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บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 ในบทนีจ้ะกลา่วถึงรูปแบบการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี รูปแบบของความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม มาตรฐานเพื่อความรับผิดชอบตอ่สงัคม (ISO 26000) และน าเสนองานวิจยัใน
อดีตท่ีเก่ียวข้องกบัการสร้างความภกัดีของลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบตอ่สงัคม ในมมุมองท่ีวา่
การท่ีองค์กรตา่งๆ จะสร้างความภกัดีในลกูค้าได้อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสทิธิผลด้วยการใช้
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัสงัคมนัน้ องค์กรจะต้องค านงึถึงองค์ประกอบทางสงัคมใดบ้างที่จะสง่ผล
กระทบตอ่ความภกัดีของลกูค้า ตลอดจนข้อสมมติฐาน และกรอบแนวคดิในการวิจยั 
  
2.1 รูปแบบการให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
 
 ปัจจบุนัโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ได้เข้ามามีบทบาทส าคญัในการด าเนินชิวิตประจ าวนัของ
มนษุย์มากขึน้ เน่ืองจากระบบสื่อสารท่ีไร้สายนัน้มีความสะดวกในการใช้งาน ความคลอ่งตวั และ
ความง่ายในการใช้งาน โดยแรกเร่ิมนั ้ นผู้ให้บริการได้ให้บริการแคบ่ริการตดิตอ่สื่อสารทางเสียง
เท่านัน้ หรือ “Voice Services” ครอบคลมุถึงการใช้โทรศพัท์พดูคยุ แล ะการใช้บริการเสริมด้าน
เสียง บริการประเภทนีไ้ด้แก่ บริการโทรศพัท์ภายในประเทศ โทรทางไกลระหวา่งประเทศ 
(International Call) และไปรษณีย์เสียง (Voicemail) และบริการอ่ืนๆ อยา่ง Audio Text เป็นต้น 
บริการเหลา่นีเ้ป็นบริการหลกัของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี 
 วิวฒันาการของโทรศพัท์มือถือและอินเทอร์เน็ตเจริญก้าวหน้าไปอยา่งรวดเร็ว และมี
แนวโน้มท่ีจะ ใช้งานร่วมกนั มากขึน้เร่ือยๆ ท าให้ผู้ให้บริการโทรศพัท์ เคลื่อนท่ีพยายามผลกัดนัให้
เกิดการขยายตวัในการใช้งานบริการสื่อสารข้อมลูรูปแบบใหม่ๆ  เพื่อสร้างกระแสนิยมในกลุม่
ผู้บริโภคมากขึน้ ยิ่งไปกวา่นัน้บริการเสริมของระบบ โทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีนบัวนัจะเข้ามามีบทบาท
สงูขึน้เร่ือยๆ ในชีวิตประจ าวนั โดยทัว่ๆไปบริการเสริมเหล่ านีเ้รียกวา่ “Non-Voice Services” จะ
ครอบคลมุบริการทัง้หมดท่ีไม่ใช่บริการหลกัด้านเสียง อาทิเช่น บริการรับสง่ข้อมลูสัน้ๆ (SMS: 
Short Messaging Service) บริการรับสง่ E-Mail บริการรับสง่ข้อมลูข้อมลูภาพและเสียงด้วย
เทคโนโลยี (MMS: Multimedia Messaging Service) และการให้บริการสนทนาแบบเห็นหน้ากนั 
(Video Telephony) เป็นต้น 
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2.2 รูปแบบของความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
 การตระหนกัถึงความส าคญัของความรับผิดชอบตอ่ สงัคมในปัจจบุนัมีสว่นผลกัดนั
ท าให้องค์กรมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมมากขึน้ อยา่งไรก็ตามภาคธุรกิจ และวิชาการ มีการให้ค า
จ ากัดความของแนวคดิความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีหลากหลายมาก (Snider et al., 2003; 
Dahlsrud, 2006) จากการศกึษาทัง้เอกสารทางวิชาการ งานวิจยัในอดีต ท าให้ทราบวา่มีผู้ให้ค า
จ ากดัความเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมมีหลากหลายแนวคดิ 
 สภาธุรกิจโลกเพื่อการพฒันาอยา่งยัง่ยืน  (World Business Council for 
Sustainable Development) ได้ให้ค านิยามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) วา่เป็น
ความรับผิดชอบท่ีตอ่เน่ืองขององค์กรท่ีจะสร้างประโยชน์ เพื่อพฒันาเศรษฐกิจในขณะเดียวกนัก็
ปรับปรุงคณุภาพชีวิตของพนกังาน รวมถึงครอบครัวของ พนกังาน ด้วย เช่นเดียวกบัชมุชน และ
สงัคมในภาพกว้าง (World Business Council for Sustainable Development, 1999) 
 คณะกรรมาธิการยโุรป (European Commission) ได้ให้ค านิยามเก่ียวกบัความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) วา่เป็นแนวคิดท่ีองค์กรผสมผสานการให้ความห่วงใยในสงัคม และ
สิง่แวดล้อมท่ีเกิดจากการด าเนินงานขององค์กร ซึง่การห่วงใยนัน้อยูบ่นพืน้ฐานของความสมคัรใจ 
และแสดงออกถึงความรับผิดชอบ ท่ีนอกเหนือไปจากข้อก าหนดทางด้านกฎหมายในการด าเนิน
ธุรกิจ เพื่อท่ีจะตอบสนองความต้องการของสงัคม (European Commission, 2001) 
 องค์การระหวา่งประเทศวา่ด้วยการมาตรฐาน (ISO: International Organization for 
Standardization) ได้ให้ค านิยามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) วา่เป็นหน้าท่ีของ
องค์กรตอ่สงัคม และความคาดหวงัของสงัคมด้วยความสมคัรใจ ด้วย การด าเนินธุรกิจให้
สอดคล้องกฎหมาย ตลอดจนกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ตอ่สงัคม ท่ีนอกเหนือไปจากข้อก าหนดทาง
กฎหมาย (ISO AG SR, 2004) 
 Bowen ผู้ เช่ียวชาญด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม ได้กลา่ววา่ความรับผิดชอบตอ่
สงัคมเป็นภาระผกูพนัของนกัธุรกิจในการจดัการนโยบาย ตดัสินใจ และด าเนินธุรกิจในแนวทางที่
สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ และคณุคา่ท่ีสงัคมต้องการ (Kuo, Wu, and Deng, 2009; Swaen et 
al., 2008) 
 Carroll ได้ให้ค านิยามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม  วา่เป็นความรับผิดชอบของ
องค์กรตอ่ความคาดหวงัของสงัคมในเร่ืองเศรษฐศาสตร์ กฎหมาย จริยธรรม และท าประโยชน์
ให้กบัผู้ อ่ืน (Carroll, 1979, 1991) 
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 สถาบนัไทยพฒัน์ มลูนิธิบรูณะชนบทแห่งประเทศไทยในพระบรมราชปูถมัภ์ ได้กลา่ว
ไว้วา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคม  (CSR) หรือบรรษัทภิบาล หมายถึงการด าเนินกิจกรรมภายในและ
ภายนอกองค์กร ท่ีค านงึถึงผลกระทบตอ่สงัคมทัง้ในระดบัใกล้และไกล ด้วยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่
ในองค์กรหรือทรัพยากรจากภายนอกองค์กร ในอนัท่ี จะท าให้อยูร่่วมกนัในสงัคมได้อยา่งเป็นปกติ
สขุ หากพิจารณาแยกเป็นรายค าศพัท์ ค าวา่ Corporate มุง่หมายถึงกิจการท่ีด าเนินไปเพ่ือ
แสวงหาผลก าไร สว่นค าวา่ Social ในท่ีนีมุ้ง่หมายถึงกลุม่คนท่ีมีความสมัพนัธ์กนัหรือมีวิถีร่วมกนั
ทัง้โดยธรรมชาตหิรือโดยเจตนา รวมถึงสิง่มีชี วิตอ่ืนและสิง่แวดล้อมท่ีอยูร่ายรอบประกอบ และค า
วา่ Responsibility มุง่หมายถึงการยอมรับทัง้ผลท่ีไม่ดีและผลท่ีดีในกิจการท่ีได้ท าลงไปหรือท่ีอยู่
ในความดแูลของกิจการนัน้ๆ ตลอดจนการรับภาระหรือเป็นธุระด าเนินการป้องกนัและปรับปรุง
แก้ไขผลท่ีไม่ดี รวมถึงการสร้างสรรค์ และบ ารุงรักษาผลท่ีดีซึง่สง่กระทบไปยงัผู้ มีสว่นได้เสียกลุม่
ตา่งๆ โดยรูปท่ี 2 (สถาบนัไทยพฒัน์, 2552) 
 

 

รูปท่ี 2.1: ล าดบัชัน้ของผู้ มีสว่นได้เสียในระดบัตา่งๆ ที่เก่ียวข้องกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
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 ศาสตราจารย์ฟิลปิ คอตเลอร์ แห่งมหาวิทยาลยันอร์ธเวสเทิ ร์น และแนนซี่ ลี อาจารย์
สมทบแห่งมหาวิทยาลยัวอชิงตนั และมหาวิทยาลยัซีแอตเติล้ ซึง่ทัง้  2 เป็นผู้ เช่ียวชาญด้านสงัคม
ได้จ าแนกรูปแบบ “กิจกรรมเพ่ือสงัคม” ไว้เป็น 6 กิจกรรม (สถาบนัไทยพฒัน์, 2552) 
 1. การส่งเสริมการรับรู้ถงึประเดน็ทางสังคม (Cause Promotion) เป็นการจดัหา
เงินทนุ หรือทรัพยากรอ่ืนๆขององค์กร เพื่อขยายการรับรู้และแสดงความห่วงใยตอ่ประเด็นทาง
สงัคม ด้วยการสนบัสนนุให้มีการระดมทนุ หรือการมีสว่นร่วมเพื่อวตัถปุระสงค์ดงักลา่ว โดยองค์กร
ธุรกิจอาจริเร่ิมและบริหารงานสง่เสริมนัน้ด้วยตนเอง หรือร่วมมือกบัองค์กรอ่ืนๆ ก็ ได้ เช่น การ
บริจาคสิง่ของ เงิน และเวลาให้กบัองค์กรสาธารณกศุล เป็นต้น 
 2. การตลาดที่เกี่ยวโยงกับประเดน็ทางสังคม (Cause-Related Marketing) เป็น
การใช้เคร่ืองมือทางการตลาดมาช่วยเหลือ หรือร่วมมือแก้ไขประเด็นทางสงัคมเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซึง่
มกัมีช่วงเวลาท่ีจ ากดั แน่นอน ด้วยการอดุหนนุหรือการบริจาครายได้สว่นหนึง่จากการขาย
ผลิตภณัฑ์ กิจกรรมประเภทนี ้องค์กรมกัร่วมมือกบัองค์กรท่ีไม่มีวตัถปุระสงค์หาก าไรเพ่ือสร้าง
สมัพนัธภาพในประโยชน์ร่วมกนั ด้วยวิธีการเพิ่มยอดขายผลติภณัฑ์ เพื่อน าเงินรายได้ไปสนบัสนนุ
กิจกรรมการกศุลนัน้ๆ ในข ณะเดียวกนัก็เป็นการเปิดโอกาสให้แก่ผู้บริโภคได้มีสว่นร่วมในการ
ช่วยเหลือการกศุลผ่านทางการซือ้ผลิตภณัฑ์ 
 3. การตลาดเพื่อสังคม (Corporate Social Marketing) เป็นการสนบัสนนุการ
พฒันา หรือการรณรงค์ให้คนในสงัคมเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ท่ีเป็นประโยชน์ต่ อ
สงัคม และสร้างคณุคา่กบัองค์กร เช่นด้านสาธารณสขุ ความปลอดภยั สิง่แวดล้อม เป็นต้น โดย
ความแตกตา่งส าคญัระหวา่งการตลาดเพ่ือสงัคมกบัการสง่เสริมการรับรู้ประเด็นทางสงัคม คือ
การตลาดเพ่ือมุง่แก้ไขปัญหาสงัคมจะเน้นท่ีการเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรม (Behavior Change) เป็น
หลกั  ในขณะท่ีการสง่เสริมการรับรู้ประเด็นทางสงัคมจะเน้นท่ีการสร้างความตระหนกั 
(Awareness) รวมถึงการสนบัสนนุทรัพยากรด้านทนุและอาสาสมคัรเพ่ือให้รับรู้ถึงประเดน็ปัญหา
ดงักลา่ว 
 4. การบริจาคเพื่อการกุศล (Corporate Philanthropy) เป็นการช่วยเหลือไปท่ี
ประเด็นทางสงัคมโดยตรงในรูปของการบริจาคเงินหรือวตัถสุิง่ของ กิจกรรมประเภทนีเ้ป็นท่ีพบเห็น
ในแทบทกุองค์กรธุรกิจ และท่ีผา่นมา มกัจะเป็นไปตามกระแสความต้องการจากภายนอก 
มากกวา่จะเกิดจากการวางแผน หรือออกแบบกิจกรรมจากภายในองค์กรเอง ท าให้ไม่เกิดการ
เช่ือมโยงเข้ากบัเป้าหมายหรือพนัธกิจขององค์กร 
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 5. การอาสาช่วยเหลือชุมชน (Corporate community volunteering) เป็นการ
สนบัสนนุ หรือจงูใจให้พนกังาน คูค้่าทางธุรกิจร่วมสละเวลา และแรงงานในการท างานให้แก่ชมุชน
ท่ีองค์กรตัง้อยู ่เพื่อตอบสนองตอ่ประเด็นทางสงัคมท่ีองค์กรให้ความสนใจหรือห่วงใย 
 6. การประกอบ ธุรกิจอย่างรับผิดชอบต่อสังคม (Socially Responsible 
Business Practices) เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจทัง้ในเชิงป้องกนั ด้วยการหลีกเลี่ยงการ
ก่อให้เกิดปัญหาทางสงัคม หรือในเชิงร่วมกนัแก้ไขปัญหาทางสงัคมนัน้ๆ ด้วยกระบวนการทาง
ธุรกิจ เพื่อการยกระดบัคณุภาพของชมุชน และสิ่งแวดล้อม  

 
2.3 มาตรฐานเพื่อความรับผิดชอบต่อสังคม (ISO 26000) 
 
 ประเด็นเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Social Responsibility: SR) ก าลงัได้รับ
ความสนใจจากองค์กร (Castka and Balzarova, 2008a, 2008b, 2008c) นกัลงทนุ และผู้ มีสว่น
ได้เสียขององค์กรจ านวนมาก (Castka and Balzarova, 2007) โดยกว้างๆ แล้ว CSR หมายถึง
การท่ีองค์กรควรจะต้องรับผิดชอบตอ่ผลกระทบท่ีเกิดจากการด าเนินงานตอ่สงัคม และสิง่แวดล้อม 
(World Business Council for Sustainable Development, 1999) นอกเหนือจากข้อก าหนด
ทางด้านกฎหมาย (Castka et al., 2008a) จากค านิยามดงักลา่ว ท าให้ทัง้ภาคธุรกิจและ
นกัวิชาการได้ให้ความสนใ จไปท่ีประเด็นการบริหารคณุภาพ  ด้วยการให้ความเห็นวา่แนวคดิการ
บริหารคณุภาพ ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และธรรมาภิบาล นัน้สามารถผสมผสานกบัระบบการ
บริหารคณุภาพหรือองค์กร (Castka et al., 2007) ยิ่งไปกวา่นัน้องค์กรจ านวนมาก เช่น สถาบนั
มาตรฐานแห่งชาตขิองประเทศองักฤษ  (BSI) องค์กร SAI (Social Accountability International 
และ Global Reporting Initiative (GRI) ได้ให้ความสนใจกบัเร่ืองนี ้โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง องค์การ
ระหวา่งประเทศวา่ด้วยการมาตรฐาน หรือ ISO ได้ท างานร่วมกนักบัผู้ เช่ียวชาญ 300 ท่านจาก 54 
ประเทศในการ ริเร่ิมท่ีจะพฒันามาตรฐานท่ีเป็นสากลในเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคม (ISO 
26000) ในปี 2005 (Castka et al., 2007, 2008a) อยา่งไรก็ตาม ปัจจบุนั ISO 26000 ก าลงัอยูใ่น
ขัน้ตอนของการพฒันา (Castka et al., 2007, 2008b) ซึง่มีก าหนดการท่ีจะประกาศใช้อยา่งเป็น
ทางการในปี 2009 (Castka et al., 2008c) 
 ISO 26000 จะเสนอถึงประเด็นท่ีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม เช่นความ
หลากหลายทางด้านสงัคม สิง่แวดล้อม และกฎหมาย โดยจะแสดงให้เห็นวา่องค์กรสามารถเข้าใจ 
และประยกุต์ประเด็นตา่งๆ เหลา่นีใ้ห้เข้าแนวทางในการด าเนินธุรกิจได้อยา่งไร โดยให้ความส าคญั
กบัผู้ มีสว่นได้เสีย และสงัคมโดยกว้าง ซึง่ไม่ได้เป็นมาตรฐานบงัคบั (Certified Standard) และไม่มี
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วตัถปุระสงค์ท่ีจะมุง่เน้นในการก าหนดระบบการบริหารจดัการ หรือข้อก าหนดตา่ง ๆ (Castka et 
al., 2007, 2008a, 2008b) การผสมผสานกนัระหวา่งการด าเนินงาน คณุภาพ กลยทุธ์ และ
เทคโนโลยีได้ถกูมองวา่เป็นแนวทางในการสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั  (Castka et al., 
2008b) โดยองค์กรหลีกเลี่ยงไม่ได้เลยท่ีจะสร้างความสมดลุระหวา่งความรับผิดชอบตอ่สงัคม และ
การสร้างก าไร เพื่อท่ีจะให้องค์กรอยูร่อดอย่างยัง่ยืน (Castka et al., 2007)  
 ISO 26000 ได้ก าหนดองค์ประกอบท่ีส าคญัของความรับผิดชอบตอ่สงัคมไว้ 7 
ประการ (Castka et al., 2008b, 2008c) 

