
(2) 

 

บทคัดยอ 

 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อท่ีจะศึกษาถึงองคประกอบของความรับผิดชอบของผู

ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ( Mobile CSR) ที่จะสรางความภักดีในลูกคาวาประกอบดวย

องคประกอบใดบาง  โดยใชองคประกอบของความรับผิดชอบตอสังคมท้ัง 4 ดานในการกําหนด

ความรับผิดชอบตอสังคมของผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งประกอบไปดวย ดานเศรษฐศาสตร 

กฎหมาย จริยธรรม และสาธารณะ เพื่อทดสอบถึงความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบตอสังคม

ทั้ง 4 ดานท่ีมีตอความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา ดวยการใช แบบสอบถามเปนเครื่องมือ

ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทดสอบกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 ผลของงานวิจัยแสดงใหเห็นวาความรับผิดชอบตอสังคมของผูใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ประกอบดวย 7 ดาน ไดแก ความรับผิดชอบตอสังคมดานเศรษฐศาสตร

ประกอบดวย 4 มุมมอง คือ ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพการใหบริการ คุณภาพของเครือขาย และ

การสรางกําไรใหกับผูถือหุน และความรับผิดชอบตอสังคมท้ัง 3 ดาน คือ ความรบัผดิชอบตอ

สังคมดานกฎหมาย จริยธรรม และสาธารณะ 

 ปจจัยที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  คือ คุณภาพการใหบริการ ความ

รับผิดชอบตอสังคมดานกฎหมาย ความรับผิดชอบตอสังคมดานสาธารณะ ราคาสมเหตุสมผล 

ความรับผิดชอบตอสังคมดานจริยธรรม และคุณภาพของเครือขาย โดยปจจัยการสรางกําไรใหกับ

ผูถือหุนเปนปจจัยเดียวที่ไมสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาได ซึ่งปจจัยความรับผิดชอบตอ

สังคมดานจริยธรรมสงผลในเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด ในขณะที่ปจจัยดาน

คุณภาพของเครือขายสงผลตอการสรางความพึงพอใจของลูกคานอยที่สุด นอกจากนี้ปจจัยที่

สามารถสรางความภักดีในลูกคา คือ ความรับผิดชอบตอสังคมดานกฎหมาย ความรับผิดชอบตอ

สังคมดานสาธารณะ ราคาสมเหตุสมผล ความรับผิดชอบตอสังคมดานจริยธรรม และความพึง

พอใจของลูกคา ซึ่งปจจัยความรับผิดชอบตอสังคมดานสาธารณะสงผลตอการสรางความภักดีใน

ลูกคามากท่ีสุด ในขณะท่ีปจจัยดานราคาสมเหตุสมผลสงผลตอความภักดีของลูกคานอยที่สุด 

                    ผลของงานวิจัยระบุวา ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตองสรางความพึงพอใจใหเกิด

กับลูกคาดวยการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมและสมเหตุสมผล ใหบรกิารที่มีคุณภาพ และมีเครือขาย

ที่สามารถสนับสนุนการโทรของลูกคา เก็บรักษาขอมูลสวนบุคคลที่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนเคารพ

กฎหมายในการดําเนินธุรกิจดวยการดําเนินธุรกิจอยางโปรงใส และเอ้ือเฟอเผื่อแผผูอ่ืนดวยการให

การชวยเหลือดานตางๆ เพื่อที่จะทําใหเกิดความภักดีในลูกคานํามาซึ่งการ ใชบริการอยางตอเน่ือง
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ในอนาคต อีกท้ังผูใหบริการควรสื่อสารถึงกิจกรรมที่เก่ียวของกับการชวยเหลือสังคม เพื่อเปนการ

ประชาสัมพันธวาองคกรไมไดดําเนินธุรกิจ เพื่อหาผลกําไรเพียงอยางเดียวเทาน้ัน แตยังให

ความสําคัญกับความรับผิดชอบตอสังคม ซึ่งสิ่งเหลานี้จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําดวย

ทัศนคติในเชิงบวกตอผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย และเปนการสรางความภักดีให

เกิดกับลกูคาในระยะยาวอีกดวย 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


