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บทคัดยอ 
 การศึกษาอิสระนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการใน

การตออายุการใชบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจากบุคคลภายนอก (IT Outsource) โดยปจจัยที่

ศึกษาประกอบดวย (1) คุณภาพการใหบริการ(Service Quality), (2) คุณภาพความสัมพนัธ

(Relationship Quality), (3) ความเกี่ยวของกนั (Involvement), (4) ความพงึพอใจ (Satisfaction), 

(5) ตนทุนการเปล่ียนแปลงทางสังคม (Social Switching Cost) (6) ตนทนุการเปล่ียนแปลงในการ

สรรหา (Procedural Switching Cost) และ (7) ตนทนุการเปล่ียนแปลงในการเสียประโยชน (Lost 

Benefit Switching Cost) ซึ่งงานวิจัยนีม้ีการศึกษาแนวคิดใหมที่สําคัญคือ อิทธพิลจากการทีผู่มี

สวนรวมในการตัดสินใจวาจาง IT Outsource มีความรูสึกเกี่ยวของกับการวาจาง ซึ่งคาดวาจะ

สงผลถึงระดับความพึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ และอิทธิพลของตนทนุการเปล่ียนแปลงที่มีการ

จําแนกออกเปนสามกลุม ทีส่งผลตอการตัดสินใจใชบริการตอของผูใชบริการ โดยทัง้สองเร่ืองเปน

แนวคิดที่ยงัไมมีการนาํมาศึกษากับการใหบริการประเภท IT Outsource อยางจริงจงั  
 
 งานวิจยันี้ไดทาํการศึกษากลุมองคกรผูใหบริการทางการเงิน อันไดแก ธนาคาร ลี

สซ่ิง และบริษัทประกนัภัยที่มีอยูทั้งหมดในประเทศจํานวน 158 แหง โดยใชการเก็บขอมูล

แบบสอบถามของผูมีสวนรวมในการตัดสินใจวาจางผูใหบริการ IT Outsource ในแตละองคกร ซึ่ง

หลังจากการวเิคราะหคาความเช่ือถือได (Cronbach’s Alpha)  และการวเิคราะหองคประกอบ 

(Factor Analysis) แลวสามารถสกดัองคประกอบไดเหลือจํานวน 6 ปจจัย โดยปจจัยตนทุนการ

เปล่ียนแปลงในการเสียประโยชนไดนาํไปรวมกับปจจัยตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม หลังจาก

นั้นจึงนํามาทาํการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Correlation) และคาสถิติสหสัมพนัธ 

(Regression) ซึ่งผลของการวิจัยไดแสดงใหเห็นวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ,คุณภาพ

ความสัมพันธและระดับความเกี่ยวของที่ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจรูสึกตอการวาจางบริการ IT 

Outsource (เชน ความรับผิดชอบในฐานะที่เปนผูตัดสินใจใหมกีารจางผูใหบริการ เปนตน) เปนตัว

กําหนดการเกิดความพงึพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ และผลของการวิจยัยังบงชี้ใหเหน็อีกวา ปจจัย

ตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม  (เชน การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการในองคกร เปน

ตน) มีสวนสําคัญที่ทําใหผูใชบริการรูสึกประทับใจและเกิดความเสียดายหากตองมกีารเปล่ียนผูให

บริการ ซึง่ทาํใหแนวโนมทีจ่ะตออายุการใชบริการสูงข้ึน ในขณะทีต่นทนุในการสรรหา หรือขอ

ผูกมัดการจาง จะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกไมอิสระ สงผลเชิงลบตอคุณภาพความสัมพนัธ 

และทําใหความต้ังใจของผูใชบริการที่จะตออายุการใชบริการลดลง  

 (2)



 (3)

 ผลของงานวิจยันี้สามารถนาํไปใชประโยชนในการกาํหนดกลยทุธของผูใหบริการ IT 

Outsource โดยการมุงเนนความสําคัญไปที่การยกระดับความสัมพนัธที่ดีกับผูใหบริการ หรือการ

แสดงออกถึงความเปนพันธมิตรทางธุรกิจ เชน การใหบริการเสริมอยางการอบรมหรือใหความรู

เกี่ยวกับเทคโนโลยีใหมๆ ใหกับผูรับบริการโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม การกําหนดอัตราคาบริการโดย

คํานึงถึงผลประกอบการของผูรับบริการ, การเอาใจใสในการสรางสัมพันธกับผูมสีวนรวมในการ

ตัดสินใจวาจางผูใหบริการ IT Outsource ซึ่งจะชวยใหผูใชบริการรูสึกเปนมิตรและเสียดายหาก

จะตองเปล่ียนผูใหบริการในอนาคต ขณะเดียวกนัควรหลีกเล่ียงการใชนโยบายที่เปนขอผูกมัดการ

ใชบริการ เชน ระยะเวลาการใชบริการข้ันตํ่า หรือ คาธรรมเนียมที่ตองจายชดเชยใหกับผูใหบริการ

หากผูใชบริการประสงคจะยติุการใชบริการ เพราะจะสงผลทางลบทั้งตอความสัมพันธทีม่ีกับ

ผูใชบริการและเปนการบ่ันทอนความต้ังใจที่จะใชบริการตอเนื่องของผูใชบริการอีกดวย   

  

 งานวิจยัในอนาคต ควรเปนการนําผลทีไดจากการวิจัยไปทําการศึกษาเพิ่มเติมโดย

การเปรียบเทยีบระหวางกลยุทธการสรางตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม ตนทนุการ

เปล่ียนแปลงในการสรรหา และตนทนุการเปล่ียนแปลงในการเสียประโยชน ซึง่ผูใหบริการ IT 

Outsource แตละราย/แตละกลุมมกีารใชอยูในปจจุบนั เพื่อหาคําตอบวาสวนประสมของกลยทุธ

ในลักษณะใดที่ทาํใหองคกรผูใหบริการ IT Outsource สามารถประสบความสําเร็จไดมากที่สุด  
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