1. การก ากับดแูลองค์กร (Organization governance) องค์กรต้องมีการ
ด าเนินงานโปร่งใสและตรวจสอบได้ ด้วยการปฏิบตัิตามระเบียบข้อบั งคบั และกฎหมาย ตลอดจน
สามารถชีแ้จงให้ผู้ มีสว่นได้เสียรับทราบถึงผลการปฏิบตัิงานได้  

2. สิทธิมนุษยชน (Human rights) เป็นสทิธิขัน้ฐาน ท่ีครอบคลมุสทิธิความเป็น
พลเมืองและสทิธิทางการเมือง รวมทัง้สทิธิทางเศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรมและสิทธิตามกฎหมาย
ระหวา่งประเทศ เช่นไมมี่การเลือกปฏบิตัิในเร่ืองเชือ้ชาต ิสีผิว สีผิว ศาสนา อาย ุเพศ เป็นต้น 

3. การปฏิบัตด้ิานแรงงาน (Labor practices) เป็นการปฏิบตัิตอ่ผู้ใช้แรงงานอยา่ง
เป็นธรรม  องค์กรต้องแสดงออกถึงความรับผิดชอบ ด้วยการตระหนกัถึงการให้สทิธิท่ีจะเลือก
ท างานอยา่งอิสระเสรี สนบัสนนุและเคารพ ในการปฏิบตัิตอ่พนกังานด้วยความยตุิธรรม มุง่เน้น
ความปลอดภยัและสขุภาพอนามยั พฒันาศกัยภาพพนกังาน และให้ความส าคญัในการปฏิบตัิ
ตามกฎหมายแรงงาน 

4. การดแูลส่ิงแวดล้อม (Environment) ในการด าเนินธุรกิจ องค์กรควรมีความ
รับผิดชอบตอ่ผลกระทบตอ่สิ่งแวดล้อมท่ีเกิดจากผลติผลิตภณั ฑ์ และบริการ ด้วยการค านงึถึง
หลกัการป้องกนัปัญหามลพิษ การหาแนวทางป้องกนัการด าเนินการใดๆ ท่ีมีผลกระทบตอ่
สิง่แวดล้อมและสขุอนามยั รวมถึงการใช้ทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. การด าเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรม (Fair operating practices) องค์กรควรแสดง
และอธิบายให้ผู้ มีสว่นไ ด้เสียทราบอยา่งชดัเจนและสมเหตสุมผลถึงหน้าท่ี นโยบาย การตดัสินใจ
และการกระท าท่ีองค์การรับผิดชอบและ ผลกระทบท่ีมีหรืออาจมีตอ่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย เช่นการ
แข่งขนัอยา่งเป็นธรรมและเปิดกว้าง การรายงานอยา่งสม ่าเสมอด้วยความระมดัระวงัด้วยการ
ค านงึถึงในแง่การค้าหรือความ ปลอดภยัอ่ืนๆ การสง่เสริมนวตักรรม การพฒันาสนิค้าหรือ
กระบวนการใหม่ๆ  รวมถึงช่วยขยายการเติบโตทางเศรษฐกิจและมาตรฐานการครองชีพในระยะ
ยาว เป็นต้น 
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6. การใส่ใจต่อผู้บริโภค (Consumer issues) องค์กรควรยอมรับวา่ผู้ มีสว่นได้สว่น
เสียอาจมีสว่นได้สว่นเสียในการด าเนินการผลิตสนิ ค้า หรือบริการ ดงันัน้องค์กรจะต้องเปิดโอกาส
ให้ผู้บริโภคได้รับทราบข้อมลูท่ีเหมาะสมเพียงพอ และปกป้องรักษาความลบัของลกูค้า ตลอดจน
ให้ความส าคญักบัการพฒันาสนิค้าและบริการท่ีเป็นประโยชน์ตอ่สิ่งแวดล้อม โดยค านงึถึงการใช้
งานและสขุภาพของผู้บริโภค มีกลไกในการเรียกคืนสิ นค้าเม่ือพบวา่ไมเ่ป็นตามเกณฑ์ท่ีก าหนด 
และเสริมสร้างความตระหนกั ตลอดจนให้ความรู้ในการใช้สนิค้าอยา่งพอเหมาะพอดี ยิ่งไปกวา่นัน้
องค์กรจะต้องให้ความส าคญัเก่ียวกบักฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภคและถือปฏิบตัิอย่างเคร่งครัด  

7. การมีส่วนร่วมและการพัฒนาชุมชน (Contribution to the community and 
society) องค์กรควรพยายามอยา่งตอ่เน่ืองในการบรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้ ในขณะเดียวกนัก็ยงั
พฒันาชมุชนอยา่งยัง่ยืนทัง้ด้านสงัคม วฒันธรรม สิง่แวดล้อม และเศรษฐกิจ ด้วยการแบง่ปันตอ่
ชมุชนและสงัคมไมใ่ช่แคจิ่ตส านกึตอ่สว่นรวมเท่านัน้ แตเ่ป็นหน้ าท่ีขององค์กรท่ีจะต้องหาหนทาง
สง่คืนตอ่ชมุชนและสงัคมได้ 
 
2.4 ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
 
 การศกึษาเร่ือง “การสร้างความภกัดีของลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
ธุรกิจผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ” ได้ศกึษาทบทวนจากแนวคิด  ทฤษฏี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องท่ีได้น ามาใช้เป็นแนวทางในการศกึษา ดงันี ้
  
 2.4.1 ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR: Corporate Social Responsibility) 
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) นัน้ไมไ่ด้เป็นแนวคิดท่ีใหม ่ (Dahlsrud, 2006) แต่
ได้รับความสนใจเป็นครัง้เป็นคราว ซึง่ความสนใจเหลา่นัน้จะสะ ท้อนถึงการเปลี่ยนแปลงใน
ความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กร และผู้ มีสว่นได้เสีย (Tench et al., 2007) ความหมายของ CSR นัน้
ถกูนิยามไว้หลากหลายมมุมอง ซึง่เก่ียวข้องกบัความเช่ือและทศันคติท่ีมีตอ่ประเด็นทางสงัคมท่ี
เกิดขึน้ในปัจจบุนั (Snider et al., 2003) อยา่งไรก็ตาม CSR นัน้ไมมี่ค านิยามท่ีเป็นสากล 
(Salmones et al., 2005; Ramasamy et al., 2009; Reverte, 2009)  
 CSR ถกูให้ค าจ ากดัความอยา่งกว้างๆ วา่เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กร สงัคม 
(Carroll, 1979, 1991; Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Tench et al., 2007; Swaen 
et al., 2008) และสิ่งแวดล้อม รวมถึงการบริหารทรัพยากรมนษุย์ (Scott, 2007; Shahin et al., 
2007) อาจกลา่วได้วา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคม หมายถึงกิจกรรมและสถานะท่ีเก่ียวกบัการรับรู้
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ทางสงัคม หรือภาระผกูพนักบัผู้ มีสว่นได้เสียขององค์กร (Luo et al., 2006; Reverte, 2009) ซึง่
เป็นผสมผสานระหวา่งการด าเนินงานขององค์กร และปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสิ่งแวดล้อมและสงัคม 
(Swaen et al., 2008) รวมถึงการเคารพสทิธิของผู้ อ่ืน ตลอดจนการสนบัสนนุให้มีสวสัดิการกบั
พนกังานในการด าเนินงานขององค์กร (Shahin et al., 2007) ดงันัน้องค์กรไม่ได้มีหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบในการสร้างก าไร และหน้าท่ีในการปฏิบตัิตามข้อก าหนดทางกฎหมายแตเ่พียงอยา่ง
เดียวเท่านัน้ แตย่งัมีความรับผิดชอบท่ีเก่ียวกบัจริยธรรม ซึง่ถกูรวมเป็นมาตรฐานขัน้พืน้ฐาน 
(Lantos, 2002; Shahin et al., 2007) ในบางครัง้ CSR ถกูมองวา่เป็นแรงกดดนัทางสงัคมท่ี
องค์กรต้องเผชิญ (Swaen et al., 2008) โดย CSR มีวตัถปุระสงค์เพื่อท่ีจะมุง่เน้นในการสร้าง
มาตรฐานการด ารงชีวิตท่ีสงูขึน้ ในขณะเดียวกนัก็ยงัคงรักษาก าไรขององค์ กรไว้ (Moir, 2001; 
Scott, 2007) 
 แนวคดิความรับผิดชอบตอ่สงัคมได้รับการพฒันามาในช่วงหลายสบิปีท่ีผา่นมา 
(Carroll, 1979) นกัวิชาการ และภาคธุรกิจพยายามท่ีจะให้ค าจ ากดัความของแนวคดินี ้ (Carroll, 
1991; Raverte, 2009) ทฤษฎีความรับผิดชอบตอ่สงัคมสามารถแบง่ได้เป็น 4 ยคุ (Lee, 2008) 
โดยในยคุแรกนัน้เกิดขึน้ในช่วงปี 1950s ถึงปี 1960s ในช่วงนีไ้ด้ให้ความส าคญักบัภาระผกูพนั
ทางสงัคม และจริยธรรมขององค์กร (Ethics and social obligation of businesses) ในปี 1953 
Howard Bowen เป็นผู้แรกท่ีได้ให้ค านิยามของแนวนี ้ (Carroll, 1999; Dahlsrud, 2006; Lee, 
2008; Lindgreen et al., 2009) วา่เป็นภาระผกูพนัของนกัธุรกิจท่ีจะก าหนดนโยบาย ตดัสินใจ 
และด าเนินการในแนวทางท่ีสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ และคณุคา่ท่ีสงัคมต้องการ (Wartick and 
Cochran, 1985; Swaen et al., 2008; Kuo et al., 2009) ในกลางยคุ 1950 มีการถกเถียงกนั
อยา่งมากในเร่ืองความรับผิดชอบของสงัคมของธุรกิจ ซึง่ก็ยงัขาดค านิยามท่ีเป็นสากลเก่ียวกบั
แนวคิดนี ้(Carroll, 1979) ในปี 1962 Milton Friedman ได้โต้เถียงวา่แนวคดิความรับผิดชอบตอ่
สงัคมเป็นสิง่ท าลายองค์กร โดยให้เหตผุลวา่แนวคดินีจ้ะท าลายโครงสร้างพืน้ฐานของสงัคม ด้วย
การท่ีฝ่ายบริหารท่ีมีศกัยภาพท่ีไม่เพียงพอแก้ไขปัญหาสงัคม และท าให้เกิดต้นทนุ ท่ีเพิ่มขึน้  สิง่
เหลา่นีท้ าให้ก าไรของถือผู้หุ้นลดลง ดงันัน้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมสง่ผลตอ่ผลประกอบการของ
องค์กร (Carroll, 1979; Salmones et al., 2005; Lee, 2008; Swaen et al., 2008) กลา่วอีกนยั
หนึง่คือความรับผิดชอบขององค์กรก็คือ การสร้างก าไรสงูสดุภายใต้กฎกติกาในการด าเนิน ธุรกิจ 
สิง่ท่ีธุรกิจให้ความสนใจคือผู้ ถือหุ้น สิง่ท่ีผู้ ถือหุ้นให้ความสนใจคือ ผลตอบแทนทางการเงิน ดงันัน้
การใช้ทรัพยากรขององค์กรเพื่อท าสิง่ดีๆ เช่นการบริจาค เป็นสิง่ท่ีก่อให้เกิดความเสียหายกบั
องค์กร ท าให้ก าไรลดลงหรือราคาของสินค้าเพิ่มขึน้ (Wartick et al., 1985; Snider et al., 2003) 
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ในปี 1960 Davis กลา่วถึงแนวคิดนีว้า่การตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจอยา่งมีความรับผิดชอบตอ่
สงัคมนัน้จะมีขัน้ตอนท่ีซบัซ้อน ด้วยเหตผุลท่ีวา่มนัเป็นโอกาสท่ีดีในการส ร้างผลก าไรให้กบัองค์กร
ในระยะยาวด้วยการตอบแทนตอ่สงัคม (Carroll, 1999) ในขณะท่ีปี 1963 Joseph McGuire ได้
กลา่ววา่แนวคดิของความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นสิง่ท่ีองค์กรไม่ได้มีหน้าท่ีแคภ่าระรับผิดชอบด้าน
เศรษฐศาสตร์และกฎหมายเท่านัน้ แตย่งัมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีนอกเหนือไปจากความ
รับผิดชอบท่ีกลา่วมา (Carroll, 1979, 1999, Salmones et al., 2005)  
 ในยคุท่ี 2 นัน้เกิดขึน้ในช่วงปี 1970s ในช่วงนีไ้ด้ให้ความส าคญักบัการศกึษาด้วย
ตนเอง (enlightened self-interest) ในปี 1971 คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจ (Committee for 
Economic Development: CED) ได้เสนอค าจ ากดัความของความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็น 3 ชัน้ 
1) ชัน้นอกสดุ เป็นความรับผิดชอบขัน้พืน้ฐานส าหรับการด าเนินธุรกิจ เช่น ผลติภณัฑ์ การสร้าง
งาน และการเจริญเติบโตขององค์กร 2) ชัน้กลาง เป็นความรับผิดชอบในการด าเนินธุรกิจด้วยการ
ตระหนกัถึงการเปลี่ยนแปลงคณุคา่ทางสงัคม 3) ชัน้นอกสดุ เป็นความรับผิดชอบท่ีองค์กรสมคัรใจ
ท่ีจะเข้าไปมีสว่นร่วมในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางสงัคม (Carroll, 1991, 1999) ในปี 1970 
Wallich and McGowan ได้พยายามท่ีจะน าเสนอการผสมผสานระหวา่งความสนใจในสงัคม และ
การด าเนินธุรกิจ ด้วยการกลา่ววา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมนัน้ เป็นการสนบัสนนุผลประกอบการ
ของผู้ ถือหุ้นในระย ะยาวท าให้สงัคมมีความเป็นอยูท่ี่ดีขึน้ อยา่งไรก็ตามการศกึษาจ านวนมากได้
ยดึแนวคิดของ Wallich and McGowan ในการพฒันาทฤษฏี (Lee, 2008) เช่นในปี 1973 Keith 
Devis ได้เสนอแนะวา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นการตดัสินใจและการด าเนินธุรกิจขององค์กร 
เน่ืองจากความรับผิดชอบต่ อสงัคมก็เป็นสว่นหนึง่ของความสนใจ ในเศรษฐกิจโดยตรงขององค์กร 
(Carroll, 1979, 1991; Lee, 2008; Lindgreen et al., 2009; Ramasamy et al., 2009) 
 ในยคุท่ี 3 นัน้เกิดขึน้ในช่วงปี 1980s ช่วงนี ้Carroll ได้เสนอแนวคดิ corporate 
social performance (CSP) ขึน้ ในปี 1977 แนวคดินีไ้ด้จ าแนก CSP ออกเป็น 3 สว่นคือ ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม ประเดน็ทางสงัคม และการตอบสนองตอ่สงัคม (Wartick et al., 1985; 
Carroll, 1999; Lee, 2008) โดย Model นีเ้ป็นการผสมผสานของวตัถปุระสงค์ทางด้านสงัคม และ
การด าเนินธุรกิจในกรอบแนวคดิเร่ืองความรับผิดชอบต่ อสงัคมขององค์กร (Lee, 2008) 
ประกอบด้วยความรับผิดชอบด้านเศรษฐศาสตร์ กฎหมาย จริยธรรม และสาธารณะ (Carroll, 
1979, 1991; Lantos, 2002; Snider et al., 2003; Ramasamy et al., 2009) โดยแนวคดินีไ้ด้รับ
การยอมรับอยา่งมาก ซึง่ถกูน าไปขยายกรอบแนวคดิจาก นกัวิจยัท่านอื่นๆ (Salmones et al., 
2005; Tench et al., 2007; Lee, 2008; Swaen et al., 2008; Ramasamy et al., 2009) ตอ่มาใน



16 
 

 
 

ปี 1985 Wartick and Cochran ได้ปรับแนวคดิ CSP โดยกลา่ววา่มมุมองของแนวคดินี ้
ประกอบด้วย 3 มมุมองคือ หลกัการ กระบวนการ และนโยบาย (Wartick et al., 1985) อย่างไรก็
ตาม ได้มีความพยายามในการพฒันาแนวคดินี ้แตแ่นวคดินีก็้ยงัไมได้รับการปรับใช้อยา่ง
แพร่หลาย เน่ืองจากจดุอ่อนของ Model นีก็้คือการขาดตวัท่ีใช้ส าหรับชีว้ดัในการเปรียบเทียบการ
ด าเนินการเก่ียวกบัสงัคม (Social Performance) ขององค์กรท่ีมีลกัษณะตา่งกนั (Lee, 2008) 
 ยคุท่ี 4 นัน้เกิดขึน้ในช่วงปี 1990s เป็นช่วงท่ีให้ความส าคญักบัการบริหารกลยทุธ์ 
(Lee, 2008) ในปี 1991 Wood ได้เสนอแนวคดิพืน้ฐานเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคม วา่องค์กร
และสงัคมควรจะต้องมีความเช่ือมโยงมากกวา่การเป็นอิสระจากกนั ดงันัน้สงัคมได้คาดหวงัให้
องค์กรด าเนินธุรกิจอยา่งเหมาะสม (Carroll, 1999) ในปลายปี 1990s งานวิจยัจ านวนมากได้ให้
ความส าคญักบัผู้ มีสว่นได้เสีย และตวัผลกัดนัของความรับผิดชอบตอ่สงัคม กบัลกูค้า 
(Ramasamy et al., 2009) ในปี 1984 Free man ได้เป็นผู้นิยามทฤษฏีผู้ มีสว่นได้เสียเพื่อท่ีจะ
แก้ไขปัญหาในเร่ืองการวดั และการทดสอบ ด้วยการระบผุู้ ท่ีเก่ียวข้องให้แคบลง ตลอดจนก าหนด
ต าแหน่ง และหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกบัผุ้ อ่ืน (Lee, 2008) ในปี 1995 Clarkson ได้แก้ปัญหาเร่ืองการ
วดัความรับผิดชอบตอ่สงัคม ด้วยการระบตุวัตนของผู้ มีสว่นได้เสีย และการจ าแนกผู้ มีสว่นได้เสีย
และประเด็นทางสงัคม (Ramasamy et al., 2009) ในปัจจบุนัแนวคิดเร่ืองความรับผิดชอบตอ่
สงัคมสามารถน าไปปรับใช้เชิงปฏิบตัิในการศกึษาเก่ียวกบัการบริหารกลยทุธ์ (Lee, 2008) เช่น ใน
ปี 2005 Kotler and Lee ได้กลา่ววา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นการให้ค ามัน่ขององค์กรท่ีจะ
ปรับปรุงสวสัดิการของชมุชน ด้วยการด าเนินธุรกิจท่ีเป็นประโยชน์ตอ่สงัคม (Swaen et al., 2008) 
 งานวิจยันีศ้กึษาถึงการสร้างความภกัดีในลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบของสงัคม 
เพื่อท่ีจะศกึษาเร่ืองนี ้ผู้วิจยัได้ศกึษาถึงแนวคิดความรับผิดชอบของสงัคม (CSR) ของนกัวิจยัแตล่ะ
ท่าน ท าให้สามารถสรุปได้ถึงสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัความรับผิดชอบของสงัคม ดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1: แสดงผู้ มีสว่นเก่ียวข้องของความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

