
 
 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 

 
การศึกษาอิสระสําหรับนักศึกษา 

โครงการปริญญาโทสาขาวิชาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
 

เรื่อง 
 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการในการตออายุการใชบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศจากบุคคลภายนอก (IT Outsource) สําหรับกลุมผูใหบริการทางการเงิน 

ในประเทศไทย 
 

โดย 
 

นาย ธนัท เกิดเจริญ  เลขทะเบียน 5002037496 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาอิสระนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
โครงการปริญญาโทสาขาวิชาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

พฤษภาคม 2552 



บทคัดยอ 
 การศึกษาอิสระนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการใน

การตออายุการใชบริการเทคโนโลยีสารสนเทศจากบุคคลภายนอก (IT Outsource) โดยปจจัยที่

ศึกษาประกอบดวย (1) คุณภาพการใหบริการ(Service Quality), (2) คุณภาพความสัมพนัธ

(Relationship Quality), (3) ความเกี่ยวของกนั (Involvement), (4) ความพงึพอใจ (Satisfaction), 

(5) ตนทุนการเปล่ียนแปลงทางสังคม (Social Switching Cost) (6) ตนทนุการเปล่ียนแปลงในการ

สรรหา (Procedural Switching Cost) และ (7) ตนทนุการเปล่ียนแปลงในการเสียประโยชน (Lost 

Benefit Switching Cost) ซึ่งงานวิจัยนีม้ีการศึกษาแนวคิดใหมที่สําคัญคือ อิทธพิลจากการทีผู่มี

สวนรวมในการตัดสินใจวาจาง IT Outsource มีความรูสึกเกี่ยวของกับการวาจาง ซึ่งคาดวาจะ

สงผลถึงระดับความพึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ และอิทธิพลของตนทนุการเปล่ียนแปลงที่มีการ

จําแนกออกเปนสามกลุม ทีส่งผลตอการตัดสินใจใชบริการตอของผูใชบริการ โดยทัง้สองเร่ืองเปน

แนวคิดที่ยงัไมมีการนาํมาศึกษากับการใหบริการประเภท IT Outsource อยางจริงจงั  
 
 งานวิจยันี้ไดทาํการศึกษากลุมองคกรผูใหบริการทางการเงิน อันไดแก ธนาคาร ลี

สซ่ิง และบริษัทประกนัภัยที่มีอยูทั้งหมดในประเทศจํานวน 158 แหง โดยใชการเก็บขอมูล

แบบสอบถามของผูมีสวนรวมในการตัดสินใจวาจางผูใหบริการ IT Outsource ในแตละองคกร ซึ่ง

หลังจากการวเิคราะหคาความเช่ือถือได (Cronbach’s Alpha)  และการวเิคราะหองคประกอบ 

(Factor Analysis) แลวสามารถสกดัองคประกอบไดเหลือจํานวน 6 ปจจัย โดยปจจัยตนทุนการ

เปล่ียนแปลงในการเสียประโยชนไดนาํไปรวมกับปจจัยตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม หลังจาก

นั้นจึงนํามาทาํการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Correlation) และคาสถิติสหสัมพนัธ 

(Regression) ซึ่งผลของการวิจัยไดแสดงใหเห็นวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ,คุณภาพ

ความสัมพันธและระดับความเกี่ยวของที่ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจรูสึกตอการวาจางบริการ IT 

Outsource (เชน ความรับผิดชอบในฐานะที่เปนผูตัดสินใจใหมกีารจางผูใหบริการ เปนตน) เปนตัว

กําหนดการเกิดความพงึพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ และผลของการวิจยัยังบงชี้ใหเหน็อีกวา ปจจัย

ตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม  (เชน การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการในองคกร เปน

ตน) มีสวนสําคัญที่ทําใหผูใชบริการรูสึกประทับใจและเกิดความเสียดายหากตองมกีารเปล่ียนผูให

บริการ ซึง่ทาํใหแนวโนมทีจ่ะตออายุการใชบริการสูงข้ึน ในขณะทีต่นทนุในการสรรหา หรือขอ

ผูกมัดการจาง จะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกไมอิสระ สงผลเชิงลบตอคุณภาพความสัมพนัธ 

และทําใหความต้ังใจของผูใชบริการที่จะตออายุการใชบริการลดลง  

 (2)



 (3)

 ผลของงานวิจยันี้สามารถนาํไปใชประโยชนในการกาํหนดกลยทุธของผูใหบริการ IT 

Outsource โดยการมุงเนนความสําคัญไปที่การยกระดับความสัมพนัธที่ดีกับผูใหบริการ หรือการ

แสดงออกถึงความเปนพันธมิตรทางธุรกิจ เชน การใหบริการเสริมอยางการอบรมหรือใหความรู

เกี่ยวกับเทคโนโลยีใหมๆ ใหกับผูรับบริการโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม การกําหนดอัตราคาบริการโดย

คํานึงถึงผลประกอบการของผูรับบริการ, การเอาใจใสในการสรางสัมพันธกับผูมสีวนรวมในการ

ตัดสินใจวาจางผูใหบริการ IT Outsource ซึ่งจะชวยใหผูใชบริการรูสึกเปนมิตรและเสียดายหาก

จะตองเปล่ียนผูใหบริการในอนาคต ขณะเดียวกนัควรหลีกเล่ียงการใชนโยบายที่เปนขอผูกมัดการ

ใชบริการ เชน ระยะเวลาการใชบริการข้ันตํ่า หรือ คาธรรมเนียมที่ตองจายชดเชยใหกับผูใหบริการ

หากผูใชบริการประสงคจะยติุการใชบริการ เพราะจะสงผลทางลบทั้งตอความสัมพันธทีม่ีกับ

ผูใชบริการและเปนการบ่ันทอนความต้ังใจที่จะใชบริการตอเนื่องของผูใชบริการอีกดวย   

  

 งานวิจยัในอนาคต ควรเปนการนําผลทีไดจากการวิจัยไปทําการศึกษาเพิ่มเติมโดย

การเปรียบเทยีบระหวางกลยุทธการสรางตนทนุการเปล่ียนแปลงทางสังคม ตนทนุการ

เปล่ียนแปลงในการสรรหา และตนทนุการเปล่ียนแปลงในการเสียประโยชน ซึง่ผูใหบริการ IT 

Outsource แตละราย/แตละกลุมมกีารใชอยูในปจจุบนั เพื่อหาคําตอบวาสวนประสมของกลยทุธ

ในลักษณะใดที่ทาํใหองคกรผูใหบริการ IT Outsource สามารถประสบความสําเร็จไดมากที่สุด  
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