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บทที่ 1 
 

บทน า 
 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย   
 
 ผู้บริโภคค านงึถึงการด าเนินธุรกิจท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพชีวิต และสงัคมขององค์กรตา่งๆ 
น ามาซึง่การให้ความส าคญัในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความรับผิดชอบ ตอ่สงัคมขององค์กร (CSR) 
(Mahoney and Thorne, 2005) เป็นผลให้งานวิจยัจ านวนมากได้ศกึษาถึง CSR ซึง่สะท้อนให้เห็น
ถึงการถกเถียงเก่ียวกบัทฤษฎีในงานวิจยัเชิงวิชาการ เก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร 
(Salmones, Crespo and Bosque, 2005; Ramasamy and Yeung, 2009) เช่นเดียวกนักบัผู้ ท่ี
ศกึษาเร่ืองนีด้้วยการโต้เถียงวา่ “องค์กรไมใ่ช่แคท่ าสิง่ท่ีดีท่ีถกูต้อง แตต้่องท าสิง่ท่ีดีกวา่ ” ท าให้
หลายๆ ฝ่ายพิจารณาวา่ CSR มีความจ าเป็นท่ีองค์กรจะต้องก าหนด ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
และประยกุต์มาตรฐานด้านความรับผิดชอบด้านสงัคม จริยธรรม และกฎหมายมาสูก่ารด าเนิน
ธุรกิจ (Lindgreen, Swaen, and Johnson, 2009) ในปัจจบุนันีอ้งค์กรไม่ได้ถกูคาดหวงัให้ด าเนิน
ธุรกิจอยา่งมี จริยธรรม เท่านัน้ แตอ่งค์กรควรมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม หรือบรรษัทภิบาล 
(Shahin and Zairi, 2007) ยิ่งไปกวา่นัน้สงัคมต้องการทราบวา่องค์กรผลิตสนิค้าหรือให้บริการท่ี
เสนอตอ่ผู้บริโภคนัน้ด าเนินธุรกิจอยา่งมีจริยธรรม รวมถึงตอ่ต้านสิง่ท่ีเป็นอนัตราย ตอ่สงัคมหรือไม่ 
(Tench, Bowd, and Jone, 2007) อยา่งไรก็ตามองค์กรตา่งๆ จ านวนมากมุง่เน้นในการสร้างก าไร 
(Shen and Chang, 2008) สนิค้า บริการ และการตลาด มากกวา่ท่ีจะใสใ่จในผลกระทบตอ่สงัคม
จากการด าเนินงานขององค์กร (Shahin et al., 2007) 
 ในช่วง 20 ปีท่ีผา่นมา สงัคมตระหนกัถึงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
องค์กร องค์กรจ านวนมากถกูต าหนิวา่ ได้สร้างปัญหาให้กบัสงัคมจากการด าเนินงาน เช่น  มลพิษ 
ขยะ การท าลายทรัพยากร คณุภาพและความปลอดภยัของสนิค้า สทิธิและส ถานะของลกูจ้างเป็น
ต้น เป็นเหตใุห้องค์กรจ านวนมากถกูเรียกร้องให้รับผิดชอบตอ่สงั คมมากกวา่รับผิดชอบตอ่ผู้ ถือหุ้น 
หรือผู้ลงทนุสง่ผลท าให้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมได้รับความสนใจมากขึน้กวา่ในอดีต (Reverte, 
2009) อยา่งไรก็ตามองค์กรมกัแสดงออกด้วยการสื่อสารเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
องค์กรตอ่ผู้ มีสว่นได้เสีย รวมถึงลกูค้า  (Luo and Bhattacharya, 2006) ผา่นทางรายงานประจ าปี 
หรือแสดงรายงานเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคม  (Reverte, 2009) เพื่อท่ีจะแสดงออกถึงค ามัน่
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ท่ีวา่องค์กรด าเนินงานด้วยความมีจริยธรรม และมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Shen et al., 2008; 
Swaen and Chumpitaz, 2008) 
 

 
 