                ความรับผิดชอบ 
ผลงานวจิัย               

สังคม 
ผู้มีส่วนได้
เสียของ
องค์กร 

ลูกค้า พนักงาน ประชาชน 
สิ่งแวด
ล้อม 

ผู้ถือ
หุ้น 

ชุมชน 

Carroll (1979, 1991)         
Moir (2001)         
Lantos (2002)         
Snider et al. (2003)         
Mahoney et al. (2005)         
Salmones et al. (2005)         
Luo et al. (2006)         
Scott (2007)         
Shahin et al. (2007)         
Tench et al. (2007)         
Chumptiz (2008)         
Lindgreen et al. (2009)          
Reverte (2009)         
Shen et al. (2009)         

  

 จากตารางท่ี 2.1 ท าให้สามารถสรุปได้วา่นกัวิจัยจ านวนมากได้ศกึษาถึงสงัคม  (Luo 
et al., 2006; Scott, 2007; Tench et al., 2007; Lindgreen et al., 2009) ผู้ มีสว่นได้เสียของ
องค์กร (Moir, 2001; Snider et al., 2003; Reverte, 2009; Shen et al., 2009) ลกูค้า (Carroll, 
1979, 1991; Lantos, 2002) พนกังาน (Scott, 2007) ประชาชน (Lindgreen et al., 2009) 
สิง่แวดล้อม (Mahoney et al., 2005; Salmones et al., 2005; Reverte, 2009) ผู้ ถือหุ้น  (Carroll, 
1979, 1991; Chumptiz, 2008; Shen et al., 2009) และชมุชน (Snider et al., 2003; Scott, 
2007; Tench et al., 2007) ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Carroll ท่ีอธิบาย CSR วา่เป็นกรอบท่ี
เสนอแนะแนวทางกว้างๆ ของความรับผิดชอบ ตอ่ผู้ มีสว่นได้เสียจากการด าเนินธุรกิจ ขององค์กร  
(Lantos, 2002; Ramasamy et al., 2009) อยา่งไรก็ตามงานวิจยันีไ้ด้ศกึษาถึงทศันคติของลกูค้า
ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนท่ีตอ่ความรับผิ ดชอบของสงัคมทกุมมุมองท่ีกลา่วมา ยกเว้นในเร่ืองของ
พนกังาน เน่ืองจากเป็นการยากท่ีลกูค้าจะประเมินถึงความรับผิดชอบตอ่พนกังานขององค์กร 
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เพราะเป็นเร่ืองการบริหารจดัการภายในขององค์กร โดยงานวิจยันีไ้ด้ประยกุต์แนวคดิของ Carroll 
ท่ีได้รับความการยอมรับอยา่งมากในการศึกษาเร่ือง CSR (Salmones et al., 2005; Tench et al., 
2007; Lee, 2008; Swaen et al., 2008; Ramasamy et al., 2009) ในการพฒันากรอบแนวคิด  
อยา่งที่กลา่วไว้ในทฤษฎีความรับผิดชอบตอ่สงัคมวา่แนวคดินีไ้ด้แบง่ ออกเป็น 4 องค์ประกอบ ท่ี
ส าคญัคือ  เศรษฐศาสตร์ กฎหมาย จริยธรรม  และสาธารณะ  (Carroll, 1979, 1991; Lantos, 
2002; Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Salmones et al., 2005) ซึง่องค์ประกอบของ 
CSR สามารถเปรียบได้เสมือนพีรามิด ดงัรูปท่ี 2.2 (Carroll, 1991) 
 

 
 

รูปท่ี 2.2: แสดงพีรามิดของ CSR 
 

 1.ความรับผิดชอบด้านเศรษฐศาสตร์ เป็นความรับผิดชอบขัน้พืน้ฐานในการสร้าง
ก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น (Carroll, 1979, 1991; Wartick et al., 1985; Lantos, 2002; Snider et al., 
2003; Ramasamy et al., 2009) และเพ่ือให้องค์กรเติบโต (Salmones et al., 2005; Shahin et 
al., 2007) ด้วยการผลิตสนิค้าและบริการท่ีมีคณุภาพเป็นท่ีต้องการของตลาด (Carroll, 1979, 
1991; Lindgreen et al., 2009) และราคาท่ีสมเหตสุมผล (Lantos, 2002; Shahin et al., 2007) 
ตลอดจนการจ้างพนกังานด้วยคา่จ้างที่เหมาะสม (Lantos, 2002; Swaen et al., 2008; 
Ramasamy et al., 2009) 
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 2.ความรับ ผิดชอบด้านกฎหมาย สงัคมไมไ่ด้มีอ านาจหน้าท่ีในการอนญุาตให้
องค์กรด าเนินธุรกิจเพื่อแสวงหาก าไรเท่านัน้ (Carroll, 1979, 1991) ในขณะเดียวกนัองค์กรยงัถกู
คาดหวงัให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือข้อก าหนดท่ีออกโดยภาครัฐ (Lantos, 2002; Salmones, et 
al., 2005; Swaen et al., 2008; Lindgreen, et al., 2009; Ramasamy et al., 2009) ตลอดจน
เคารพกฎและกติกาในการด าเนินธุรกิจ (Snider et al., 2003; Shahin et al., 2007)  
 องค์กรท่ีเก่ียวกบัการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีนัน้จะต้องปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือ
ข้อก าหนดท่ีเก่ียวกบัลกูค้า ดงันี ้

2.1 มาตรการคุ้ มครองสิทธิของผู้ใช้บริการโทรคมนาคมเก่ียวกับข้อมูล
ส่วนบุคคล สิทธิความเป็นส่วนตวั และเสรีภาพในการส่ือสารถงึกันโดยทางคมนาคม  
ก าหนดวา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีต้องมีมาตรการและรักษาความมัน่คงของข้อมลูสว่นบคุคล
อยา่งมีประสิทธิภาพ (ราชกิจจานเุบกษา, 2549) 

2.2 กระ บวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพจิารณาเร่ืองร้องเรียนของ
ผู้ใช้บริการ ก าหนดวา่ผู้ให้บริการโทรศ พท์เคลื่อนท่ีต้องท าหน้าท่ีดแูลการรับเร่ืองร้องเรียน และ
การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนโดยไมค่ิดคา่ธรรมเนียมและคา่บริการ (ราชกิจจานเุบกษา, 2549) 

2.3 พระราชบัญญัตว่ิาด้วยการกร ะท าความผิดเก่ียวกับคอมพวิเตอร์ 
พ.ศ. 2550 ก าหนดวา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีจะต้องเก็บข้อมลูคอมพิวเตอร์ ข้อมลูจราจรทาง
คอมพิวเตอร์ไว้ไม่น้อยกวา่ 90 วนันบัตัง้แตว่นัท่ีข้อมลูนัน้เข้าสูร่ะบบคอมพิวเตอร์ ผู้ให้บริการ
จะต้องเก็บรักษาข้อมลูของผู้ใช้บริการเท่าท่ีจ าเป็น (ราชกิจจานเุบกษา, 2550) 

2.4 พระราชบัญญัตคุ้ิมครองผู้บริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 ก าหนดวา่
ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีต้องท าหน้าท่ีในการก าหนดการใช้ข้อความในสญัญาท่ีเป็นธรรมตอ่
ผู้บริโภค (ราชกิจจานเุบกษา, 2541) 

2.5 พระราชบัญญัตว่ิาด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิก ส์ พ.ศ. 2544 ก าหนด
วา่ผู้ให้บริการธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ต้องเก็บรักษาข้อมลูอิเล็กทรอนิกส์ให้อยูใ่นรูปแบบท่ี
สามารถแสดงข้อความท่ีสร้าง สง่ หรือได้รับให้ปรากฎได้อยา่งถกูต้อง โดยสามารถระบุ
แหลง่ก าเนิดต้นทาง ปลายทางของข้อมลูอิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนวนัและเวลาท่ีสง่ หรือได้รับ
ข้อความ (ราชกิจจานเุบกษา, 2544) 
 3.ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม เป็นความรับผิดชอบท่ีนอกเหนือไปจากการ
ปฏิบตัิตามข้อก าหนดทางกฎหมาย (Carroll, 1979, 1991; Lantos, 2002; Salmones et al., 
2005; Shahin et al., 2007) โดยค านงึถึงเก่ียวกบัมาตรฐาน บรรทดัฐาน และความคาดหวงัท่ี
สะท้อนถึงความเอาใจใสใ่นลกูค้า พนกังาน และสงัคม ด้วยการท าสิง่ท่ีถกูต้อง ยตุิธรรม และ
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หลีกเลี่ยงอนัตรายท่ีจะเกิดขึน้กบัคน และธรรมชาติ (Wartick et al., 1985; Shahin et al., 2007; 
Swaen et al., 2008; Lindgreen et al., 2009; Ramasamy et al., 2009) ตลอดจนเคารพและ
ปกป้องสทิธิของผู้ มีสว่นได้เสีย (Carroll, 1991; Lantos, 2002; Snider et al., 2003) 
 4.ความรับผิดชอบด้านสาธารณะ  เป็นการแสดงออกขององค์กรในการตอบสนอง
ตอ่ความคาดหวงัของสงัคมท่ีจะให้องค์กรท่ีเป็นพลเมืองดี (Carroll, 1991) ซึง่เป็นความรับผิดชอบ
ท่ีองค์กรจะตอบแทนตอ่สงัคมในรูปแบบของเงิน และเวลา (Snider et al., 2003; Shahin et al., 
2007; Ramasamy et al., 2009) และปรับปรุงคณุภาพชีวิตให้ดีขึน้ด้วยความสมคัรใจ (Salmones 
et al., 2005; Lindgreen et al., 2009) เช่น การสนบัสนนุด้านการศกึษา และการบริจาคหรือ
ช่วยเหลือสงัคม (Carroll, 1979, 1991; Lantos, 2002; Swaen et al., 2008)  
 จากการศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบวา่  CSR มีอิทธิพลอยา่งมากทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมตอ่การตอบสนองลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์ รวมถึงทศันคติท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์อีกด้วย งานวิจยั
จ านวนมากได้ระบวุา่  CSR สง่ผลตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Lantos, 2002; Shen et al., 2008; 
Swaen et al., 2008) อีกทัง้ยงัได้สรุปไว้วา่องค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพนัธ์
ในเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจ ความตัง้ใจกลบัมาซือ้สินค้าใหม ่ความภกัดีของลกูค้า และมลูคา่
ทางการตลาดขององค์กร อีกทัง้ยงัเ ป็นการสร้างโอกาสในการอยูร่อด และการเตบิโตในระยะยาว 
รวมถึงก าไรหรือผลการด าเนินงาน (Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Salmones et 
al., 2005; Luo et al., 2006; Shahin et al., 2007; Tench et al., 2007; Shen et al., 2008; 
Swaen  et al., 2008) ลดต้นทนุ (Lindgreen et al., 2009) สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัของ
องค์กร (Scott, 2007; Shahin et al., 2007) ตลอดจนการสร้างผลตอบแทนในการลงทนุ (Lantos, 
2002)  กลา่วคือ CSR สามารถยกระดบัทศันคติท่ีดีของลกูค้า โดย CSR เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั
ในการสร้างความภกัดีของลกูค้า ซึ่ งเป็นท่ีเดน่ชดัวา่ลกูค้าจะมีความพงึพอใจตอ่องค์กรท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม อีกทัง้ยงัสง่ผลโดยตรงอยา่งมีนยัส าคญัตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า ในทาง
ตรงกนัข้ามองค์กรท่ีไม่มีความรับผิดชอบตอ่สงัคมก็จะท าให้เกิดผลตรงกนัข้าม นัน้ก็คือลกูค้าเกิด
การไมย่อมรับตอ่องค์กร (Lindgreen et al., 2009; Luo et al., 2006)  
 งานวิจยัในอดีตได้ท าการศกึษาถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคมกบัผู้ มีสว่นได้เสีย (Luo 
et al., 2006; Reverte, 2009) เช่น สงัคม (Mahoney et al., 2005; Lindgreen et al., 2009) 
ลกูค้า (Carroll, 1979, 1991) พนกังาน (Lantos, 2002) สิง่แวดล้อม (Salmones et al., 2005; 
Reverte, 2009) ตลอดจนผู้ ถือหุ้น (Carroll, 1979, 1991; Chumptiz, 2008; Shen et al., 2009) 
โดยงานวิจยันีไ้ด้ขยายการศกึษาจากงานวิจยัในอดีตด้วยการประยกุต์แนวคดิของ Carroll ท่ี
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แบง่เป็น 4 มมุมองนัน้ คือความรับผิดชอบด้านเศรษฐ ศาสตร์ กฎหมาย จริยธรรม และสาธารณะ
นัน้ (Carroll, 1979, 1991, 1999) โดยความรับผิดชอบด้านเศรษฐศาสตร์นัน้ เป็นความรับผิดชอบ
ขององค์กรขัน้พืน้ฐานในการด าเนินธุรกิจเพื่อหวงัผลก าไร (Carroll, 1991, 1999; Lantos, 2002; 
Snider et al., 2003; Ramasamy et al., 2009) ท่ีจะต้องสง่มอบสนิค้าหรือบริการท่ีมีคณุภาพด้วย
ราคาท่ีสมเหตสุมผล (Shahin et al., 2007) ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย หมายถึงความ
รับผิดชอบขององค์กรจะต้องปฏิบตัิตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้องในการด าเนินธุรกิจ  (Lantos, 2002; 
Lindgreen, et al., 2009) ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม  หมายถึงความรับผิดชอบขององค์กรท่ี
จะต้องด าเนินธุรกิจด้วยการค านงึถึงบรรทดัฐาน และความคาดหวงัของสงัคม (Wartick et al., 
1985; Shahin et al., 2007) และความรับผิดชอบตอ่สาธารณะ  เป็นความรับผิดชอบขององค์กรท่ี
ต้องตอบแทนสงัคมในรูปแบบของเงินและเวลาด้วยความสมคัรใจ (Salmones et al., 2005; 
Lindgreen et al., 2009) โดยงานวิจยันีไ้ด้ขยายกรอบแนวคดินีด้้วยการเพิ่มปัจจยัราคา
สมเหตสุมผล คณุภาพการให้บริการ คณุภาพของเครือข่าย และการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นไว้ใน
มมุมองด้านเศรษฐศาสตร์ อีกทัง้ยงัได้รวมปัจจยัด้านการเก็บรักษาข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า และ
กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าในการด าเนินธุรกิจโทรศพัท์เคลื่อนท่ีไว้ในมมุมองด้านกฎหมาย โดย
ท าการทดสอบทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีตอ่ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ของผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  เพื่อท่ีจะศกึษาวา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทั ้ง 4 ด้านนัน้สามารถสร้าง
ความพงึพอใจ และความภกัดีในลกูค้าในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีได้หรือไม ่
 จากรายละเอียดงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
สามารถน ามาสรุปได้ดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2: วิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 
หวัข้อการวิจัย ผู้วิจัย  กรอบแนวคิดของ CSR วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 

ความรับผิดชอบตอ่
สงัคม: การส ารวจ
องค์กรในอเมริกา 

Lindgreen, 
Swaen, and 
Johnson 
(2009) 

กลุ่มที่ 1 CSR เก่ียวกบัลกูค้า 
ผู้ ค้า และพนกังาน  
กลุ่มที่ 2 ขยายจากกลุม่แรก
ด้วยการเพิ่มนกัลงทนุ  
กลุ่มที่ 3 ขยายจากกลุม่ที่ 2 
ด้วยการเพิ่มการท าประโยชน์
ให้กบัผู้ อ่ืน 

เพ่ือที่จะศกึษาถึงการปฏิบตัิ
เก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่
สงัคมท่ีเก่ียวกบัสว่นได้เสียของ
องค์กร 

เก็บรวบรวมข้อมลูด้วย
การแจกแบบสอบถาม
เก่ียวกบัข้อมลูองค์กร และ
กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม 
เพื่อท่ีจะทดสอบกิจกรรม
ทางสงัคมวา่สง่ผลกระทบ
ตอ่การด าเนินงานอยา่งไร 

องค์กรท่ีมีการรับรู้ถึงความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมนัน้จะมีผลเชิงบวกตอ่ความพงึ
พอใจของลกูค้า ภาพลกัษณ์และช่ือเสียง
องค์กร ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน 
ตลอดจนผลการด าเนินงานท่ีดี โดยองค์กร
ท่ีมีการลงทนุในกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัสงัคม
จะมีผลในเชิงบวกตอ่ภาพลกัษณ์ของ
องค์กร 

ผลกระทบตอ่ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม
ตอ่ความเช่ือใจของ
ลกูค้า 

Swaen and 
Chumpitaz 
(2008) 

ตัวแปรที่ 1 การรับรู้ตอ่ CSR 
ตัวแปรที่ 2 การรับรู้ถึง
คณุภาพ  
ตัวแปรที่ 3 ความพงึพอใจ 
ตัวแปรที่ 4 ความเช่ือใจ 

