยูปจจุบันสาเหตุหลักของการเปล่ียนไปใชบริการกับผูใชบริการรายใหม
มาก จากการออกแบบโทรศัพทเคล่ือนที่ และไมพอใจในการใหบริการของผูใหบริการในปจจุบัน 
เชน ราคา คุณภาพการโทรออก 
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  ประถมพงศ ศรีนวล (2548) ศึกษาเร่ืองการประมาณคา Switching Costs ใน
อุตสาหกรรมการใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทย ของผูใหบริการหลักไดแก AIS  TAC 
และ Orange  (ปจจุบันเปน True move) จากการหาคา Switching Costs มากที่สุดเปนอันดับ
หนึ่ง คือ 451.91 บาท รองลงมา  TAC คือ 390.90 บาท และ Orange คือ 24.56 บาท ทั้งนี้
เนื่องจาก Orange เปนผูใหบริการที่มีการทําโปรโมชั่นแจกฟรีซิมการด และมีคุณภาพโครงขายที่
ยังไมครอบคลุมทุกพื้นที่ สําหรับคา Switching Costs ของการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่แบบเติม
เงินนั้น ผูใชบริการมีการเปล่ียนแปลงผูใหบริการงายกวาเพราะวาผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ไมมี
ตนทุนการเปล่ียนแปลง และจากการศึกษาปจจัยที่กําหนด ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย 
(Switching Cost)ของผูบริโภค โดยทําการทดสอบปจจัยตาง ๆ ที่คาดวาจะมีความสัมพันธกับ 
ตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย (Switching Cost) นั่นคือ  ราคาของคูแขง ความครอบคลุมของ
พื้นที่ใหบริการ สวนแบงการตลาดและสัดสวนคาใชจายในการโฆษณาตอรายไดคาบริการ พบวา
คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระจากการประมาณคาผานสมการเชิงเสนที่มีความสัมพันธกับ 
Switching Costs ของผูใหบริการทุกราย ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 คือราคาคาบริการของ
คูแขง และสวนแบงทางการตลาด ผลกระทบจากการมี Switching Costs ทําให AIS มีสวนแบง
การตลาดถึงรอยละ 60แมนวาจะมีอัตราคาบริการสูงกวารายอ่ืน ขณะเดียวกันการแขงขันของผู
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในตลาดรุนแรงมากโดยผูใหบริการแตละรายทําการแขงขันดานราคาตอ
หนวย (นาที) และขยายพื้นที่ใหบริการเพื่อใหตนเองมีจํานวนผูใชบริการภายในโครงขายของ
ตนเองมากที่สุด แตอยางไรก็ตามเนื่องจาก AIS มีความไดเปรียบผูใหบริการรายอ่ืนเพราะวาเปนผู
ใหบริการที่เขาสูตลาดกอน มีชื่อเสียงเปนที่รูจักและมีผูใหบริการครอบคลุมมากที่สุด 
  จะเห็นไดวา Switching Costs เปนการกีดกันการเขาสูตลาดในผูประกอบการราย
ใหมอยางเห็นไดชัด หากวาผูใชบริการยังมีตนทุนในการเปล่ียนแปลงผูใหบริการอยู การที่
ผูประกอบการรายใหมจะเขามาแขงขันในตลาดไดจะตองมีส่ิงชดเชยที่ทําใหผูใชบริการรูสึกวายินดี
ที่จะเปล่ียนแปลงการใชบริการไปยังผูใหบริการรายใหมใหไดเปนส่ิงสําคัญ 
 Özer ,G. and Aydin, S. (2005) ไดศึกษาเกี่ยวกับความภักดีหรือการ LOCK-IN 
ของผูใชบริการและผลกระทบของ Switching Costs ทั้งทางตรงและทางออมตอความภักดีหรือ
การ LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศตุรกี โดยใช Moderator Regression 
Analysis มาทดสอบสมมติฐานการศึกษา สําหรับการวัดความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอการใช
บริการโทรศัพทเคล่ือนที่นี้ วัดจากผูใชบริการที่มีความตั้งใจที่จะใชบริการตอ และไมคิดจะ
เปล่ียนแปลงไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืน อีกทั้งยังมีความจริงใจที่จะแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ
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กับผู ใหบ ริการรายเดียวกับตนเองอีกดวย งานศึกษานี้ ไดสอบถามขอมูลผู ใชบ ริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ในเมืองขนาดใหญของตุรกี 4 เมืองจํานวน 1,662  คน Moderator Regression 
Analysis จะสามารถอธิบายไดวา Switching Costs มีผลกระทบความสัมพันธระหวางความพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) ,ความเชื่อใจของลูกคา (Trust) และความภักดีหรือการ 
LOCK-IN ของลูกคา (Customer Loyalty) หรือไม โดยใชวิธีเปรียบเทียบจากแบบจําลองถดถอย 3 
สมการ และจากกลุมตัวอยางจะแบงออกเปนกลุมที่มี Perceived Switching Costs สูง และกลุมที่
มี Perceived Switching Costs ต่ํา ซึ่งแบบจําลองที่นํามาศึกษา คือ 
  CL = ß0+ ß1 * CS+ ß2 * TR       (1) 
  CL = ß1 + ß2 * CS+ ß3 *TR+ ß4 *DSC     (2) 
  CL = ß1 + ß2 * CS+ ß3 *TR+ ß4 *DSC+ ß5 *(DSC*CS)   (3) 