รูปท่ี 1.1: แสดงจ านวนผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีปี 2549 – 2551 รายไตรมาส 
แหล่งที่มา: รายงานสภาพตลาดโทรศพัท์ประจ าท่ี โทรศพัท์เคลื่อนท่ี และบริการอินเตอร์เน็ต ณ 
สิน้ปี 2551 

  
 ปัจจบุนั นีโ้ทรศพัท์เคลื่อนท่ีได้กลายเป็น สิง่ท่ี จ าเป็นในการด าเนินชีวิตของมนษุย์  
(Bamba and Barnes, 2007) สะท้อนให้เห็นถึงการเพิ่มขึน้ของจ านวนผู้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนท่ีของ
ประเทศไทยมีการเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ือง ดงั รูปท่ี 1.1 แสดงการ ส ารวจจ านวนผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทยของ ส านกังานพฒันานโยบายและก ฎกติกา พบวา่การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่ อนท่ีมีการใช้งานเพิ่มขึน้ มีผู้ใช้โดยประมาณ 52.22 ล้านคนในปี 2549 ได้เพิ่มขึน้
เกือบ 10 ล้านคน โดยมีจ านวนผู้ใช้ประมาณ 61.85 ล้านคน เน่ืองจากมีความสะดวกในการใช้งาน 
ความคลอ่งตวั และความง่ายในการใช้งาน ราคา ของผู้ให้บริการแต่ ละรายมีการแขง่ขนัทางด้าน
ราคาในการใช้บริการท่ีมีแนวโน้มลดลง อีกทัง้เทคโนโลยีมีการพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง ท าให้
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีสามารถเช่ือมตอ่กบัเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ซึง่มีการคาดการณ์ วา่ในอนาคต
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีจะเตบิโตไปควบคูไ่ปกบัการใช้บริการบนอินเทอร์เน็ต โดยพฤตกิรรมการใช้งาน
ของผู้บริโภคในยคุนีเ้ป็นแรงผลกัดนั ท าให้อตุสาหกรรมโทรศพัท์เคลื่อนท่ีสร้างอปุกรณ์ท่ีสามารถ
สนบัสนนุการใช้งานให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคมากขึน้ ตลอดจนในปัจจบุนัผู้ให้บริการ
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พยายามพยายามผลกัดนัการให้บริการสื่อสารข้อมลูรูปแบบใหม่ๆ  เพื่อสร้ างกระแสนิยมในกลุ่ ม
ผู้บริโภคมากขึน้ เป็นต้น ปัจจยัท่ีกลา่วมาเป็นเหตทุ าให้การเจริญเติบโตของผู้ใช้งาน
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีแนวโน้มเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ือง  
 บริการหลกัของการให้บริการโทรศพัท์เคลื่ อนท่ีประกอบด้วย การ สื่อสารทางเสียง 
(Voice Services) ซึง่ครอบคลมุถึงการใช้โทรศพัท์พดูคยุ และการใช้บริการเสริมด้านเสียง บริการ
ประเภทนีไ้ด้แก่ บริการโทรศพัท์ภายในประเทศ โทรทางไกลระหวา่งประเทศ (International Call) 
ไปรษณีย์เสียง (Voicemail) และบริการอ่ืนๆ อยา่ง Audio Text เป็นต้น นอกจากนี บ้ริการเสริม 
(Non-Voice Services) จะครอบคลมุบริการทัง้หมดท่ีไม่ใช่บริการหลกัด้านเสียง อาทิเช่น บริการ
รับสง่ข้อมลูสัน้ๆ (SMS: Short Messaging Service) บริการรับสง่ E-Mail บริการรับสง่ข้อมลู
ข้อมลูภาพและเสียงด้วยเทคโนโลยี (MMS: Multimedia Messaging Service) และการให้บริการ
สนทนาแบบเห็นหน้ากนั (Video Telephony) เป็นต้น 
 ปัจจบุนัการเรียกร้องเก่ียวกบัการให้บริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ผา่น
สถาบนัคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม เป็นช่องทางหนึง่ท่ีผู้บริโภคสามารถร้องเรียนการ
ให้บริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีได้ จากการส ารวจของสถาบนัคุ้ มครองผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมในปี 2551 พบวา่ประเด็นท่ี ได้รับเร่ืองร้องเรียนมากท่ีสดุคือ การคิดคา่บริการ
ผิดพลาด คดิเป็นร้อยละ 25 คณุภาพของการให้บริการ คดิเป็นร้อยละ 24 และข้อมลูสว่นบคุคล
และสิทธิความเป็นสว่นตวั คดิเป็นร้อยละ 10 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 1.1 การท่ีลกูค้ารับรู้วา่ผู้
ให้บริการไมมี่ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้านัน้  อาจท าให้ลกูค้าหนัไปใช้บริกา รกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน 
หรืออาจจะยกเลกิการใช้บริการ เป็นต้น (Luo et al., 2006; Lindgreen et al., 2009) 
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ตารางท่ี 1.1: แสดงประเดน็เร่ืองร้องเรียนปี 2551 
ประเดน็ จ านวนเร่ือง ร้อยละ 