เพ่ือที่จะศกึษาถึงผลกระทบ
ตอ่การรับรู้ถึงกิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องกบัความรับผิดชอบตอ่
สงัคมท่ีมีตอ่ความเช่ือใจของ
ลกูค้า 

แจกแบบสอบถามไปยงั
ผู้บริโภค และท าการ
สมัภาษณ์ เพ่ือวิเคราะห์วา่
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบั
สงัคมสง่ผลตอ่ความเช่ือใจ
ลกูค้าอยา่งไร 

การรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัความรับผิด 
ชอบตอ่สงัคมจะมีผลในเชิงบวกตอ่ความ
เช่ือใจในองค์กรทัง้ทางตรง และทางอ้อม 
ซึง่จะรับรู้ผ่านทางการรับรู้ถึงคณุภาพ
สินค้าหรือบริการ และการพงึพอใจของ
ลกูค้า 

การรับรู้ และมมุมอง
ของความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคม และสื่อ 

Tench, 
Bowd, and 
Jone (2007) 

ตัวแปรที่ 1 CSR   
ตัวแปรที่ 2 การรับรู้ถึง CSR 
ของสื่อ 

เพ่ือพฒันาความเข้าใจถึง
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และ
สื่อ 

ใช้วิธีการวิจยัเชิง
คณุภาพด้วยการสมัภาษณ์ 
และเชิงปริมาณด้วยการใช้

นกัขา่วเปรียบเสมือนเลนส์ท่ีสะท้อน
สงัคม และความจริงท่ีมีความซบัซ้อน 
และความไม่แน่นอนเก่ียวกบัสิง่ท่ีจะ
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หวัข้อการวิจัย ผู้วิจัย  กรอบแนวคิดของ CSR วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
แบบสอบถาม เพ่ือให้ได้มา
ซึง่ความเข้าใจเชิงลกึของค า
จ ากดัความ และสว่น 
ประกอบของความรับผิด 
ชอบตอ่สงัคมในมมุมอง
ของสื่อ 

รายงาน และแนวทางในการการรายงาน
เก่ียวกบัประเดน็ทางด้านสงัคม โดยการ
สื่อสารท่ีผิดจะมีผลกระทบที่เกิดกบัผู้ ท่ีมี
สว่นเก่ียวข้องอยา่งรุนแรง 

ความรับผิดชอบตอ่
สงัคม ความพงึพอใจ
ตอ่ลกูค้า และมลูคา่
ทางการตลาด 

Luo and 
Bhattachary
a (2006) 

ตัวแปรที่ 1 CSR   
ตัวแปรที่ 2 ความพงึพอใจ
ของลกูค้า  
ตัวแปรที่ 3 ความสามารถ
ขององค์กร  
ตัวแปรที่ 4 มลูคา่ทาง
การตลาด 

พฒันากรอบแนวคิด ซึง่ท าให้
สามารถพยากรณ์ได้ ดงันี ้

• ความพงึพอใจมีความ 
สมัพนัธ์ร่วมระหวา่งความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม และมลูคา่
การตลาด 

• ความสามารถขององค์กรมี
ความสมัพนัธ์กบัผลตอบแทน
ทางด้านการเงิน 

• ความพงึพอใจมีความ 
สมัพนัธ์ร่วมกบัทกุตวัแปร 

วิเคราะห์เนือ้หาของงบ
การเงินของบริษัทอยูใ่น
ตลาดหลกัทรัพย์ เพ่ือ
ทดสอบวา่ความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคม และความ 
สามารถขององค์กรในด้าน
นวตักรรมและคณุภาพของ
ผลิตภพัฑ์นัน้จะสามารถ
สร้างความพงึพอใจ และ
สามารถสร้างมลูคา่ทางการ 
ตลาดได้อยา่งไร 

จากการทดสอบพบวา่การท่ีจะสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า ตลอดจนสร้าง
ผลตอบแทนทางด้านการเงิน จะต้องมี
ลกัษณะ ดงันี ้

• องค์กรท่ีมีลกัษณะท่ีมีการลงทนุใน
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคม 

• องค์กรท่ีมีความสามารถทางด้าน
นวตักรรม และผลิตสนิค้าหรือบริการท่ีมี
คณุภาพ 
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หวัข้อการวิจัย ผู้วิจัย  กรอบแนวคิดของ CSR วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
อิทธิพลของความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม
ตอ่ความภกัดีและ
มลูคา่การบริการ 

Salmones, 
Crespo, and 
Bosque 
(2005) 

ตัวแปรที่ 1 CSR  
ตัวแปรที่ 2 การรับรู้ถึงคณุคา่
การให้บริการ  
ตัวแปรที่ 3 ความภกัดีของ
ลกูค้า 

เพ่ือศกึษาถึงอิทธิพลของ
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีมีตอ่
ความภกัดีเพื่อก าหนดโครงสร้าง 
และองค์ประกอบ 

แจกแบบสอบถามไปยงั
ลกูค้า เพ่ือศกึษาถึงการรับรู้
ของลกูค้า และผลกระทบ
ของพฤตกิรรมลกูค้าตอ่การ
รับรู้ถึงความรับผิดชอบตอ่
สงัคม 

ความรับผิดชอบตอ่สงัคมมีผลในเชิง
บวกโดยตรงตอ่ลกูค้าในการประเมิน
คณุคา่การบริการโดยรวมเช่นเดียวกบั
ความภกัดี โดยองค์กรท่ีมีภาพลกัษณ์ใน
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะท าให้
องค์กรประสบความส าเร็จทางเศรษฐกิจ 

ความรับผิดชอบตอ่
สงัคมในศตวรรษท่ี 
21: ศกึษาจากองค์กร
ทัว่โลกท่ีประสบ
ความส าเร็จ 

Snider, Hill, 
and Martin 
(2003) 

ตัวแปรที่ 1 การประชา 
สมัพนัธ์ถึงกิจกรรมทางสงัคม
ขององค์กรบนเว็บไซด์  
ตัวแปรที่ 2 การรับรู้ถึงผู้ มี
สว่นได้เสีย 

เพ่ือทดสอบถึงเนือ้หา
เก่ียวกบักิจกรรมทางสงัคมท่ี
องค์กรชัน้น าทัว่โลกต้องการจะ
สื่อสารให้กบัผู้ มีสว่นได้เสีย 

วิเคราะห์เนือ้หาท่ีได้จาก
เว็บไซด์ขององค์กรท่ีมาจาก
อเมริกา และมาจากทัว่โลก 
เพ่ือทดสอบวา่องค์กรท่ี
ประสบความส าเร็จนัน้
สื่อสารกบัผู้ มีสว่นได้เสียกบั
องค์กรอยา่งไร 

องค์กรทัง้ 2 มีวิธีการสื่อสารถึง
กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัสงัคมให้กบัผู้ มีสว่นได้
เสีย ดงันี ้

ลูกค้า  เป็นการให้ค าสญัญาวา่จะสง่
มอบสนิค้าและบริการท่ีมีคณุภาพ 

พนักงาน เป็นการให้ความสนใจใน
การพฒันาศกัยภาพ และชีวิตความ
เป็นอยูข่องพนกังาน 

ผู้ถื่อหุ้น เป็นการให้ความ ส าคญักบั
ความเช่ือใจผา่นทางการสือ่สารท่ีเช่ือถือ
ได้ตรงตอ่เวลา 
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 2.4.1.1 ราคาสมเหตุสมผล (PF: Price Fairness) 
 งานวิจยัทางก ารตลาดได้ให้ความส าคญักบัราคาวา่ เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ (Herrmann, Xia, Monroe, and Huber, 2007; Martin, Molina, and 
Esteban, 2007) เพราะเม่ือไหร่ก็ตามท่ีลกูค้าประเมินคณุคา่ของสนิค้าหรือบริการบอ่ยครัง้ท่ีจะ
คิดถึงราคา โดยราคานัน้เปรียบเสมือนสิง่ท่ีต้องเสียสละเพื่อให้ได้มาซึง่สนิค้าหรือบริการจากการ
รับรู้ของลกูค้า (Zeithaml, 1988) การเปลี่ยนแปลงด้านราคาอยา่งไมมี่เหตผุลจะท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่
ไม่ได้รับความเป็นธรรม และเกิดความไมพ่อใจ โดยความสมเหตสุมผลสามารถก าหนดได้วา่เป็น
การพิจารณา ถึงผลลพัธ์ หรือกระบวนการท่ีจะได้ผลลพัท์นัน้สมเหตสุมผล เป็นท่ียอมรับและ
ยตุิธรรมหรือไม่ (Martin et al., 2007; Mauri, 2007) โดยการพิจารณานีไ้ม่ได้ค าถึงนงึวา่มนัถู ก
หรือผิด (Riz and Cataluna, 2008) งานวิจยัในอดีตยงัสรุปไว้วา่ลกูค้าจะไมรู้่หรือไม่จดจ าถึงราคา
ท่ีแท้จริงของสนิค้าหรือบริการ แต่ลกูค้าจะประเมินราคาจากแนวทางคดิวา่เหมาะสม (Zeithaml, 
1988; Bei and Chiao, 2006) จากค านิยามนีส้ามารถชีใ้ห้เห็นวา่ราคาท่ีสมเหตสุมผลนั ้ นอาจ
รวมถึงการเปรียบเทียบของราคามาตรฐาน การรับรู้ด้านราคา และราคาท่ีควรจะเป็น (Martin et 
al., 2007; Martin and Rondan, 2008; Martin, Ponder, and Lueg, 2009) 
 การพิจา รณาวา่ราคานัน้มีความสมเหตสุมผลหรือไม่จะขึน้อยู่ กบัผลลพัธ์ 
(ราคา) เช่นเดียวกั บข้อมลูท่ีเก่ี ยวกบัผลลพัธ์นัน้มาได้อยา่งไร (กระบวนการ ) ซึง่ข้อมลูท่ีเก่ียวกบั
ผลลพัธ์ และกระบวนการนัน้จะมีผลตอ่การรับรู้วา่ราคานัน้มีความสมเหตสุมผลหรือไม่ (Shehryar 
and Hunt, 2005; Herrmann et al., 2007) โดยความคุ้นเคยกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการเป็นตวัการ
ท่ีส าคญัในการพิจารณาถึงความสมเหตสุมผลของราคา (Shehryar et al., 2005) และราคาของคู่
แข่งขนั (Martin et al., 2008) ถ้าลกูค้ารับรู้วา่ประโยชน์ท่ีได้รับกบัราคาท่ีต้องจ่ายไปนัน้เป็นท่ีพอใจ 
ก็จะมีความเป็นไปได้อยา่งมากท่ีจะรับรู้วา่มีความสมเหตสุมผล (Herrmann et al., 2007) แตถ้่า
การรับรู้วา่ราคาท่ีเพิ่มขึน้นัน้ไมส่มเหตสุมผล อนัเน่ืองมาจากความไมส่มเหตสุมผลระหวา่งราคา 
และต้นทนุแล้วก็จะรับรู้วา่ไมส่มเหตสุมผล (Matzler, Wurtele and Renzl, 2006; Martin et al., 
2007; Diller, 2008; Martin et al., 2009) ผลของงานวิจยัได้กลา่วไว้วา่ลกูค้ามากกวา่ 50% หนัไป
ใช้บริการผู้ให้บริการรายอ่ืน เน่ืองจากการรับรู้ราคาท่ีไม่สมเหตสุมผลจากผู้ให้บริการ (Matzler et 
al., 2006) 
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 จากการศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบวา่ การรับรู้วา่ราคาสมเหตสุมผลนัน้
สง่ผลในทางบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า (Bei et al., 2006; Herrmann et al., 2007; Martin 
et al., 2007, 2008) และพฤตกิรรมความตัง้ใจท่ีจะใช้บริการ (Shehryar et al., 2005; Matzler et 
al., 2006) ดงันัน้ความพงึพอใจของลกูค้าจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้ลกูค้าเกิดความภกัดี  ซึง่
อาจจะแนะน าสนิค้าหรือบริการให้กบัลกูค้ารายอื่น (Matzler et al., 2006; Martin et al., 2007, 
2009) ในอีกนยัหนึง่ เม่ือลกูค้ารับรู้ราคาของสินค้าหรือบริการนัน้สมเหตสุมผลจะสง่ผลในเชิงบวก
ตอ่ความภกัดีของลกูค้า ซึง่จะมีความเป็นไปได้ท่ีจะท าให้ลกูค้ามีความเกิดพฤตกิรรมมาใช้บริการ
ซ า้อีก (Matzler et al., 2006; Martin et al., 2007, 2008) ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของ
องค์กร ตลอดจนสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั (Martin et al., 2009) ในทางตรงกนัข้าม ถ้า
ลกูค้าไมรู้่สกึวา่เงินท่ีจ่ายไปนัน้มีคณุคา่ อาจสง่ผลในแง่ลบตอ่องค์กร (Herrmann et al., 2007) 
เช่นเปลี่ยนไปใช้บริการกบัรายอ่ืน พดูจาในแง่ลบกบัองค์กร (Martin et al., 2008) ลกูค้าจะไม่
กลบัมาใช้บริการ และท าให้ยอดขายลดลงอีกด้วย (Shehryar et al., 2005; Matzler et al., 2006; 
Martin et al., 2007)  
 งานวิจยั นีไ้ด้ประยกุต์แนวคดิ ราคาสมเหตสุมผล ท่ีกลา่ววา่ความสมเหตสุมผล
ของราคานัน้เป็นการเปรียบเที ยบของราคามาตรฐาน การรับรู้ด้านราคา และราคาท่ีควรจะเป็น 
(Martin et al., 2007, 2008, 2009) มาปรับใช้ให้เหมาะสมกบับริบทของงานวิจยั  เพื่อทดสอบ
ทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีตอ่การก าหนดราคาในการให้บริการของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี อยา่งไรก็ตามการก าหนดราคาท่ีสมเหตสุมผลในการให้บริการนัน้ถกูมองวา่เป็น
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขึน้พืน้ฐานของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Lantos, 2002; Shahin et 
al., 2007 ) อาจกลา่วได้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีก าหนดราคาท่ีสมเหตสุมผลในการ
ให้บริการโทรศพัท์เคลื่ อนท่ีนัน้เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม ท าให้ผู้วิจยัได้น าตวัแปรนี ้
มารวมอยูใ่นความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านเศรษฐศาสตร์ 
 จากรายละเอียดงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิราคาสมเหตสุมผล 
สามารถน ามาสรุปได้ดงัตารางท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 2.3: วิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิราคาสมเหตสุมผล (Price Fairness) 
ผู้วิจัย วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 

Martin, 
Ponder, and 
Lueg (2009) 

เพ่ือศกึษาถึงการรับรู้ตอ่
ราคาท่ีมีการเพิ่มขึน้อยา่งไม่
สมเหตสุมผลวา่มี
ผลกระทบตอ่ความภกัดี
ของลกูค้าหรือไม่ 

เก็บข้อมลูด้วยการใช้
แบบสอบถาม โดยเก็บจาก
บคุคลทัว่ไป เพ่ือทดสอบถึง
การรับรู้วา่ราคา
สมเหตสุมผลนัน้สง่ผล
อยา่งไรตอ่ความภกัดี 

ลกูค้าท่ีมีความภกัดีจะมีความ
อดทนตอ่ราคาท่ีเพิ่มสงูขึน้มากกวา่
ลกูค้าท่ีไม่มีความภกัดีในผลิตภณัฑ์ 
โดยเหตผุลของผู้ขายจะมีผลอยา่งมาก
ตอ่การรับรู้วา่ราคานัน้มีความ
สมเหตสุมผลหรือไม่ เม่ือราคาท่ีสงูขึน้ 
การพิจารณาถึงเหตผุลของราคาท่ี
สงูขึน้ก็มากตามไปด้วย แตม่นัจะไม่
สง่ผลกระทบตอ่การรับรู้วา่ราคา
สมเหตสุมผลของลกูค้า 

Martin and 
Rondan 
(2008) 

เพ่ือศกึษาถึงการรับรู้
เก่ียวกบัราคาไม่
สมเหตสุมผลของลกูค้าใน
การบริการ 

สมัภาษณ์และเก็บ
แบบสอบถามจากลกูค้าท่ีมา
ใช้บริการในการซอ่มรถ ชม
คอนเสิร์ต เปรียบเทียบกบั
ลกูค้าท่ีซือ้รถ และซือ้ซีดี
เพลงเพื่อศกึษาถึงผลกระทบ
ท่ีเกิดจากราคาสมเหตสุมผล
ในการบริการ และการขาย
สินค้า 

ปัจจยัท่ีจะท าให้ลกูค้ารับรู้วา่ราคา
นัน้มีความสมเหตสุมผลก็คือการท่ี
ลกูค้ารับรู้ถึงคณุคา่ท่ีได้รับ โดยการตัง้
ราคาของคูแ่ขง่มีอิทธิพลอยา่งมากใน
การรับรู้วา่ราคานัน้สมเหตสุมผลหรือ 
ไม่ ซึง่ถ้าลกูค้าประเมินวา่ราคาไม่
สมเหตสุมผลนัน้ จะสง่ผลกระทบตอ่
ก าไรขององค์กรในธุรกิจบริการ การ
รับรู้วา่ราคาไม่สมเหตสุมผลจะสง่ผล
กระทบตอ่ความตัง้ใจของลกูค้าท่ีจะ
แนะน าสนิค้าหรือบริการขององค์กร
ให้กบับคุคลอ่ืน 

Martin, 
Molina, and 
Esteban 
(2007) 

เพ่ือทดสอบถึง
ผลกระทบของความพงึ
พอใจนัน้มีผลโดยตรง และ
อ้อมผ่านทางความภกัดีตอ่
การยอมรับในราคา 

เก็บข้อมลูจากผู้ โดยสาร
ในสายการบินหนึง่ เพ่ือหา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งราคา 
ความพงึพอใจ และความ
ภกัดี 