  CL = ß1 + ß2 * CS+ ß3 *TR+ ß4 *DSC+ ß5 *(DSC*TR)   (4) 
  CL คือ ความภักดีหรือการ LOCK-IN ของลูกคาวัดจากกลุมผูใชโทรศัพทระบบ GSM 
ที่มีความยินดีที่จะแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการเครือขายเดียวกับตน แมนวาราคาจะเปล่ียนแปลงไป
ยังไง ก็ตามก็ยังยินดีที่จะใชบริการอีก 
  CS คือ ความพอใจของลูกคาที่มีความพอใจในการใชบริการกับผูใหบริการรายเดิม 
  TR คือ ความเชื่อใจของผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการทั้งระบบชําระเงิน และเชื่อวาจะ
ไมถูกเอาเปรียบจากผูใหบริการ 
  DSC คือ ตัวแปรดัมม่ีแทนคาตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขาย 
  ผลการศึกษาที่ได คือ 1. Switching Costs เปนปจจัยพื้นฐานที่มีผลโดยตรงกับความ
พอใจของผูใชบริการ และความเชื่อใจในบริการ กลาวคือ การที่ผูใชบริการมี Switching Costs สูง    
แสดงวาผูใชบริการรายนั้นมีความพอใจของผูใชบริการและมีความเชื่อใจในผูใหบริการมากตามไป
ดวย ซึ่งความพอใจของผูใชบริการ และความเชื่อใจในผูใหบริการทําใหผูใชบริการรายนั้นเกิด
ความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริการไมเปล่ียนแปลงไปใชบริการเครือขายอ่ืนได 2. Switching 
Costs เปน ตัวแปรปรับ (Moderator Variable) ระหวางความสัมพันธของความพอใจของ
ผูใชบริการและความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริการ และเปนตัวแปรปรับ ( Moderator 
Var iable) ระหวางความสัมพันธของความเชื่อใจในผูใหบริการและความภักดีหรือการ LOCK-IN
ตอบริการ นั่นคือความพอใจของผูใชบริการจะทําใหเกิดความภักดีหรือการ LOCK-IN ตอบริการ
หากผูใชบริการมี Switching costs สูง ซึ่ง Switching costs มาก เลยทําใหไมเปล่ียนแปลงไปใช
บริการกับผูใชบริการรายอ่ืน ขณะเดียวกันการที่ผูใชบริการรูสึกวามี Switching Costs สูง ก็เลย  
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ไมยอมเปล่ียนแปลงไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืน นั่นก็แสดงวาผูใชบริการรายนั้นอาจไมได   
มีความเชื่อใจในผูใหบริการมากเลยก็ได 
  งานศึกษานี้มีขอจํากัดกลาวคือเปนเพียงผลการศึกษาของกลุมตัวอยางเพียง 1,662 
รายที่ใชบริการ GSM เทานั้นแตวาผูใชบริการในประเทศตุรกีมีประมาณ 20 ลานราย การวัดความ
ภักดีหรือการ  LOCK-IN ตอบริการไมไดนําเอาปจจัยอ่ืนมาคิด เชน คุณภาพการใหบริการ , 
ภาพลักษณของผูใหบริการ , บุคคลใกลชิดที่ใชบริการเครือขายเดียวกัน เปนตน 
  Shin ,D.H. (2006) ศึกษาเร่ือง mobile number portability ในประเทศสหรัฐอเมริกา
วาหลังจากนําเอานโยบาย mobile number portability มาใชแลวพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงผูให
บริการสหรัฐอเมริกาเร่ิมใช mobile number portability ในป ค.ศ.2003 และขยายวงกวางไปทั้ง
ประเทศเม่ือปค.ศ.2004 โดยงานศึกษานี้ Shin,D.H. ไดเก็บตัวอยางจากผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
ในประเทศสหรัฐอเมริกาจํานวน 684 คน จากการตอบแบบสอบถามผานอีเมลล เว็บไซตของผู
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทางโทรศัพท และใชแบบจําลอง Logit ในการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจไมเปล่ียนแปลงผูใหบริการ โดยแยกออกเปน 2 กลุม สําหรับปจจัยที่นํามาใชใน
การศึกษาไดแก 1.ตนทุนในการเปล่ียนแปลงผูใหบริการ ไดแก Switching Costs, ตนทุนคาเสีย
โอกาส และเงื่อนไขการทําสัญญา 2ลักษณะการใหบริการ ไดแก คุณภาพของสัญญาณ, บริการ
ลูกคาสัมพันธ ,บริการเสริม  3. ราคาคาบริการ 
  ผลการศึกษาแบบจําลองที่ศึกษาในกลุมผูใชบริการที่เปล่ียนแปลงผูใหบริการหรือไม
มี Brand Loyalty พบวาปจจัยที่มีนัยสําคัญตอการเปล่ียนแปลงผูใหบริการคือ ราคา ,บริการเสริม 
,คุณภาพของสัญญาณ และเงื่อนไขในการทําสัญญา โดยปจจัยทั้ง 4 มีผลกระทบทางบวกตอการ
เปล่ียนแปลงผูใหบริการ ขณะเดียวกันสําหรับแบบจําลองที่ศึกษาในกลุมผูใชบริการที่ยังคง              
ใชบริการกับเครือขายเดิมอยูแตวาไมพอใจกับการใชบริการในปจจุบันและไมยินดีที่จะแนะใหผูอ่ืน      
ใชบริการเดียวกับเครือขายตน โดยงานศึกษาของ Kim, H.S.และ Yoon, C.H. (2004)เรียกกลุม
ผูใชบริการเหลานี้วาเปนพวก spurious loyalty พบวาปจจัยที่มีนัยสําคัญตอกลุมผูใชบริการที่ไม
เปล่ียนแปลงผูใหบริการเหลานี้ (Spurious Loyalty) คือ Switching Costs, ตนทุนคาเสียโอกาส , 
เงื่อนไขการทําสัญญาและราคา โดยปจจัยทั้ง 4 อยางนี้มีผลกระทบทางบวกกับกลุมผูที่ไม