การคดิคา่บริการผิดพลาด  66 25 
คณุภาพของการให้บริการ  62 24 
ข้อมลูสว่นบคุคล สทิธิความเป็นสว่นตวั  25 10 
มาตรฐานการให้บริการท่ีดี  24 9 
การให้ข้อมลูผิดพลาด  21 8 
การยกเลกิการใช้บริการ  15 6 
ความปลอดภยัตอ่สขุภาพ  15 6 
การเปลี่ยนเง่ือนไขสญัญา  8 3 
การเรียกเก็บคา่ตอ่คูส่ายโทรศพัท์  8 3 
การเข้าถึงการใช้บริการ  6 2 
อ่ืนๆ  
- การก าหนดวนัหมดอาย ุ 
- การระงบัการให้บริการ  

6 
3 
1 

4 

รวม 260 100 
 แหล่งที่มา: สถิติการร้องเรียนปัญหาโทรคมนาคมปี 2551 
  

 ภาวะการตลาดท่ีมีการแข่งขนัสงู ในปัจจบุัน ความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นกลยทุธ์ท่ี
องค์กรตา่งๆ ให้ส าคญั (Luo et al., 2006) แนวคิดเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม ได้กลายเป็น
กรอบแนวคิดในการวดัความส าเร็จขององค์กรในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา (Shen et al., 2008) โดย
องค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมนัน้สามารถ สร้างความพงึพอใจของลกูค้า (Snider, Hill, and 
Martin, 2003; Mahoney et al., 2005) งานวิจยัในอดีตจ านวนมากได้สรุปไว้วา่ต้นทนุในการหา
ลกูค้าใหมมี่สงูกวา่การรักษาลกูค้าเก่าไว้ ความภกัดีของลกูค้าจงึเป็นกลายเป็นสิง่ท่ีฝ่ายบริหารให้
ความส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์ (Bodet, 2008) องค์กรจ าเป็นต้องปรับปรุงประสทิธิภาพของ
การบริการให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและความภกัดีในองค์กร เพื่อท่ีจะให้องค์กรอยูร่อด 
เจริญเติบโตในระยะยาว (Kim, Jeong, Park, J. Park, G. Kim, and H. Kim, 2007) ดงันัน้
งานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี วา่ประกอบ
ไปด้วยปัจจยัใดบ้าง และปัจจยัเหลา่นีมี้ผลตอ่การ สร้างความภกัดีใน การใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีได้อยา่งไร 
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1.2 วัตถุประสงค์ในการศึกษา  
 การศกึษาของงานวิจยั มีวตัถปุระสงค์ดงันี ้

1. ศกึษาถึงปัจจยัท่ี เป็นองค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย 

2. ศกึษาถึงองค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการโทรศพัท์  
เคลื่อนท่ี (Mobile CSR) ท่ีจะสร้างความภกัดีในลกูค้าวา่ประกอบด้วยองค์ประกอบใดบ้าง 