การรับรู้วา่ราคาสมเหตสุมผลจะมี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ และความ
ภกัดีของลกูค้า โดยความพงึพอใจและ
ความภกัดีมีผลตอ่การยอมรับในราคา 
ลกูค้าท่ีเกิดความพงึพอใจและความ

ภกัดีจะมีความเตม็ใจท่ีจะจ่ายมาก
กวา่เดิมเพ่ือให้ได้มาซึง่บริการ 
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ผู้วิจัย วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
Herrmann, 
Xia, Monroe, 
and Huber 
(2007) 

เพ่ือทดสอบแนวคดิเร่ือง
ราคาสมเหตสุมผล และ
ความพงึพอใจของลกูค้า 
ด้วยการแสดงถึงอิทธิพล
ของการรับรู้ถึงราคาท่ี
สมเหตสุมผล และการ
พิจารณาความพงึพอใจ 

งานวิจยันีท้ดสอบใน
ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ใน
เยอรมนั เพ่ือส ารวจการรับรู้
ราคาท่ีสมเหตสุมผล และ
การพิจารณาถึงความพงึ
พอใจในกระบวนการซือ้
รถยนต์ 

ราคาเป็นสว่นส าคญัในการซือ้ 
ดงันัน้มนัจงึมีอิทธิพลตอ่การพิจารณา
ความพงึพอใจ ซึง่การรับรู้ถึงราคาท่ี
สมเหตสุมผลนัน้จะมีอิทธิพลตอ่การ
พิจารณาความพงึพอใจโดยตรง และ
สง่ผลโดยอ้อมผ่านการรับรู้วา่ราคานัน้
สมเหตสุมผล 
ผู้ขายไม่ควรจะเอาเปรียบลกูค้า แต่

ควรจะคาดการณ์ถึงความรู้สกึท่ีถกูเอา
เปรียบของลกูค้า โดยการดแูลลกูค้า
อยา่งเหมาะสมจะสร้างความรับรู้ถึง
ราคาสมเหตสุมผล โดยไม่ต้อง
เปลี่ยนแปลงราคา 

Matzler, 
Wurtele, and 
Renzl (2006) 

เพ่ือศกึษาถึงมมุมองของ
ราคาท่ีพงึพอใจ 

ศกึษาจากนกัศกึษาด้วย
การออกแบบแบบสอบถาม
ปลายปิด เพ่ือที่จะวดัถึงมมุ 
มองของแตล่ะบคุคลตอ่
ราคาท่ีพงึพอใจ 

ราคาท่ีเปรียบเทียบกบัคณุภาพและ
ราคาสมเหตสุมผลจะมีความส าคญัตอ่
ลกูค้ามากกวา่ราคาท่ีเปรียบเทียบ อาจ
สรุปได้วา่ธนาคารควรให้ความส าคญั
กบัการสง่มอบคณุภาพท่ีดี และดแูล
ลกูค้าอยา่งยตุธิรรมมากกวา่ให้
ความส าคญักบัราคาของคูแ่ขง่ 

Shehryar 
and Hunt 
(2005) 

เพ่ือศกึษาถึงความ 
คุ้นเคยในผลติภณัฑ์ของ
ลกูค้ามีผลอยา่งไรตอ่ระดบั
ความอ่อนไหวของลกูค้าตอ่
การก าหนดราคาท่ีไม่
สมเหตสุมผลของผู้ ค้า 

ใช้การทดสอบท่ีออกแบบ
เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งราคาสมเหตสุมผล
และความคุ้นเคย ตลอดจน
ความเตม็ใจที่จะซือ้ การรับรู้
ถึงคณุภาพ คณุคา่ของการ
ได้มา และคณุคา่ของการท า
รายการ โดยการทดสอบ
แบง่เป็น 4 มิตคิือ  

1) มีความคุ้นเคย  

การคุ้นเคยและความสมเหตสุมผล
นัน้จะมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้
เช่นเดียวกบัการรับรู้ถึงคณุภาพและ
คณุคา่ 
ผู้ซือ้ที่มีความคุ้นเคยกบัผลติภณัฑ์

น้อยจะมีผลตอ่การรับรู้ในเร่ืองคณุภาพ 
และราคาสมเหตสุมผล 
การรับรู้วา่ราคาสมเหตสุมผลจะมี

อิทธิพลตอ่ความเตม็ใจที่จะซือ้ 
ความส าคญัของข้อมลูผลติภณัฑ์
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ผู้วิจัย วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
2) ไม่มีความคุ้นเคย  
3) ราคาสมเหตสุมผล  
4) ราคาไม่สมเหตสุมผล 

เป็นสิ่งท่ีส าคญัมาก ดงันัน้ผู้ขายจะต้อง
จดัหาข้อมลูเก่ียวกบัผลติภณัฑ์ เพราะ
ลกูค้าแตล่ะรายมีความคุ้นเคยใน
ผลิตภณัฑ์ท่ีแตกตา่งกนั 

  
 
 2.4.1.2 คุณภาพการให้บริการ (SQ: Service Quality) 
 ประเด็นท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ (SERVQUAL) ได้รับความสนใจอย่ าง
มาก (Teas, 1993) จากทัง้นกัวิจยัและผู้ ท่ีน าผลการวิจยัไปใช้ (Johnson and Sirikit, 2002) 
คณุภาพเป็นตวัแปรท่ีไม่ชดัเจนและยากจะเข้า ใจ ท าให้บอ่ยครัง้ท่ีจะเข้าใจผิด และยากตอ่การ
ประเมิน เพราะบริการนัน้มีคณุลกัษณะเฉพาะ คือไม่สามารถจบัต้องได้ คณุภาพของการบริการนัน้
มีความไมแ่น่นอน และไม่สามารถแยกจากกนัระหวา่งการบริการและการบริโภคได้ 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985, 1988) และไม่สามารถเก็บไว้ใช้ได้ในอนาคต (Cox 
and Dale, 2001) 
  คณุภาพการให้บริการสามารถก าหนดได้กว้างๆ วา่เป็นความยอดเย่ียม 
(Zeithaml, 1988; Leisen and Vance, 2001) รูปแบบของทศันคติท่ีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
(Johnson et al., 2002) ในความแตกตา่งระหวา่งสิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัจากผู้ให้บริการ และการรับรู้
ถึงบริการท่ีได้รับของลกูค้า (Parasuraman et al., 1985, 1988, 2005; Tea, 1993; Johnson et 
al., 2002; Landrum and Prybutok, 2004; Wang, Lo, and Yang, 2004; Sahadev and 
Purani, 2008) การรับรู้สามารถก าหนดได้วา่เป็นความเช่ือของลกูค้าเก่ียวกบับริการท่ีได้รั บ หรือ
บริการท่ีได้รับในอดีต โดยสามารถน ามาใช้ในการวดัถึงความคาดหวงัพืน้ฐานของลกูค้า และความ
คาดหวงัสามารถก าหนดได้วา่เป็นความต้องการของลกูค้า เช่นสิง่ท่ีลกูค้ารู้สกึตอ่การให้บริการของ
ผู้ให้บริการควรท่ีจะเสนอมากกวา่ท่ีจะเสนออยูใ่นปัจจบุนั สามารถแสดงให้เห็นถึงมาตรฐานของ
ผลการปฏิบตัิงาน  โดยการรับรู้ถึงคณุภาพการบริการถกูมองเป็นระดบั หรือทิศทางของความ
แตกตา่งที่ควรจะเหมือนกันระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของลกูค้า (Parasuraman et al., 
1988; Zeithaml, 1988; Teas, 1993) คณุภาพการให้บริการนัน้จะถกูรับรู้แตกตา่งกนัขึน้อยูก่บั
ความคุ้นเคยของผู้ รับบริการ (Cox et al., 2001) ดงันัน้การประเมินคณุภาพโดยภาพรวมจะขึน้กบั
บคุคล (Zeithaml, 1988)  
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 SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับความนิยมในการตรวจสอบความ
ประสิทธิภาพ (Landrum et al., 2004; Parasuraman et al., 2005; Chowdhary and Prakash, 
2007) ช่วยเสนอแนะแนวทางให้ฝ่ายบริหารในการปรับปรุงคณุภาพการบริการ (Johnson et al., 
2002) ตลอดจนช่วยให้ผู้ให้บริการสามารถเข้าใจถึงความคาดหวงัในการบริการ และการรับรู้ของ
ผู้บริโภค (Parasuraman et al., 1988, 2005) เพื่อท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าปัจจบุนั 
ตลอดจนดงึดดูลกูค้ารายใหม ่ (Negi, 2009) โดยในยคุท่ีลกูค้ามีอ านาจในการซือ้สงู การสง่มอบ
การบริการท่ีมีคณุภาพนั น้เป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ และอยูร่อด
ในสภาวะท่ีมีการแข่งขนัสงู (Chowdhary et al., 2007; Negi, 2009)  

 การวดัเร่ืองคณุภาพการบริการได้ก าหนดมมุมองท่ีใช้ในการวดัซึง่ประกอบไป
ด้วย 5 มมุมอง คือ Tangible Reliability Responsiveness Assurance และ Empathy 
(Parasuraman et al., 1988, 2005) 

1. คุณลักษณะกายภาพ (Tangible) หมายถึงสิง่อ านวยความสะดวก 
อปุกรณ์ บคุลากร และเอกสารคูมื่อตา่งๆ 

2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการให้บริการท่ี
ถกูต้อง และเช่ือถือได้ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความเตม็ใจท่ีจะช่วย
ลกูค้า และให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึงความรู้ ความสภุาพ และ
ความสามารถท่ีจะสร้างความไว้ใจ และความเช่ือมัน่ของพนกังานผู้ให้บริการ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึงความใสใ่จ ความสนใจของผู้
ให้บริการตอ่ลกูค้า 
 จากการศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบวา่  คณุภาพของการให้บริการมีความ  
สมัพนัธ์ในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญักบัความพงึพอใจของลกูค้า  (Leison et al., 2001; Johnson 
et al., 2002; Bei et al., 2006; Kuo et al., 2009; Negi, 2009) แตจ่ะไมมี่หลกัฐานสนบัสนนุวา่
คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลโดยตรงอยา่งมีสาระส าคญัตอ่ความภกัดีของลกูค้า (Wang et al., 
2004; Sahadev et al., 2008; Lai, Griffin and Babin, 2009) และภาพลกัษณ์ขององค์กร (Hsieh 
and Li, 2008) อีกทัง้ยงัสามารถสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั (Leison et al., 2001; Wang 
and Lo, 2002) อาจกลา่วได้วา่คณุภาพการบริการสง่ผลโดยอ้อมตอ่ความภกัดี โดยสง่ผลผา่นทาง
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ความพงึพอใจของลกูค้า  (Wang et al., 2004; Kuo et al., 2009) เม่ือลกูค้ามีระดบัความพงึพอใจ
สงูจะน ามาซึง่ความภกัดี (Johnson et al., 2002; Lai et al., 2009)  
                          งานวิจยั ในอดีตท่ี ศกึษาเร่ืองคณุภาพการให้บริการ นิยมใช้เคร่ืองมือในการวดั
คณุภาพการให้บริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Landrum et al., 2004; Chowdhary et al., 2007)  
ท่ีเสนอโดย Parasuraman et al., 1988 ซึง่ประกอบด้วย 5 มมุมอง คือ คณุลกัษณะทางกายภาพ 
ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง การรับประกนั การเอาใจใส ่ (Parasuraman et al., 1988, 2005) 
งานวิจยัได้ประยกุต์เคร่ืองมือนีใ้นการวดัคณุภาพการให้บริการขอ งผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี
ด้วยการปรับให้เหมาะสมกบับริบทของงานวิจยั เพื่อทดสอบทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี อยา่งไรก็ตามคณุภาพการให้บริการนัน้ถกูมองวา่เป็นความรับผิดชอบตอ่สงัคม
ขึน้พืน้ฐานของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  (Carroll, 1979, 1991; Lindgreen et al., 2009) อาจ
กลา่วได้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพนัน้เป็นองค์กรท่ีมีความ
รับผิดชอ บตอ่สงัคม ท าให้ผู้วิจยัได้น าตวัแปรนีม้ารวมอยูใ่นความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
เศรษฐศาสตร์ 
 
 2.4.1.3 คุณภาพเครือข่าย (Network Quality) 
 ในการศกึษาถึงคณุภาพการให้บริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์นัน้ เร่ืองคณุภาพ
เครือข่ายเป็นสิง่ท่ีนกัวิจยัจ านวนมากได้ให้ความส าคญัในกา รศกึษาเร่ืองนี ้(Gerpott, Rams, and 
Schindler, 2001; Kim, Park and Jeong, 2004; Salmones et al., 2005) คณุภาพเครือข่ายเป็น
หนึง่ในปัจจยัส าคญัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการของธุรกิจการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี 
(Wang et al., 2002) คณุภาพเครือข่ายนัน้ถกู นิยามวา่เป็นคณุภาพของการให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Wang et al., 2004) สะท้อนให้เห็นถึงการครอบคลมุของเครือข่ายอยา่งทัว่ถึง 
และความชดัเจนของเสียงระหวา่งการสนทนา โดยปราศจากการล้มเหลวของการเช่ือมตอ่ 
(Gerpott et al., 2001; Negi, 2009) การประเมินคณุภาพการโทรจะขึน้อยูก่บัการรับรู้ของลกูค้า 
(Kim et al., 2004) ซึง่อยูบ่นพืน้ฐานของประสบการณ์ของลกูค้า และคณุภาพการโทร (Wang et 
al., 2004) ในการประเมินนัน้ลกูค้าจะประเมินถึงความสามารถของเครือข่ายท่ีจะสนบัสนนุการโทร 
และเครือข่ายท่ีครอบคลมุ สิง่เหลา่นีเ้ป็นสิง่ท่ีลกูค้าใช้ ในการประเมินคณุภาพในการให้บริการ โดย
การประเมินการรับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการของลกูค้าปัจจบุนั จะถกูพิจารณาวา่เป็นข้อมลูท่ี
ส าคญัในการพฒันา หรือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ เพื่อท่ีจะสร้างความพงึ
พอใจให้กบัลกูค้าปัจจบุนั และสร้างความเป็นไปได้ในก ารดงึดดูลกูค้ารายใหม ่ (Negi, 2009) อีก
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ทัง้ยงัสามารถสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัท่ีส าคญั ซึง่เป็นปัจจยัท่ีสร้างความแตกตา่งอยา่ง
มีประสิทธิภาพ (Leison et al., 2001) 
                          จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่ คณุภาพของเครือข่ายมีความสมัพนัธ์ในเชิง
บวกอยา่งมีนยัส าคญักบัความพงึพอใจของลกูค้า (Gerpott et al., 2001; Kim et al., 2004; 
Wang et al., 2004) และยงัสามารถสร้างคณุคา่ให้กบัลกูค้า (Wang et al., 2002) และเม่ือลกูค้า
เกิดความพงึพอใจ ก็จะแสดงออกถึงพฤตกิรรมในการให้การสนบัสนนุในทางบวกอยา่งตอ่เน่ือง
ของลกูค้า หรือตราสนิค้า (Bei et al., 2006)  
                          งานวิจยัในอดีตท่ีศกึษาในบริบทของธุรกิจให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมกัจะ
ศกึษาเร่ืองคณุภาพการของเครือข่าย (Gerpott et al., 2001; Kim et al., 2004) โดยงานวิจยัใน
อดีตมกัจะทดสอบตวัแปรนีด้้วยการวั ดถึงการครอบคลมุของเครือข่ายในการให้บริการ เพื่อ
ตอบสนองการโทรของลกูค้า (Gerpott et al., 2001; Negi, 2009) ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยันีท่ี้
ทดสอบทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในเร่ืองความพร้อมใช้งาน ของเครือข่ายใน
การให้บริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี อยา่งไรก็ตามคณุภาพของเครือข่ายให้บริการนัน้ถกู
มองวา่เป็นความรับผิดชอบตอ่สงัคมขึน้พืน้ฐานของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Carroll, 1979, 
1991; Lindgreen et al., 2009) อาจกลา่วได้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีมีเครือข่ายท่ีพร้อม
ให้บริการลกูค้านัน้เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม ท าให้ผู้วิจยัได้น าตวัแปรนีม้ารวมอยูใ่น
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านเศรษฐศาสตร์ 
 จากรายละเอียดงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ  และ
คณุภาพของเครือข่าย สามารถน ามาสรุปได้ดงัตารางท่ี2.4 

 

ตารางท่ี 2.4: วจิยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิคณุภาพของการให้บริการ และเครือข่าย  
(Service & Network Quality) 

ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
Kuo, Wu, 
and Deng 
(2009) 

เพ่ือสร้างเคร่ืองมือใน
การวดัคณุภาพการให้ 
บริการของบริการเสริมใน
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี และ
อธิบายถึงความสมัพนัธ์
ระหวา่งคณุภาพการให้ 
บริการ การรับรู้ถึงคณุภาพ 

งานวิจยันีใ้ช้แบบสอบ 
ถามในการเก็บข้อมลูกลุม่
ตวัอยา่งท่ีใช้บริการเสริมใน
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี เพ่ือศกึษา
ทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการ
ประเมินคณุภาพการให้ 
บริการ และความสมัพนัธ์

คณุภาพการให้บริการมีผลเชิงบวก
อยา่งมีนยัส าคญัตอ่การรับรู้คณุคา่ 
คณุภาพการให้บริการ และการรับรู้

ถึงคณุคา่มีผลในเชิงบวกอยา่งมี
นยัส าคญัตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
โดยตรง 
คณุภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลใน
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ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
ความพงึพอใจ และความ
ตัง้ใจในการซือ้ 

ของตวัแปรในงานวิจยั เชิงบวกตอ่ความตัง้ใจในการซือ้ซ า้ แตมี่
ผลโดยอ้อมซึง่ผ่านทางการรับรู้ถึง
คณุคา่ และความพงึพอใจ 
คณุภาพการให้บริการเป็นสิ่งท่ี

ส าคญัตอ่ก าไรขององค์กร และการ
รักษาไว้ซึง่ความได้เปรียบเชิงแขง่ขนั 
โดยท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นสิ่งท่ี
มีอิทธิพลตอ่ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
องค์กรกบัลกูค้าในระยะยาว 