เปล่ียนแปลงผูใหบริการทั้งส้ิน 
  จะเห็นไดวางานศึกษาของ Shin,D.H. นี้แมนวาจะมีการนําเอา Mobile Number 
Portability ก็ตามแตวา ตนทุนในการเปล่ียนแปลงเครือขาย ก็ยังมีอิทธิพลตอผูใชบริการอยูสําหรับ
นโยบาย mobile number portability ที่สหรัฐอเมริกานํามาใชเพื่อตองการใหผูใชบริการได
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ประโยชนที่ไมตองเสียตนทุนในการเปล่ียนแปลงเครือขายมาก และเพื่อนใหเกิดการแขงขันใน
ตลาดมากข้ึน แตวาตนทุนในการตัดสินใจที่จะเปล่ียนแปลงผูใหบริการก็ยังเปนปจจัยที่สําคัญตอ
การเปล่ียนแปลงผูใหบริการอยูดี งานศึกษานี้ Shin,D.H. ไดใหเหตุผลวาการนําเอา Mobile 
Number Portability มาใชนั้นทําใหผูใชบริการเกิด LOCK-IN ในการทําสัญญากับผูใหบริการใน
ระยะยาว และลักษณะการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ของคนในสหรัฐอเมริกามีความแตกตางกับ
ประเทศเกาหลีในงานศึกษาของ Kim (2004) หรือวางานศึกษาในประเทศแถบเอเชีย แตคลายกับ
กลุมประเทศฟนแลนด เนื่องจากวาผูใชบริการในเกาหลีนั้นถือวาการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
เปนมากกวาการส่ือสารเพราะวามันเปนสวนหนึ่งของการดําเนินชีวิตประจําวันของคนเกาหลี อีก
ทั้งงานศึกษานี้ยังเปนชวงเร่ิมตนการนําเอา Mobile Number Portability มาใช ผลการศึกษาที่ได
จึงมีความแตกตางกับบางประเทศ 
 Srinuan, P. & Bohlin, E (2009) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยทําใหผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่
ในประเทศสวีเดนเกิดการ LOCK-IN ในเครือขาย โดยเฉพาะพิจารณาเร่ืองการตั้งราคาไมเทากัน 
กรณีการโทรในเครือขายราคาถูก งานศึกษานีใชขอมูลจากการรวบรวมขอมูลที่หนวยงานกํากับ
ดูแลกิจการโทรคมนาคมของประเทศสวีเดน ไดสอบถามผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศ
สวีเดนจํานวน 1,153 ราย ในป 2007 และใช แบบจําลองโลจิตในการวิเคราะหผลการศึกษา ปจจัย
ที่นํามาใชในการวิเคราะหไดแก ภาพลักษณของผูใหบริการ คุณภาพของเครือขาย การเก็บคาใช
บริการที่เขาใจงายและเปนธรรม  การโทรในเครือขายราคาถูก บริการหลังการขาย การสนับสนุน
เคร่ืองโทรศัพทจากผู ใหบริการ  ขนาดของเครือขาย อายุ  เพศ รายไดขอ งผูใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ 
  ผลการศึกษาพบวา แมนประเทศสวีเดนจะมีการใหบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพทเคล่ือนที่ตั้งแตป 2002 แตวาผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ก็ยังเกิดการ LOCK-IN ในผู
ใหบริการขนาดใหญอยูเชนเดิม จากการวิเคราะหดวยแบบจําลองโลจิตพบวา ภาพลักษณของ
เครือขาย   การโทรในเครือขายราคาถูก มีอิทธิพลตอการเกิด LOCK-IN ของผู ใชบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศสวีเดน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทางบวก และผูใชบริการกับผู
ใหบริการขนาดใหญมีตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขายที่มากกวาผูที่ใชบริการในเครือขายขนาด
เล็ก ทั้งนี้เนื่องจากประเทศสวีเดนมีการเปดเสรีในกิจการโทรศัพทเคล่ือนที่ โดยมีการโรมม่ิง            
(Roaming) ผูใชบริการไมวาจะใชบริการในเครือขายไหน จะตองสามารถที่จะติดตอกับบุคคล
ปลายทางดวยคุณภาพสัญญาณที่เหมือนกันกับผูใหบริการรายอ่ืน และสามารถครอบคลุมทุก
พื้นที่ ดังนั้นจํานวนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศสวีเดนจึงมีมาก ดังนั้นผูใชบริการ
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โทรศัพทเคล่ือนที่ในสวีเดนจึงมีทางเลือกในการใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในคุณภาพการ
ใหบริการที่ไมมีความแตกตางกันมาก  
  งานศึกษานี้มีขอจํากัดกลาวคือไมไดนําเอาตัวแปรที่เกี่ยวของบางอยางไปใชเชน 
ประสบการณในการเปลียนแปลงเครือขาย และไมไดเปนการซักถามเร่ืองตนทุนการเปล่ียนแปลง
เครือขายโดนตรงกับผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ แตใชขนาดของเครือขายเปนตัววัดการเกิกตนทุน
ในการเปล่ียนแปลงเครือขายแทน อีกทั้งไมไดมีการนําเอาคาผลกระทบสวนเพิ่มมาใชในการ
พิจารณาอิทธิพลของตัวแปรที่ใชวามีผลตอการเกิด LOCK-IN ในผูใหบริการเปนเทาไร 
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ตารางที่ 3.1 
สรุปงานศึกษา และปจจัยที่เปนตัวกําหนดการเกิด LOCK-IN ของผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที ่