3. ศกึษาถึงองค์ประกอบของควา มรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการโทรศพัท์  
เคลื่อนท่ี (Mobile CSR) ท่ีจะสร้างความพงึพอใจของลกูค้าวา่ประกอบด้วยองค์ประกอบใดบ้าง 

4. เพื่อท่ีจะสร้างกรอบแนวคิดในการสร้างความภกัดีในลกูค้าผา่นทางความ
รับผิดชอบของผู้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 งานวิจยันีส้ ารวจทศันคติของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีเฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านัน้  
 
1.4 นิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัย 
 
 งาน วิจยันีก้ าหนดค าจ ากดัความท่ีใช้ในการวดัความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Mobile CSR) ในมมุมองของลกูค้าท่ีใช้โทรศพัท์เคลื่อนท่ี ดงันี ้

 ความรับผิดชอบต่อสังคม  หมายถึงบทบาทหน้าท่ีหรือความรับผิดชอบด้วยความ
สมคัรใจขององค์กรท่ีมีตอ่สงัคมอยา่งตอ่เน่ือง ซึง่ตระหนกัถึงกิจกรรมในการด าเนินงานธุรกิจของ
องค์กรท่ีจะไมส่ง่ผลกระทบตอ่สงัคม และสิง่แวดล้อม ตลอดจนสร้ างประโยชน์ตอ่สงัคมโดย
ภาพรวม เพื่อปรับปรุงคณุภาพชีวิตของประชาชนให้ดียิ่งขึน้ 
 ราคาที่สมเหตุสมผล  หมายถึงทศันคติของลกูค้าท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความ
สมเหตสุมผล ระหวา่งเงินท่ีต้องจ่ายไป และสนิค้าหรือบริการท่ีได้รับ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึงทศันคติของลกูค้าท่ีเก่ียวกบัความพงึพอใจระหวา่ง
สิง่ท่ีคาดหวงัจากผู้ให้บริการและการรับรู้ถึงบริการท่ีได้รับ 
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 คุณภาพของเครือข่ายในการให้บริการ  หมายถึง ทศันคติของลกูค้าเก่ียวกบั
คณุภาพของการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ไม่วา่จะเป็นการครอบคลมุของเครือข่ายอยา่งทัว่ถึง 
และความชดัเจนของเสียงระหวา่งการสนทนา โดยปราศจาการล้มเหลวของการเช่ือมตอ่ 
 การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า  หมายถึงทศันคติของลกูค้าตอ่มาตรการในการ
รักษาความปลอดภยัด้านข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า  
 ความพงึพอใจของลูกค้า  หมายถึง ทศันคติในเชิงบวกของลกูค้าเมื่อได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ หรือได้รับสิ่งตอบแทนท่ีคาดหวงัไว้ 
 ความภกัดขีองลูกค้า  หมายถึงความผกูพนัของลกูค้าท่ีมีต่ อตราสนิค้า การบริการ 
และองค์กร ท่ีอยูบ่นพืน้ฐานของทศันคติท่ีช่ืนชอบ หรือการตอบสนองด้วยการแสดงออกซึง่
พฤตกิรรมในการอยากมีสว่นร่วมกบัตราสินค้า และการซือ้สินค้าหรือบริการซ า้ๆ  
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1.  เพื่อให้ทราบวา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมข องผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  (Mobile 
CSR) มีองค์ประกอบอะไรบ้าง 

2.  เพื่อให้ทราบ ถึงองค์ประ กอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีสามารถสร้างความภกัดีของลกูค้า 

3. เพื่อให้ ทราบถึงองค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีสามารถสร้างความพงึพอใจของลกูค้า 

4. เพื่อท่ีจะทราบถึงกรอบแนวคิดในการสร้างความภกัดีในลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบ
ของผู้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี 

5.  เพื่อให้ธุรกิจผู้ให้บริการได้ตระ หนกัถึงความส าคญัของความรับผิดชอบตอ่สงัคม และ
ให้การสนบัสนนุอยา่งมีประสิทธิภาพ ด้วยการน าผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการยกระดบั
ความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กร และสงัคม  