Lai, Griffin, 
and Babin 
(2009) 

เพ่ือน าเสนอกรอบ
แนวคิด และทดสอบ
ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
คณุภาพการให้บริการ 
คณุคา่ ภาพลกัษณ์ ความ
พงึพอใจ และความภกัดี 

เก็บข้อมลูโดยสง่อีเมล์
แบบสอบถามไปยงัผู้ใช้งาน 
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี แบบสอบ 
ถามได้รับการทบทวนโดย
ผู้จดัการจ านวน 17 คน 
เพ่ือให้มัน่ใจวา่แบบสอบมี
ความเหมาะสม 

คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพล
โดยตรงตอ่การรับรู้คณุคา่และการรับรู้
ถึงภาพลกัษณ์ โดยท่ีคณุคา่และ
ภาพลกัษณ์จะมีผลตอ่ความพงึพอใจ 
ภาพลกัษณ์จะสง่ผลตอ่คณุคา่ โดยท่ี

คณุคา่และความพงึพอใจเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัตอ่ความภกัดี 
คณุคา่มีผลโดยตรงและอ้อม (ผ่าน

ความพงึพอใจ) ตอ่ความภกัดี 
Sahadev 
and Purani 
(2008) 

เพ่ือสร้างกรอบแนวคิด
ของการประสบความส าเร็จ
ด้วยการให้บริการท่ีดีขึน้ใน
การบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

เก็บข้อมลูจากนกัศกึษา
มหาวิทยาลยัในอินเดียท่ีใช้
บริการเว็บไซด์หางาน เพ่ือ
ศกึษาทศันคตขิองกลุม่
ตวัอยา่งในการใช้เว็บไซด์หา
งาน 

ในยคุท่ีลกูค้ามีอ านาจในการ
ตดัสินใจสงู ผู้ให้บริการควรจะเสนอใน
สิ่งท่ีลกูค้าต้องการจะท าให้ลกูค้าเกิด
ความภกัดีในองค์กร 
เป็นท่ีน่าสนใจวา่ความใสใ่จในเร่ือง

การเก็บรักษาข้อมลูมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้ใจน้อยมาก เพราะวา่กลุม่
ตวัอยา่งเป็นผู้ใช้ บริการเว็บไซด์หางาน
ไม่ได้ก าหนดให้ผู้ใช้บริการต้องกรอก
ข้อมลูเก่ียวกบับตัรเครดติจงึท าให้ทัง้ 2 
ตวัแปรมีความสมัพนัธ์น้อย 
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ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
Wang, Lo, 
and Yang 
(2004) 

เสนอกรอบแนวคดิการ
วดัคณุภาพการให้บริการใน
ธุรกิจโทรคมนาคมด้วยการ
ใช้แนวคิด SERVQUAL 

ใช้การส ารวจในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูจากลกูค้า
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี
เพ่ือทดสอบผลกระทบแตล่ะ
สว่นของคณุภาพการ
ให้บริการตอ่คณุคา่ และ
ความพงึพอใจ 

คณุคา่และความพงึพอใจของลกูค้า
มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจในการ
แสดงออกถึงพฤตกิรรม โดยการรับรู้ถึง
คณุภาพการให้บริการจะสง่ผลกระทบ
โดยอ้อมตอ่ความตัง้ใจในการแสดงออก
ถึงพฤติกรรมผา่นทางคณุคา่และความ
พงึพอใจ 
คณุภาพเครือขา่ยเป็นตวัผลกัดนัท่ี

ส าคญัท่ีสดุของคณุภาพการให้บริการ 
คณุคา่และความพงึพอใจของลกูค้า
โดยรวม 

Cox and 
Dale (2001) 

เพ่ือศกึษาถึงสภาพแวด 
ล้อมของพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ กรอบ
แนวคิดของคณุภาพการ
ให้บริการ มมุมอง ปัจจยั 
และการวดัของคณุภาพการ
ให้บริการ 

งานวิจยันีน้ าเสนอวิธีการ
วดัคณุภาพการให้บริการของ
ผู้วิจยัทา่นอ่ืนๆ ท่ีศกึษา
เก่ียวกบัคณุภาพการให้ 
บริการ 

คณุลกัษณะของคณุภาพการให้ 
บริการท่ีสง่ผลตอ่การรับรู้แบง่ออกเป็น 
4 มมุมอง  

1) คุณภาพด้านเทคนิค จะถกู
พิจารณาจากประสบการณ์ของลกูค้า  

2) คุณภาพด้านการผสมผสาน จะ
ถกูพิจารณาเม่ือลกูค้าใช้งานวา่ถกูต้อง 
และราบร่ืนหรือไม่  

3) คุณภาพด้านการท างาน จะ
พิจารณาจากคณุลกัษณะ และการ
เข้าถึงของเว็บไซด์  

4) คุณภาพด้านผลลัพธ์ จะถกู
พิจารณาจากความคาดหวงัและความ
ต้องการ 

    
 
 
 
 



35 

 
 

   2.4.1.4 การเก็บรักษาข้อมูลลูกค้า (PC: Privacy Concern) 
 การเพิ่มขึน้ของการให้บริการลกูค้า และการตลาดโดยใช้อินเตอร์เน็ตนัน้มี
ความก้าวหน้ามากขึน้ แตอี่กนยัหนึง่ก็ได้เกิดความกงัวลเก่ียวกบัความเป็นสว่นบคุคลมากขึน้ เป็น
ผลท าให้ลกูค้าตอบสนองในแง่ลบกบัองค์กร (Liu, Marchewka, Lu, and Yu, 2005; Wirtz, Lwin, 
and Williams, 2007) แนวคดิเร่ืองความเป็นสว่นบคุคลนัน้ หมายถึงสทิธิในการปกป้องข้อมลูสว่น
บคุคล ซึง่ถกูกลา่วครัง้แรกโดย Louis Brandies (Phelps, Nowak, and Ferrell, 2000; Pender, 
2004; Bamba et al., 2007; Kemp and Moore, 2007; Wirtz et al., 2007)  
                          สทิธิในการปกป้องข้อมลูสว่นบคุคลนัน้  เป็นการรับรู้วา่เป็นสทิธิมนษุยชนขัน้
พืน้ฐานในสนธิสญัญาระหวา่งประเทศ ซึง่ควรได้รับสิทธิในการปกป้อง (Wirtz et al., 2007) โดย
การปกป้องข้อมลูสว่นบคุคลนัน้จะเก่ียวข้องกบัสิทธิของแ ตล่ะบคุคลท่ีเก่ียวกบัรวบรวม การเก็บ
รักษา การด าเนินการ และการใช้ข้อมลู  (Culnan and Armstrong, 1999; Phelps et al., 2000; 
Liu et al., 2005; Kemp et al., 2007) ตลอดจนการป้องกนัความเสี่ยงท่ีเกิดจากการน าข้อมลูสว่น
ของบคุคลไปใช้ (Parasuraman et al., 2005) ข้อมลูส่วนบคุคลท่ีลกูค้าให้ความส าคญัได้แก่ ช่ือ ท่ี
อยู ่ความสนใจ ความชอบในการใช้จ่าย ข้อมลูทางการเงิน รวมถึงประวตัิในการซือ้เป็นต้น 
(Phelps et al., 2000)  
                          งานวิจยัในอดีตให้ได้ความส าคญักบัทศันคติของลกูค้าตอ่ข้อมลูสว่นบคุคล  ใน
ทกุๆ กรณี โดย เฉพาะอยา่งยิ่งการพิจารณาระหวา่งผลประโยชน์ และข้อมลูสว่นบคุคลท่ีจะต้อง
เปิดเผยของลกูค้า (Wirtz et al., 2007) นกัการตลาด และลกูค้าบอ่ยครัง้จะรับรู้ถึงปัญหาเก่ียวกบั
ข้อมลูสว่นบคุคลในเร่ื องของการควบคมุข้อมลู เช่นการควบ คุมการเข้าถึงข้อมลู การใช้ข้อมลู
เหลา่นัน้มีความเหมาะสมหรือไม่ และจ านวนการโฆษณาหรือข้อเสนอทางตลาดท่ีจะเกิดขึน้จาก
การใช้ข้อมลูเหลา่นี ้(Phelps et al., 2000) ยิ่งไปกวา่นัน้ลกูค้าจ านวนมากเช่ือวา่พวกเขาควรมีสทิธิ
ในการควบคมุการใช้ข้อมลูสว่นบคุคล (Liu et al., 2005) ผลกระทบในแง่ลบตอ่องค์กรท่ีเกิดขึน้
จากการท่ีลกูค้ารับรู้วา่องค์ กรไม่สามารถปกป้องข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า ได้แก่การปฏิเสธการ
ซือ้ หรือการไม่ยินยอมเปิดเผยข้อมลูท่ีส าคญักบัองค์กร (Wirtz et al., 2007) เช่นข้อมลูทางการเงิน 
ข้อมลูท่ีระบคุวามเป็นตวัตน และข้อมลูสว่นตวั ซึง่ข้อมลูเหลา่นีจ้ะน าไปสูข้่อเสนอทา งการตลาด 
(Phelps et al., 2000) การละเมิดในการรักษาข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้าจะเกิดขึน้ก็ตอ่เม่ือองค์กร
ใช้ข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า  ในแนวทางที่ลกูค้าไมอ่นญุาตให้น าข้อมลูเหลา่นัน้ไปใช้ ผลของ
งานวิจยัในอดีตได้กลา่ววา่ 40 %  ของลกูค้าตดัสินใจไม่ซือ้สินค้ากบัผู้ขาย รายเดมิ เน่ืองจากการ
รับรู้วา่องค์กรไม่รักษาข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า (Nakra, 2001) เพื่อท่ีจะรักษาความสมัพนัธ์อนัดี
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กบัลกูค้า องค์กรควรให้ความส าคญักบักฏระเบียบท่ีจะช่วยในเร่ืองการจดัการเก่ียวกบัข้อมลูสว่น
บคุคลด้วยการปรับปรุงนโยบายรักษาข้อมลูของลกูค้า  เพื่อผลประโยชน์ขององค์กรในระยะยาว 
(Culnan et al., 1999 ; Phelps et al., 2000; Liu et al., 2005; Wirtz et al., 2007)  
 คณะกรรมการก ากบัดแูลการค้าแห่งชาตสิหรัฐฯ (FTC) ได้เสนอแนวทางในการ
จดัการข้อมลูลกูค้าไว้ 4 มมุมองท่ีส าคญั (Liu et al., 2005)  

1. การแจ้ง (Notice) การแจ้งลกูค้าถึงการเก็บข้อมลูสว่นบคุคลลว่งหน้า 
2. การเข้าถึง (Access) การอนญุาตให้ลกูค้าเข้าถึงข้อมลูท่ีถกูจดัเก็บโดย

องค์กร 
3. การก าหนดทางเลือก (Choice) เสนอทางเลือกในการอนญุาตให้

องค์กรน าข้อมลูไปใช้ 
4. การรักษาความปลอดภยั (Security) ก าหนดมาตรการในการรักษา

ความปลอดภยัข้อมลูของลกูค้า 
 จากการศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบวา่ การรับรู้วา่องค์กรมีการเก็บรักษา
ข้อมลูสว่นบคุคลอยา่งมีประสิทธิภาพสง่ผลในเชิงบวกตอ่ความเช่ือใจของลกูค้า (Culnan et al., 
1999; Liu et al., 2005; Wirtz et al., 2007; Kim, Jin, and Swinney, 2009) และความเช่ือมัน่
สง่ผลตอ่ความตัง้ใจใช้ของลกูค้าท่ีจะกลบัมาซือ้มาใช้บริการใหม ่หรือพดูในสิ่งท่ีดีเก่ียวกบัองค์กร 
และแนะน าองค์กรให้กบัลกูค้ารายอื่น ช่วยให้องค์กรลดต้นทนุในการหาลกูค้าใหม ่ (Liu et al., 
2005; Kim et al., 2009) รวมถึงลกูค้ามีความเตม็ใจให้องค์กรสามารถน าข้อมู ลสว่นบคุคลไปใช้
ประโยชน์ได้ (Culnan et al., 1999) งานในวิจยัในอดีตจ านวนมากได้สรุปไว้วา่ความเช่ือใจนัน้เป็น
ตวัก าหนดความพงึพอใจของลกูค้าและสง่ผลในเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจอีกด้วย  โดยความพงึ
พอใจก็จะมีอิทธิพลในเชิงบวกตอ่ความภกัดีตอ่ลกูค้า  ในทางตรงกนัข้ามถ้าลกูค้าเกิ ดความไม่
พอใจก็จะมีความเป็นไปได้อยา่งมากท่ีลกูค้าจะหนัไปใช้บริการกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน  (Kim et al., 
2009) พดูจาในแง่ลบกบัองค์กร และท าให้ประสบปัญหาในการ การหาลกูค้าใหม ่ซึง่ทัง้หมดท่ี
กลา่วมานีส้ง่ผลในแง่ลบกบัองค์กรทัง้สิน้ (Culnan et al., 1999) อยา่งไรก็ตามสามารถสรุปได้วา่
การรับรู้วา่องค์กรมีการเก็บรักษาข้อมลูสว่นบคุคลอยา่งมีประสิทธิภาพนัน้สง่ผลในเชิงบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า  
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 งานวิจยันีไ้ด้ประยกุต์แนวทางในการจดัการข้อมลูสว่นบคุคลท่ีเสนอโดย
คณะกรรมการก ากบัดแูลการค้าแห่งชาติสหรัฐฯ (FTC) ท่ีกลา่วไว้ 4 มมุมองคือ การแจ้ง การเข้าถึง 
การก าหนดทางเลือก การรักษาความปลอดภยั (Liu et al., 2005) โดยงานวิจยันีไ้ด้วดัเพียง 3 
มมุมองคือ การแจ้ง การก าหนดทางเลือก และการรักษาความปลอดภยั สว่นในเร่ืองของการเข้าถึง
งานวิจยั นีไ้ม่ได้วดัเน่ืองจากปัจจบุนัในการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อ นท่ีในประเทศไทยนัน้ ผู้
ให้บริการอนญุาตให้ลกูค้าเข้าถึงข้อมลู ตลอดจนเข้าไปปรับเปลี่ยน แก้ไขข้อมลูสว่นบคุคลของ
ลกูค้าได้ ในขณะท่ีอีก 3 มมุมองไมเ่ป็นท่ีเดน่ชดัท่ีผู้ให้บริการก าหนดแนวทางในการจดัการข้อมลู
สว่นบคุคลของลกูค้า  ท าให้งานวิจยันีว้ดัเพียง 3 มมุมองนี ้โดยงานวิจยันีไ้ด้ปรับทัง้ 3 แนวทางให้
เหมาะสมกบับริบทของงานวิจยั เพื่อทดสอบทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีตอ่การ
จดัการข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี อยา่งไรก็ตามการจดัการข้อมลูสว่น
บคุคลของลกูค้าถือเป็นหนึง่ในกฎหมายท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ซึง่สอดคล้อง
กบัแนวคดิความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมายท่ีกลา่ววา่อ งค์กรถกูคาดหวงัให้ปฏิบตัิตาม
กฎหมาย หรือข้อก าหนดท่ีออกโดยภาครัฐ (Lantos, 2002; Swaen et al., 2008; Lindgreen, et 
al., 2009; Ramasamy et al., 2009) ตลอดจนเคารพกฎและกตกิาในการด าเนินธุรกิจ (Snider et 
al., 2003; Shahin et al., 2007) อาจกลา่วได้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีมีก ารจดัการข้อมลู
สว่นบคุคลท่ีมีประสิทธิภาพนัน้ เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม ท าให้ผู้วิจยัได้น าตวัแปรนี ้
มารวมอยูใ่นความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย 
 จากรายละเอียดงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัการเก็บรักษาข้อมลูของลกูค้า 
สามารน ามาสรุปได้ดงัตารางท่ี 2.5 

ตารางท่ี 2.5: วิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิการเก็บรักษาข้อมลู (Privacy Concern) 
ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 

Kim, Jin, and 
Swinney 
(2009) 

เพ่ือน าเสนอและทดสอบ
กรอบแนวคดิของกระบวน 
การในการพฒันาความ
ภกัดีอิเลก็ทรอนิกส์ 

เก็บข้อมลูจาก
นกัศกึษาท่ีมีประสบการณ์
ในการซือ้สนิค้าออนไลน์
ด้วยบตัรเครดติ 

ความไว้ใจมีผลในเชิงบวกอยา่งมี
นยัส าคญัตอ่ความภกัดีและความพงึพอใจ
ในการค้าอิเลก็ทรอนิกส์ 
การเก็บรักษาความปลอดภยัของข้อมลู

ลกูค้ามีผลในเชิงบวกตอ่ความไว้ใจ ซึง่
ความไว้ใจเป็นตวัก าหนดความพงึพอใจ 
การประเมินความไว้ใจของลกูค้ามี

อิทธิพลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจในการ
ซือ้ภายหลงั 
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Wirtz, Lwin, 
Williams 
(2007) 

พฒันากรอบแนวคิดท่ี
เช่ือมโยงกบัปัจจยัด้าน
สิง่แวดล้อมท่ีจะสง่ผลตอ่
การตอบสนองของลกูค้า 

เก็บข้อมลูจากลกูค้าท่ี
ซือ้สนิค้าทางอินเตอร์เน็ต 
โดยให้กลุม่ตวัอยา่งระบถุึง
การลงทะเบียนในเว็บไซด์
ลา่สดุท่ีร้องขอให้เปิดเผย
ข้อมลูสว่นบคุคล 

การรับรู้ถึงนโยบายองค์กรและ
ข้อก าหนดของภาครัฐ จะช่วยลดความใส่
ใจในเร่ืองการเก็บรักษาข้อมลู 
การท่ีลกูค้ารับรู้ถึงภยัคกุคามท่ีมาจาก

ข้อมลูสว่นบคุคลสง่ผลให้ลกูค้าแสดงออก
ด้วยการปฏิเสธการให้ข้อมลู 
องค์กรท่ีให้ความส าคญักบัการรักษา