 

ผูศึกษา เรื่อง วิธีการศึกษา ตัวแปรที่นํามาใชในการศึกษา ผลการศึกษา 
Kim ,H.S. และ  
Yoon,C.H.  
(2004)  

ปจจัยที่กําหนดการ
เปลี่ยนแปลงผูใหบริการ และ 
ความภักดีหรือการ LOCK-
INหรือการ LOCK-INของ
ผูใชบริการ ในตลาดผู
ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
ประเทศเกาหล ี

แบบจําลองโลจิต -คุณภาพการโทรออก  
- คาธรรมเนียมการใชบริการ 
- ภาพลักษณผูใหบริการ 
-ความโปรงใสในการคิด
คาบริการ  
- บริการเสริม 
- การสนับสนุนเครื่องโทรศัพท 
- เพศ ,อายุ, รายได 
- คาใชบริการตอเดือน 
-ระยะเวลาที่ใชบริการ  
- ระยะเวลาที่ใชเครื่องโทรศัพท 
 

ตัวแปรที่มีนัยสําคัญทางสถิติตอ
ปจจัยที่ทําใหคนเกิด LOCOK IN 
ตอเครือขายทางบวก ไดแก 
คุณภาพการโทรออก , 
ภาพลักษณขอเครือขาย, การ
สนับสนุนเครื่องโทรศัพท 
 

Özer ,G. และ 
Aydin, S. (2005) 

