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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

 งานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาถึง การสร้างความภกัดีของลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมของธุรกิจผู้ให้บริการโ ทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ซึง่ เก็บข้อมลูจากการแจก
แบบสอบถามจ านวน 450 ชดุ ซึง่ได้กลบัมา 435 ชดุ หลงัจากการตรวจสอบความสมบรูณ์ของ
ข้อมูล เหลือแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์ทัง้สิน้ 400 ชดุ ผู้วิจยัน าข้อมลูท่ีได้มาท าการวิเคราะห์ และ
สรุปผลการวิจยั ซึง่สามารถน าเสนอออกเป็นประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้
 

4.1 ข้อมูลสถติทิางประชากรศาสตร์ 
 

 จากการส ารวจกลุม่ตวัอยา่งในการวดัทศันคติเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
ผู้บริการโทรศพัท์ท่ีใช้บริการอยู ่ท าให้ทราบถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง ซึง่
สามารถบง่บอกได้ถึงคณุลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถามได้ดงันี ้

ตารางท่ี 4.1: ข้อมลูสถิติทางประชากรศาสตร์ 
ลักษณะ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 141 35.3 

หญิง  259 64.8 
2. อายุ   

น้อยกวา่ 18 ปี 50 12.5 
18-25ปี 135 33.8 
26-35 ปี 176 44.0 
36-45 ปี 32 8.0 
46-55 ปี 6 1.5 
มากกวา่ 55 ปี 1 0.3 

3. การศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 89 22.3 
ปริญญาตรี 215 53.8 
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สงูกวา่ปริญญาตรี 96 24.0 
4. อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศกึษา 118 29.5 
ธุรกิจสว่นตวั 20 5.0 
พนกังานบริษัท 219 54.8 
ข้าราชการ 37 9.3 
อ่ืนๆ 6 1.5 

5. รายได้   
น้อยกวา่ 10,000 บาท 119 29.8 
10,001-20,000 บาท 108 27.0 
20,001-30,000 บาท 98 24.5 
30,001-40,000 บาท 36 9.0 
40,001-50,000 บาท 26 6.5 
สงูกวา่ 50,000 บาท 13 3.3 

6. ประสบการณ์   
น้อยกวา่ 1 ปี 5 1.3 
1-3 ปี 32 8.0 
4-8 ปี 180 45.0 
มากกวา่ 8 ปี 183 45.8 

7. ความถี่ในการใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ต่อวัน 
น้อยกวา่ 3 ครัง้ 41 10.3 
3-5 ครัง้ 140 35.0 
6-8 ครัง้ 90 22.5 
มากกวา่ 8 ครัง้ 129 32.3 

8. ระยะเวลาในการใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ต่อครัง้ 
น้อยกวา่ 1 นาที 10 2.5 
1-5 นาที 182 45.5 
6-10 นาที 83 20.8 
มากกวา่ 10 นาที 125 31.3 
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9. เครือข่ายผู้ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
AIS 125 31.3 
DTAC 159 39.8 
HUTCH 7 1.8 
TRUE 107 26.8 
อ่ืนๆ  2 0.5 

10. รูปแบบการใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
เติมเงิน 196 49.0 
จ่ายรายเดือน 204 51.0 

11. ผู้รับผิดชอบในการจ่ายค่าบริการ 
จ่ายเอง 361 90.3 
ไม่ได้จ่ายเอง 39 9.8 

12. เหตุผลในการใช้บริการ 
คณุภาพการให้บริการ 193 48.3 
อตัราคา่บริการมีราคาถกู 113 28.3 
ความยุง่ยากในการเปลี่ยนเครือข่าย 71 17.8 