ข้อมลูลกูค้าอยา่งใกล้ชิด จะสามารถสร้าง
ประโยชน์ทางการตลาดในระยะยาว 

Liu, 
Marchewka, 
Lu, and Yu 
(2005) 

น าเสนอกรอบแนวคดิ
ทางทฤษฏีโดยพิจารณาถึง
การรับรู้ของแตล่ะบคุคล
เก่ียวกบัการรักษาข้อมลู 
และความเก่ียวข้องกนั
ระหวา่งการรับรู้ และความ
ตัง้ใจในการแสดงออก
พฤตกิรรม 

ทดสอบการปฏิบตักิาร
ด้วยการสร้างเว็บไซด์
เพ่ือที่จะทดสอบกบั
นกัศกึษา โดยแบง่เป็น 2 
กลุม่ที่มีการดแูลแตกตา่ง
กนัคือมีการใสใ่จในการ
จดัเก็บข้อมลูท่ีสงู และต ่า 

การเก็บรักษาข้อมลูท่ีดีจะมีความ 
สมัพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัความเช่ือใจ
ของแตล่ะบคุคลตอ่คูค้่าทางธุรกิจ 
ระดบัความเช่ือใจจะมีผลในเชิงในบวก

ของการกลบัมาซือ้สนิค้าใหม่ แนะน า
ให้กบัลกูค้ารายอ่ืน และแสดงความคดิเห็น
ในแงบ่วกกบัเว็บไซด์ 
ระดบัของความเช่ือเป็นตวัแปรท่ีส าคญั

ตอ่ความตัง้ใจในการแสดงออกพฤติกรรม 
Phelps, 
Nowak, and 
Ferrell (2000) 

เพ่ือช่วยให้ผู้ ท่ีมีหน้าท่ี
ก าหนดนโยบายสาธารณะ 
และนกัการตลาดในการ
ระบแุนวทางในการจดัการ
เก่ียวกบัข้อมลู และสถาน 
การณ์ เพ่ือที่จะสนบัสนนุ
การให้ความส าคญักบัการ
รักษาข้อมลูของลกูค้า 

ใช้การเก็บข้อมลูด้วย
อีเมล์ไปยงักลุม่ประชากร 
โดยเก็บข้อมลู 2 รอบ เพ่ือ
ศกึษาถึงทศันคตขิองผู้  
บริโภคตอ่การเก็บรักษา
ข้อมลูของผู้ขายสนิค้าหรือ
บริการ 

การเพิ่มขึน้ของอินเตอร์เน็ต ฐานข้อมลู
และเทคโนโลยีในการจดัการข้อมลู
ก่อให้เกิดการใสใ่จในเร่ืองการเก็บรักษา
ข้อมลู และการใช้มลูสว่นบคุคล โดย
สามารถก าหนด 6 ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบั
การเก็บรักษาข้อมลู  

(1) ประเภทของข้อมลูท่ีถกูร้องขอ   
(2) ความสามารถและความต้องการ

ของลกูค้าในการควบคมุใช้ข้อมลูท่ีส าคญั 
(3) การรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัความรู้

ของนกัการตลาดเก่ียวกบัลกูค้าและความ
สนใจของลกูค้า  
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(4) ทศันคตขิองลกูค้าตอ่อีเมล์  
(5) ความชอบของลกูค้าเก่ียวกบัแคต

ตาล็อก และปริมาณโฆษณาทางอีเมล์  
(6) พฤตกิรรมการร้องขอในการเอาช่ือ

ออกจากเมล์โฆษณา 
Culnan and 
Armstrong 
(1999) 

เพ่ือศกึษาถึงการรับรู้
ของลกูค้าตอ่การใช้ข้อมลู
อยา่งสมเหตสุมผลซึง่อยูบ่น
บรรทดัฐานของสิ่งท่ีองค์กร
เปิดเผยกบัลกูค้าถึง
กระบวนการในการจดัการ
ข้อมลู 

เก็บข้อมลูจากสมาชิกท่ี
ใช้บริการข้อมลูท่ีมีความ
ยินดีท่ีจะเปิดเผยข้อมลู
สว่นบคุคลท่ีจะใช้ในการ
สง่สื่อโฆษณา เพ่ือศกึษา
ความสมัพนัธ์ของตวัแปร
ตา่งๆ เช่นการเก็บรักษา
ข้อมลู ความสมเหตสุมผล
เชิงกระบวนการ เป็นต้น 

องค์กรสามารถได้รับประโยชน์เชิงธุรกิจ
จากการรักษาลกูค้าด้วยการสงัเกตความ
สมเหตสุมผลเชิงกระบวนการ 
เม่ือแนวทางการจดัการข้อมลูของ

องค์กรถกูสงัเกตได้ ลกูค้าจะมีความยินดีท่ี
จะสร้างความสมัพนัธ์กบัองค์กรอยา่ง
ตอ่เน่ือง ด้วยการอนญุาตใช้ประโยชน์จาก
การข้อมลูของลกูค้า 

 
  
 
 2.4.2 ความพงึพอใจของลูกค้า (CS: Customer Satisfaction) 
 ความพงึพอใจของลกูค้าถกูก าหนดวา่เป็นทศันคติเชิงบวก (Bei et al., 2006) และ
การพิจารณาในภาพรวมถึงความแตกตา่งระหวา่งสิง่ท่ีคาดหวงักบัสิ่งท่ีได้รับก็คือสินค้า หรือบริการ 
(Hallowell, 1996; Gerpott et al., 2001; Auh and Johnson, 2005; Eshghi, Haughton, and 
Topi, 2007) การประเมินความพงึพอใจของลกูค้านัน้ตัง้อยูบ่นประสบการณ์ในการใช้บริการ
โทรศพัท์ (Wang et al., 2002, 2004; Kim et al., 2009; Kuo et al., 2009) ถ้าการรับรู้วา่สิง่ท่ี
ได้รับเท่ากบัหรือมากกวา่สิง่ท่ีคาดหวงัไว้ก็แสดงวา่ลกูค้าเกิดความพอใจ (Eshghi et al., 2007)  
                   เป็นท่ีชดัเจนวา่ ลกูค้าจะใช้การเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมีความคล้ายคลงึกนัใน
การประเมินความพงึพอใจด้วยการใช้ประสบการณ์ในการตดัสินใจ (Mauri, 2007) โดย
วตัถปุระสงค์ของการประเมิน การตดัสินใจไม่ใช่เป็นการระบคุวามชอบ หรือความมีใจโน้มเอียงท่ี
จะเลือกซือ้สินค้ าหรือบริการนีเ้หนือคูแ่ข่ง ความพงึพอใจนัน้จะขึน้อยูก่บัความสามารถในการ
ประเมิน และเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งทางเลือกท่ีเป็นไปได้ด้วยการใช้ข้อมลู (Auh et al., 
2005) ความพงึพอใจนัน้สง่ผลดีตอ่องค์กร คือท าให้เกิดการป้อง กนัลกูค้าไม่ให้หนัไปใช้บริการกบั
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คูแ่ข่ง (Eshghi et al., 2007) ลดต้นทนุการด าเนินงานเน่ืองจากจ านวนลกูค้าท่ีเพิ่มขึน้ ปรับปรุง
ประสิทธิผลของการโฆษณา และสร้างช่ือเสียงให้องค์กร (Kim et al., 2004) แตถ้่าต ่ากวา่ก็แสดง
วา่ลกูค้าเกิดความไมพ่อใจ (Gerpott et al., 2001; Kim et al., 2007) อาจก่อให้เกิดลกูค้าหนัไปใช้
บริการกบัคูแ่ข่ง หรือหยดุความสมัพนัธ์กบัผู้ให้บริการรายเดมิ (Kim et al., 2009)  
                   จากการศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์
ในเชิงบวกอยา่งมีสาระส าคญักบัความภกัดีของลกูค้า (Hallowell, 1996; Kim et al., 2004, 2007; 
Eshghi et al., 2007; Bodet, 2008) ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจและความภกัดีจะมีมาก
ขึน้ เม่ือความพงึพอใจเกิดขึน้อยา่งเห็นได้ชดั  (Auh et al., 2005) ความพงึพอใจโดยรวมของลกูค้า
ตอ่บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีนัน้  จะเกิดขึน้จากการท่ีลกูค้ารับรู้วา่การบริการเหลา่นัน้จะสร้าง
ประโยชน์ให้พวกเขาได้นานเท่าไหร่ อาจสรุปได้วา่ความพงึพอใจของลกูค้าจะสงูหรือต ่านัน้  จะ
ขึน้อยูก่บัการบริการท่ีผู้ให้บริการ เสนอให้กบัลกูค้าวา่สงูกวา่หรือต ่ากวา่สิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ 
(Gerpott et al., 2001) ความพงึพอใจนัน้สง่ผลให้องค์กรสามารถอยูร่อดในธุรกิจ และสามารถ
เติบโตได้อยา่งยัง่ยืน (Eshghi et al., 2007)  
 งานวิจยัในอดีตท่ีศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจนัน้มกัจะทดสอบความพงึพอใ จใน
ภาพรวมตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ของกลุม่ตวัอยา่ง เช่นการศกึษาของ Gerpott et al., 2001, Kim et al., 
2007 และ Kuusik Kuusik and Varblane, 2009 ท่ีศกึษาถึงความพงึพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี โดยท าการทดสอบความพงึพอใจในภาพรวม  ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยันี ท่ี้ผู้วิจยั
ทดสอบความพงึพอใจ ในภาพรวมของ ลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีตอ่ความรับผิดชอบตอ่
สงัคมของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  เพื่อท่ีจะศกึษาความรับผิดชอบตอ่สงัคมนัน้สามารถสร้าง
ความพงึพอใจของลกูค้าได้หรือไม่ 
 
 2.4.3 ความภกัดขีองลูกค้า (CL: Customer Loyalty) 
 บริษัทจ านวนมากประสบปัญหาในเร่ืองลกูค้าหนัไปใช้บริการกบัคูแ่ข่ง เป็นผลให้
งานวิจยัจ านวนมากได้ให้ความสนใจในการศกึษาเร่ืองความภกัดีของลกูค้า (Kuusik et al, 2009) 
โดยการวิจยัทางการตลาดได้สรุปไว้วา่ ต้นทนุในการหาลกูค้าใหมมี่สงูกวา่การรักษาลกูค้าเก่าไว้ 
(Bodet, 2008) ดงันัน้ความภกัดีของลกูค้าจงึเป็นกลายเป็นสิง่ท่ีส าคญัส าหรับอนาคตขององค์กร 
(Rowley, 2005) เป็นสิง่ท่ีฝ่ายบริหารใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด (Dick et al., 1994; 
Bodet, 2008) การแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงในปัจจบุนัท าให้องค์กรจ าเป็นต้องปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของการบริการ เพื่อให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ ความภกัดีในองค์กร สร้างความได้เปรียบในการ
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แข่งขนั (Cox et al., 2001; Kim et al., 2004) ลดต้นทนุในการหาลกูค้าใหม ่ (Rowley, 2005; Kim 
et al., 2009) เพิ่มสว่นแบง่ทางการตลาด  สร้างก าไรท่ีสงูขึน้ และช่วยให้บรรลวุตั ถปุระสงค์ของ
องค์กร (Hallowell, 1996; Hsieh et al., 2008) เพื่อให้องค์กรอยูร่อดและเจริญเติบโตในระยะยาว 
(Kim et al., 2007; Kuusik et al., 2009)  
                   ความภกัดีของลกูค้าถกูให้ค านิยามวา่ เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติตอ่สิ่งใดสิ่ง
หนึง่ (ตราสินค้า  การบริการ และผู้จ าหน่าย ) และพฤตกิรรมการให้การสนบัสนนุ (Dick et al., 
1994; Hallowell, 1996; Bei et al., 2006) โดยพิจารณาจากประสบการณ์ท่ีสัง่สมมาในอดีตของ
ลกูค้า (Kim et al., 2007) รูปแบบความภกัดีนัน้สามารถแบง่ได้เป็น 3 ประเภท (Dick et al., 
1994) 
 1. การตระหนัก (Cognitive) จะเกิดขึน้เมื่อลกูค้าประเมินข้อมลูเก่ียวกบั
คณุลกัษณะของตราสินค้าหรือบริการ และตดัสินใจวา่ตราสนิค้านัน้เป็นท่ีช่ืนชอบ 
 2.  ความรู้สึก (Affective) จะขึน้อยูก่บัความช่ืนชอบทางด้านอารมณ์ท่ีมีตอ่
สนิค้าหรือบริการ และให้ค ามัน่จะใช้บริการ  
 3.  การกระท า (Conative) เป็นความตัง้ใจในการแสดงออกถึงพฤตกิรรมท่ีจะ
ใช้สนิค้าหรือบริการในอนาคต  โดยท่ีการตระหนกัและความรู้สกึไมส่ามารถเป็นหลกัประกนัได้วา่
ลกูค้าจะกลบัมาใช้สนิค้า หรือบริการในอนาคต 
                   แนวคดิความภกัดีของลกูค้าเป็นท่ีเข้าใจกนัวา่เหมือนกบัเป็นการรวมกนัของทศันคติท่ี
เป็นท่ีช่ืนชอบ เป็นผลท าให้เกิดพฤตกิรรมการกลบัมาใช้บริการใหม ่ แนะน าสนิค้าหรือบริการให้กบั
ผู้ อ่ืน (Ellinger, Daugherty and Plair, 1999; Kim et al., 2004; Auh et al., 2005; Hsieh et al., 
2008; Sahadev et al., 2008) และการยินยอมท่ีจ ะจ่ายเงินซือ้สินค้าในราคาท่ีแพงกวา่ 
(Salmones et al., 2005; Hsieh et al., 2008) ในการพิจารณาความภกัดีของลกูค้านัน้จะขึน้อยู่
กบัความยากหรือง่ายในการพิจารณา หรือเปรียบเทียบความแตกตา่งของทางเลือกท่ีเป็นไปได้ทัง้
ในมมุมองด้านคณุภาพการให้บริการ และคณุคา่ (Auh et al., 2005) ดงันัน้ในยคุท่ีลกูค้ามีอ านาจ
ในการตอ่รองสงูนอกเหนือจากการสร้างความพงึพอใจให้ลกูค้า ผู้ให้บริการควรสร้างคณุคา่เพื่อ
ก่อให้เกิดความภกัดีในลกูค้า (Sahadev et al., 2008) โดยการพฒันา การดแูลรักษา และการเพิ่ม
ระดบัความภกัดีของลกูค้าแสดงให้เห็นเ ป็นกลยทุธ์ ทางการตลาดขัน้พืน้ฐาน ในการสร้างความ
ได้เปรียบในการแขง่ขนัให้องค์กร (Ellinger et al., 1999) ซึง่ความภกัดีเป็นปัจจยัท่ีใช้ชีว้ดั
ความส าเร็จขององค์กร (Hsieh et al., 2008)  
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 จากแนวคิดเร่ืองความภกัดี ท่ีเสนอโดย Dick et al., 1994 ซึง่สามารถแบง่ได้เป็น 3 
รูปแบบ คื อ การตระหนกั  ความรู้สกึ  และการกระท า  งานวิจยัในอดีตจ านวนมากได้ก าหนด
แนวทางในการวดัความภกัดี ซึง่ประกอบไปด้วย 2 มมุมอง (Hallowell, 1996; Ellinger et al., 
1999; Gerpott, 2001; Eshghi et al., 2007; Bodet, 2008; Kuo et al., 2009) 
 1. มีความตัง้ใจกลับมาใช้บริการใหม่ (Repurchase) การตดัสินใจเลือกใช้บริการ
กบัผู้ให้บริการรายเดมิ 
 2. แนะน าบริการให้ผู้อ่ืน (Recommend to others) การแนะน าบริการให้กบัเพื่อน 
หรือคนรู้จกั 
                   งานวิจยันีไ้ด้ประยกุต์แนวทางในการวดัความภกัดีทัง้ 2 มมุมองด้วยการปรับให้
เหมาะสมกบับริบทของงานวิจยั เพื่อทดสอบทศันคติของลกูค้าท่ีใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ท่ีมีตอ่
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี เพื่อท่ีจะศกึษา วา่ความรับผิดชอบตอ่
สงัคมนัน้สามารถสร้างความภกัดีในลกูค้าได้หรือไม่ 
 จากรายละเอียดงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้อง กบัความพงึพอใจ และความภกัดีของ
ลกูค้า สามารน ามาสรุปได้ดงัตารางท่ี 2.6 
 

ตารางท่ี 2.6: วิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัแนวคดิความพงึพอใจและความภกัดี (Satisfaction & Loyalty) 
ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 

Bodet (2008) เพ่ือที่จะศกึษาความ 
สมัพนัธ์ระหวา่งความพงึ
พอใจและความภกัดี 

แจกแบบสอบถามเพ่ือ
เก็บข้อมลูของธุรกิจบริการ 
เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์
ระหวา่งความพงึพอใจและ
ความภกัดี 

ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคญัใน
การสร้างความพงึพอใจโดยรวมของ
ลกูค้าในการให้บริการ เพราะความพงึ
พอใจในภาพรวมจะมีอิทธิพลทางตรง
ตอ่ความภกัดี 

Eshghi, 
Haughton, 
and Topi 
(2007) 

เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีผล
ตอ่ความภกัดี โดยงานวิจยั
ได้ใช้ความตัง้ใจในการ
เปลี่ยนไปยงัผู้ให้บริการราย
อ่ืนเป็นตวัวดัความภกัดี 

เก็บรวบรวมข้อมลูด้วย
การส ารวจผู้ใช้งาน
โทรศพัท์ เพ่ือศกึษาปัจจยั
ท่ีมีผลตอ่ความภกัดี 

ความพงึพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัใน
การท่ีลกูค้าจะเปลี่ยนไปใช้บริการราย
อ่ืน เพ่ือปรับปรุงความพงึใจในระยะยาว
ในการท่ีจะลดความตัง้ใจท่ีจะหนัไปใช้
บริการรายอ่ืนของลกูค้า สิ่งท่ีส าคญัมาก
ของผู้บริการคือเสนอแนวทางในการ
จดัการภยัคกุคามท่ีมาจากเทคโนโลยี
ใหม่ เพ่ือที่จะปรับปรุงความพงึพอใจ 
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ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
J. Kim, 
Jeong, C. 
Park, J. Park, 
G. Kim, and 
H. Kim (2007) 