ปจจัยที่ทําใหผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่เกิดการ 
LOCK-IN และผลกระทบของ 
Switching Costs ทั้งทางตรง
และทางออมตอการเกิด 
LOCK-IN  ของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศ
ตุรกี 

แบบจําลองถดถอย  -ความพอใจของผูใชบริการ 
- ความเชื่อใจของผูใชบริการ 
-ตนทุนการเปลี่ยนแปลงเครือขาย  

ตนทุนการเปลี่ยนแปลงเปนตัว
แปรที่ใหผูใชบริการเกิดการ 
LOCK-IN ตอผูใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที ่

Shin ,D.H. 
(2006) 

ปจจัยที่ทําใหผูใชบริการ
เปลี่ยนแปลงผูใหบริการ
กรณึกษาประเทศอเมริกา 
ภายหลังการเปดใหมีการใช
บริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพทเคลื่อนที ่

แบบจําลองโลจิต -ตนทุนการเปลี่ยนแปลงเครือขาย 
- ลักษณะการใหบริการไดแก
คุณภาพสัญญาณ บริการลูกคา
สัมพันธ บริการเสริม ราคา
คาบริการ 

ตัวแปรที่มีนัยสําคัญทางสถิติ
ทางบวกตอปจจัยที่ทําใหคนเกิด
การเปลี่ยนแปลงเครือขาย ไดแก 
ราคา บริการเสริม คุณภาพ
สัญญาณและตนทุนการ
เปลี่ยนแปลงเครือขาย  

Srinuan, P. & 
Bohlin, E  
(2009)  

ปจจัยทําใหผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศ
สวีเดนเกิดการ LOCK-IN ใน
เครือขาย 

แบบจําลองโลจิต ภาพลักษณของผูใหบริการ, 
คุณภาพของเครือขาย, การเก็บ
คาใชบริการที่เขาใจงายและเปน
ธรรม , การโทรในเครือขายราคา
ถูก ,บริการหลังการขาย, การ
สนับสนุนเครื่องโทรศัพทจากผู
ใหบริการ  ,ขนาดของเครือขาย, 
อายุ ,เพศ, รายไดของผูใชบริการ 

ตัวแปรที่มีนัยสําคัญทางสถิติ
ทางบวกตอปจจัยที่ทําให
ผูใชบริการเกิด LOCK-IN ใน
เครือขายไดแกภาพลักษณของ
เครือขาย มีนัยสคัญทางลบทาง
ลบไดแก การโทรในเครือขายราคา
ถูก  

 

ที่มา : จากการรวบรวมวรรณกรรมปริทัศน 
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ตารางที่ 3.2 
สรุปผลงานศึกษาที่ผานมา 

 

ตัวแปร Yoon 
(2004) 

Kwon 
(2003) 

Shin 
(2006) 

Özer 
(2005) 

Srinuan 
(2009) 

ประสบการณในการ
เปล่ียนแปลงเครือขายหรือผู
ใหบริการ 

+     

บริการหลังการขาย +  +   
ตนทุนการเปล่ียนแปลง
เครือขาย   + +  

การคิดคาบริการที่เขาใจงาย
และเปนธรรม +     

คุณภาพสัญญาณและเครือขาย
ที่ครอบคลุม +  +   

ภาพลักษณของผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที ่
 

+    + 

การโทรในเครือขายราคาถูก     - 
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
(ขนาดผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนที)่ 

 +    

รายไดสวนบุคคลเฉล่ียตอเดือน -     
อาย ุ + +    
เพศ +     
คาใชบริการรายเดือน  +    
 

ที่มา : จากการรวบรวมวรรณกรรมปริทัศน 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมปริทัศน เกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริกา ร
โทรศัพทเคล่ือนที่สามารถสรุปไดดังตารางที่ 3.1 และ ตารางที่ 3.2 โดยงานศึกษาสวนใหญเนน
พิจารณาพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงเครือขายมากกวาการพิจารณาดูพฤติกรรมการเกิด LOCK-IN 
ของผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  และงานศึกษานี้ไดทีการศึกษาตอยอดจากงานศึกษาในอดีตที่
ผานมา โดยพิจารณาวาตนทุนการเปล่ียนแปลงเครือขายใดที่มีอิทธิพลตอการเกิด LOCK-IN ในผู
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่  ซึ่งจากผลการศึกษาจะสามารถเปนแนวนโยบายที่จะทําใหผูใหบริการ 
และหนวยงานกํากับดูแลนําเอาไปพัฒนาเพื่อใหเกิดการแขงขันเสรีและสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการใหไดรับอรรถประโยชนสูงสุดได 
 