ศกึษาถึงความสมัพนัธ์ 
ระหวา่งคณุภาพเครือขา่ย 
ความพงึพอใจ และความ
ภกัดีของลกูค้าในการให้ 
บริการอินเตอร์เน็ตความ 
เร็วสงู 

ส ารวจผู้ใช้งาน
อินเตอร์เน็ต แล้วน าผลท่ี
ได้ไปทดสอบบนเว็บไซด์ท่ี
ได้ออกแบบมาเพ่ือทดสอบ
การให้บริการ 

ความพงึพอใจของลกูค้ามีผลกระทบ
ท่ีส าคญัอยา่งมากตอ่ความภกัดีของ
ลกูค้า ซึง่สามารถสรุปได้วา่ทัง้ความพงึ
พอใจ และความภกัดีมีความสมัพนัธ์ใน
เชิงบวกอยา่งมากในการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตความเร็วสงู 

Auh and 
Johnson 
(2005) 

เพ่ือศกึษาถึงความแตก 
ตา่งระหวา่งความพงึพอใจ 
และความภกัดี 

ใช้ฐานข้อมลูจาก ACSI 
เพ่ือทดสอบจากกลุม่
ตวัอยา่ง โดยให้มุ่งเน้นท่ี
จะศกึษา 4 ตวัแปรคือ  

1) การรับรู้คณุภาพ  
2) การรับรู้คณุคา่  
3) ความพงึพอใจ  
4) ความภกัดี 

ข้อมลูด้านราคาและคณุภาพถกูใช้ใน
การประเมินความพงึพอใจและความ
ภกัด ี
คณุภาพมีอิทธิพลมากกวา่ราคาใน

การสร้างความพงึพอใจ ในทางกลบักนั
ราคานัน้มีอิทธิพลมากกวา่คณุภาพใน
การสร้างความภกัดี 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจ

และความภกัดีจะเพิ่มขึน้ เม่ือราคาเป็น
ตวัผลกัดนัในการสร้างความพงึพอใจ 

Kim, Park, 
and Jeong 
(2004) 

เพ่ือศกึษาวา่ความพงึ
พอใจของลกูค้า และ
อปุสรรคในการเปลี่ยนไปยงั
รายอ่ืนนัน้มีอิทธิพลอยา่งไร
ตอ่ความภกัดีของลกูค้า 

แจกแบบสอบถามไป
ยงักลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี เพ่ือ
ทดสอบวา่คณุภาพบริการ 
และต้นทนุในการเปลี่ยน
นัน้สง่ผลตอ่ความภกัดี
อยา่งไร 

คณุภาพการบริการเป็นประเด็นท่ี
ส าคญัท่ีสดุในการสร้างความพงึพอใจ
ให้ลกูค้า  
ความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กรกบั

ลกูค้ามีผลตอ่การเปลี่ยนไปยงัรายอ่ืน
ของลกูค้า 
ความเช่ือใจ และความสมัพนัธ์

ระหวา่งองค์กรและลกูค้ามีความส าคญั
ในธุรกิจการสื่อสาร 
เพ่ือที่จะสร้างความภกัดีในลกูค้า 

องค์กรจะต้องให้ความส าคญัใน
คณุภาพการบริการ และน าเสนอบริการ
ท่ีตรงกบัความต้องการของลกูค้า
เพ่ือที่จะเพิ่มความพงึพอใจของลกูค้า 
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ผู้วิจัย  วัตถุประสงค์การวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจัย 
Gerpott, 
Rams, 
Schindler 
(2001) 

เพ่ือศกึษาถึงปัจจยัท่ีสง่ 
ผลตอ่การรักษาลกูค้ามาก
ท่ีสดุ 

แจกแบบสอบถาม
ให้กบัลกูค้าท่ีใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี เพ่ือ
ศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การ
รักษาลกูค้า 

สิ่งท่ีจะสร้างความพงึพอใจคือ ราคา 
คณุภาพของเครือขา่ย ตลอดจนการดแูล
ลกูค้า ความพงึพอใจนัน้มีผลตอ่การ
รักษาลกูค้าโดยผา่นทางความภกัดี แต่
ไม่สง่ผลโดยตรงตอ่การรักษาลกูค้า โดย
การดแูลลกูค้าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสดุ  

 
 
2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากกรอบแนวคดิท่ีได้กลา่วมาข้างต้น งาน วิจยันีไ้ด้พฒันาขึน้จากการศกึษา แนวคดิ 
ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อท่ีจะศกึษาถึงการสร้างความภกัดีผ่านทางความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ดงันี ้
 2.5.1. การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความพงึพอใจของลูกค้า 

  2.5.1.1 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านเศรษฐศาสตร์  เป็นความ
รับผิดชอบขัน้พืน้ฐาน โดยการสร้างก าไรในการด าเนินธุรกิจด้วยการสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพด้วย
ราคาท่ีสมเหตสุมผล  ตลอดจนมีคณุภาพของ เครือข่ายในการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ซึง่มี
รายละเอียดดงันี ้

 ราคาสมเหตุสมผล  สามารถก าหนดได้วา่เป็นการพิจารณาถึงผลลพัธ์ หรือ
กระบวนการท่ีจะได้ผลลพัท์นัน้สมเหตสุมผล เป็นท่ียอมรับ และยตุิธรรมหรือไม่ (Martin et al., 
2007; Mauri, 2007) โดยการพิจารณานีไ้ม่ได้ค าถึงนงึวา่มนัถกูหรือผิด (Riz et al., 2008) จากค า
นิยามนีส้ามารถชีใ้ห้เห็นวา่ราคา สมเหตสุมผลนัน้อาจรวมถึงการเปรียบเทียบของราคามาตรฐาน 
การรับรู้ด้านราคา และราคาท่ีควรจะเป็น (Martin et al., 2007; Riz et al., 2008; Martin et al., 
2009) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่การรับรู้วา่ราคา สมเหตสุมผลนัน้สง่ผลใน เชิงบวกกบั
ความพงึพอใจของลกูค้า ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 1: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี
ให้บริการด้วยราคาท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 
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คุณภาพของการให้บริการ หมายถงึรูปแบบของทศันคติท่ีเก่ียวกบัความพงึ
พอใจ (Johnson et al., 2002) ระหวา่งสิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัจากผู้ให้บริการ และการรับรู้ถึงบริการท่ี
ได้รับของลกูค้า (Parasuraman et al., 1985, 1988; Tea, 1993; Johnson et al., 2002; 
Landrum et al., 2004; Wang et al., 2004; Sahadev et al., 2008; Kuo et al., 2009) การรับรู้
สามารถก าหนดได้วา่เป็นความเช่ือของลกูค้าเก่ียวกบับริการท่ีได้รับในปัจจบุนั และในอดีต 
(Parasuraman et al., 1988; Teas, 1993) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่คณุภาพการ
ให้บริการมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกอยา่งมนียัส าคญักบัความพงึพอใจของลกูค้า (Johnson et al., 
2002; Wang et al., 2004; Sahadev et al., 2008; Kuo et al., 2009; Lai et al., 2009) ดงันัน้จงึ
สามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้

  สมมตฐิานที่ 2: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่การให้บริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื่อนท่ีมีคณุภาพมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 

คุณภาพ เครือข่าย หมายถึงคณุภาพของการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  
(Wang et al., 2004) โดยคณุภาพของเครือข่ายจะสะท้อนให้เห็นถึงการครอบคลมุของเครือข่าย
อยา่งทัว่ถึง และความชดัเจนของเสียงระหวา่งการสนท นาท่ีปราศจาการล้มเหลวของการเช่ือมตอ่ 
(Gerpott et al., 2001; Negi, 2009) การประเมินคณุภาพการโทรจะขึน้อยูก่บัการรับรู้ของลกูค้า 
(Kim et al., 2004) ซึง่อยูบ่นพืน้ฐานของประสบการณ์ของลกูค้า และคณุภาพการโทร (Wang et 
al., 2004) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่คณุภา พของเครือข่ายมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก
อยา่งมีนยัส าคญักบัความพงึพอใจของลกูค้า (Gerpott et al., 2001; Wang et al., 2002, 2004; 
Kim et al., 2004) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้  

  สมมตฐิานที่ 3: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่เครือข่ายของผู้ให้บริการโทรศพัท์ 
เคลื่อนท่ีมีคณุภาพมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 

 การสร้างก าไรให้กับผู้ถือหุ้น เป็นความรับผิดชอบขัน้พืน้ฐานขององค์กรใน
การสร้างก าไรให้ผู้ ถือหุ้น (Carroll, 1979, 1991) เพื่อท าให้องค์กรเติบโต (Salmones et al., 2005; 
Shahin et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 4:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีการ
สร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 
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 2.5.1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านกฏหมาย เป็นความรับผิดชอบท่ี
องค์กรต้องปฏิบตัิตามข้อก าหนดทางกฎหมายในการด าเนินธุรกิจ (Snider et al., 2003; 
Mahoney et al., 2005; Shahin et al., 2007) แนวคดิเร่ืองการเก็บรักษาข้อมลูเป็นหนึง่ใน
กฎหมายท่ีผู้ให้บริการโทรศั พท์เคลื่อนท่ีต้องปฏิบตัิตาม  โดย การเก็บรักษาข้อมลูขอ งลกูค้า 
หมายถึงสทิ ธิในการปกป้องข้อมลูสว่นบคุคล  ซึง่การปกป้องข้อมลูสว่นบคุคลนัน้จะเก่ียวข้องกบั
สทิธิของแตล่ะบคุคลท่ีเก่ียวกบัรวบรวม การเก็บรักษา การด าเนินการ และการใช้ข้อมลูเก่ียวกบั
ข้อมลูของลกูค้า (Culnan et al., 1999; Phelps et al., 2000; Liu et al., 2005; Kemp et al., 
2007) ข้อมลูสว่นบคุคลท่ีลกูค้าให้ความส าคญัได้แก่ ช่ือ ท่ีอยู ่ความสนใจ ความชอบในการใช้จ่าย 
ข้อมลูทางการเงิน รวมถึงประวตัิในการซือ้ เป็นต้น (Phelps et al., 2000) จากการศกึษางานวิจยั
ในอดีตพบวา่ การรับรู้ของลกูค้าวา่องค์กรมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก
ทัง้ทางตรง และทางอ้อมตอ่การตอบสนองและทศันคติท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ (Snider et al., 2003; 
Mahoney et al., 2005; Tench et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้
ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 5: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมายมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 

 2.5.1.3 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านจริยธรรม เป็นความรับผิดชอบ
ท่ีนอกเหนือไปจากความรับผิดชอบทางกฏหมาย ซึง่เก่ียวกบัทางศีลธรรม การท าในสิง่ท่ีถกูต้อง 
และยตุิธรรม เช่นการเคารพสิทธิทางศีลธรรมของผู้ อ่ืน การหลีกเลี่ยงอนัตรายหรือความเสียหายท่ี
เก่ียวกบัสงัคม เช่นเดียวกบัการปกป้องอนัตรายท่ีจะเกิดกบัผู้ อ่ืน (Carroll, 1991; Lantos, 2002; 
Salmones et al., 2005) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่  การรับรู้ของลกูค้าวา่องค์กรมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกทัง้ทางตรง  และทางอ้อมตอ่การตอบสนองและ
ทศันคติท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์ (Lantos, 2002; Swaen et al., 2008) และความพงึพอใจของลกูค้า 
(Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Tench et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็น
สมมติฐานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 6: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลือ่นท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรมมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 
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2.5.1.4 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านสาธารณะ เป็นความสนใจใน
การท าสิง่ดีๆ ให้ กบัสงัคมโดยไมค่ านงึถงึผลกระทบท่ีจะเกิดกบัองค์กร สิง่เหลา่นีอ้าจเรียกวา่การ
เห็นแก่ประโยชน์ของผู้ อ่ืน การมีมนษุยธรรม  หรือการช่วยเหลือสาธารณะ โดยการตอบแทนสงัคม
ทัง้เวลาและเงินในรูปแบบของการบริการด้วยความสมคัรใจ (Lindgreen et al., 2009; 
Ramasamy et al., 2009) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่การรับรู้ของลกูค้าวา่องค์กรมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกทัง้ทางตรงและทางอ้อมตอ่การตอบสนอง และ
ทศันคติท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์ (Lantos, 2002; Swaen et al., 2008) และความพงึพอใจของลกูค้า 
(Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Tench et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็น
สมมติฐานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่7: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ 
  
 2.5.2. การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภกัดขีองลูกค้า 

  2.5.2.1 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านเศรษฐศาสตร์  เป็นความ
รับผิดชอบขัน้พืน้ฐานขององค์กร ซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้

 ราคาสมเหตุสมผล  สามารถก าหนดได้วา่เป็นการพิจารณาถึงผลลพัธ์ หรือ
กระบวนการท่ีจะได้ผลลพัท์นัน้สมเหตสุมผล เป็น ท่ียอมรับ และยตุิธรรมหรือไม่ (Martin et al., 
2007; Mauri, 2007) โดยการพิจารณานีไ้ม่ได้ค าถึงนงึวา่มนัถกูหรือผิด (Riz et al., 2008) จาก
การศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่การรับรู้วา่ราคาสมเหตสุมผลนัน้สง่ผลตอ่การรับรู้วา่ราคา
สมเหตสุมผลนัน้สง่ผลในทางบวกกบัความภกัดีของ ลกูค้า ท าให้ลกูค้าเกิดพฤตกิรรม กลบัมาใช้
บริการซ า้อีก (Matzler et al., 2006; Martin et al., 2007, 2008) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็น
สมมติฐานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 8: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี
ให้บริการด้วยราคาท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 

 2.5.2.2 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านกฏหมาย เป็นความรับผิดชอบท่ี
องค์กรต้องปฏิบตัิตามข้อก าหนดทางกฎหมายในการด าเนินธุรกิจ (Snider et al., 2003; 
Mahoney et al., 2005; Shahin et al., 2007) โดยงานวิจยันีไ้ด้รวมแนวคดิเร่ืองการเก็บรักษา
ข้อมลู ตลอดจนกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าในการด าเนินธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี จาก
การศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่ การรับรู้ของ ลกูค้าวา่องค์กรมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะมี
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ความสมัพนัธ์ใน เชิงบวกทัง้ทางตรง และทางอ้อมตอ่ ความตัง้ใจของลกูค้าท่ี จะกลบัมาซือ้สินค้า
หรือใช้บริการใหม ่และความภกัดีของลกูค้า (Snider et al., 2003; Mahoney et al., 2005; Tench 
et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 9: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมายมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 

 2.5.2.3 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านจริยธรรม เป็นความรับผิดชอบ
ท่ีนอกเหนือไปจากความรับผิดชอบทางกฏหมาย ซึง่เก่ียวกบัทางศีลธรรม การท าในสิง่ท่ีถกูต้อง 
และยตุิธรรม เช่นการเคารพสิทธิทางศีลธรรมของผู้ อ่ืน การหลีกเลี่ยงอนัตรายหรือความเสียหายท่ี
เก่ียวกบัสงัคม เช่นเดียวกบัการปกป้องอนัตรายท่ีจะเกิดกบัผู้ อ่ืน (Carroll, 1991; Lantos, 2002; 
Salmones et al., 2005) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่  การรับรู้ของลกูค้าวา่องค์กรมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพันธ์ในเชิงบวกทัง้ทางตรง  และทางอ้อมตอ่ความตัง้ใจของลกูค้า
ท่ีจะกลบัมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการใหม ่ความภกัดีของลกูค้า (Snider et al., 2003; Mahoney et 
al., 2005; Tench et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 10: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรมมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 

2.5.2.4 ความรับผิดชอบต่อสังคมทางด้านสาธารณะ เป็นความสนใจใน
การท าสิง่ดีๆ ให้กบัสงัคมโดยไมค่ านงึถึงผลกระทบท่ีจะเกิดกบัองค์กร เช่น การชว่ยเหลือสาธารณะ 
โดยการตอบแทนสงัคมทัง้เวลา และเงินในรูปแบบของการบริการด้วยความสมคัรใจ (Lindgreen 
et al., 2009; Ramasamy et al., 2009) จากการศกึษางานวิจยัในอดีตพบวา่การรับรู้ของลกูค้าวา่
องค์กรมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกทัง้ทางตรง และทางอ้อมตอ่ความ
ตัง้ใจของลกูค้าท่ีจะกลบัมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการใหม ่ความภกัดีของลกูค้า (Snider et al., 2003; 
Mahoney et al., 2005; Tench et al., 2007) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็นสมมตฐิานของงานวิจยัได้
ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 11: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 
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2.5.2.5 ความพงึพอใจของลูกค้า หมายถึงการพิจารณาในภาพรวมของ
ลกูค้าถึงสิง่ท่ีคาดหวงักบัสิ่งท่ีได้รับก็คือสินค้าหรือบริการ (Gerpott el al., 2001; Eshghi et al., 
2007) โดยการประเมินความพงึพอใจของลกูค้านัน้ตัง้อยูบ่นประสบการณ์ในการใช้บริการ
โทรศพัท์ (Wang et al., 2004; Kuo et al., 2009; Kim et al., 2009) จากการศกึษางานวิจยัใน
อดีตพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกอยา่งมีสาระส าคญักบัความภกัดี
ของลกูค้า (Kim et al., 2004, 2007; Eshghi et al., 2007; Bodet, 2008) ดงันัน้จงึสามารถตัง้เป็น
สมมติฐานของงานวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 12: ลกูค้า ท่ีเกิดความพงึพอใจในความรับผิดชอบตอ่
สงัคมของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 
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 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในอดีตสามารถน ามา
สร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั เพื่อศกึษาถึงการสร้างความภกัดี ในลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมของธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย โดยสรุปได้ดงัรูปท่ี 2.3 
 

 
 

รูปท่ี 2.3: กรอบแนวคิดในการสร้างความภกัดีผ่านทางความรับผิดชอบตอ่สงัคม 