  
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นวา่ประชากรท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่จะเป็นเพศ
หญิง (ร้อยละ 64.8) มีอายรุะหวา่ง 26 ถึง 35 ปี (ร้อยละ 44) และมีการศกึษาในระดบัปริญญาตรี 
(ร้อยละ 53.8) โดยผู้ตอบแบบสอบถามเหลา่นีมี้อาชีพพนกังานบริษัทเป็นสว่นใหญ่ (ร้อยละ 54.8) 
และมีรายได้น้ อยกวา่ 10,000 บาท (ร้อยละ 29.8) นอกจากนีใ้นด้านพฤตกิรรมการใช้งาน
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมากกวา่ 
8 ปี (ร้อยละ 45.8) มีความถ่ีในการใช้งานวนัละ 3 ถึง 5 ครัง้ตอ่วนั (ร้อยละ 35) และมีระยะเวลาใน
การใช้งาน 1 ถึง 5 นาทีตอ่ครัง้ (ร้อยละ 45.5) โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ใช้เครือข่าย DTAC (ร้อย
ละ 39.8) ซึง่ใช้บริการแบบจ่ายรายเดือน (ร้อยละ 51) และเป็นผู้จ่ายคา่บริการเอง (ร้อยละ 90.3) 
ในขณะท่ีคณุภาพการให้บริการ (ร้อยละ 48.3) เป็นเหตผุลหลกัของกลุม่ตวัอยา่งในการเลือ กใช้
เครือข่ายของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  
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ตารางท่ี 4.2: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัราคาสมเหตสุมผล 
Item ตัวแปร Mean S.D. 

PF1 ผู้ให้บริการก าหนดราคาคา่บริการท่ีมีเหมาะสม 3.303 0.876 

PF2 ผู้ให้บริการก าหนดราคาท่ีถกูกวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืน 3.128 0.910 
PF3 ผู้ให้บริการก าหนดราคาท่ีไม่เอาเปรียบผู้ใช้บริการ 3.225 0.955 

Average  3.218 0.914 

 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัราคาสมเหตสุมผลมีคา่เฉลี่ยอยู่
ระหวา่ง 3.128 ถึง 3.303 ค าถาม PF2 มีคา่เฉลี่ยต ่าสุดเท่ากบั 3.128 ในขณะท่ีค าถาม PF1 มี
คา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.303 ค าถามเก่ียวกบัราคาสมเหตสุมผล มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่
ระหวา่ง 0.876 ถึง 0.955 ค าถาม PF1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 0.876 ในขณะท่ีค าถาม 
PF3 มีเบี่ยงเบนมาตรฐาน สูงสุดเท่ากบั 0.955 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดงวา่ การกระจาย
ของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 
 

ตารางท่ี 4.3: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น 
 ตัวแปร Mean S.D. 

PS1 ผู้ให้บริการสามารถด าเนินธุรกิจให้มีก าไร 4.010 0.810 
PS2 ผู้ให้บริการพยายามท าก าไรเพ่ือให้ธุรกิจอยูร่อด 3.983 0.880 

Average  3.996 0.845 
 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นมี
คา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.983 ถึง 4.010 ค าถาม PS2 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.983 ในขณะท่ี
ค าถาม PS1 มีคา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.010 ค าถามเก่ียวกบัการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นมีคา่สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.810 ถึง 0.880 ค าถาม PS1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 
0.810 ในขณะท่ีค าถาม PS2 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 0.880 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย 
แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ี
ดีของงานวิจยัได้ 
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ตารางท่ี 4.4: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัคณุภาพการให้บริการ 
Item ตัวแปร Mean S.D. 
SQ1 ผู้ให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 3.910 0.888 
SQ2 ผู้ให้บริการมีสิง่อ านวยความสะดวกในการให้บริการท่าน 3.748 0.852 
SQ3 เม่ือท่านมีปัญหาในการใช้งาน ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาให้

ท่านได้ 
3.573 0.936 

SQ4 ผู้ให้บริการแจ้งให้ท่านทราบลว่งหน้าหากมีเหตขุดัข้องในการ
ให้บริการ 

2.938 1.082 

SQ5 เม่ือท่านมีเหตขุดัข้อง พนกังานของผู้ให้บริการตดิตอ่กลบัมาหาท่าน
อยา่งรวดเร็ว 

2.928 1.093 

SQ6 เม่ือท่านมีเหตขุดัข้อง พนกังานผู้ให้บริการเตม็ใจท่ีจะให้บริการ 3.585 0.930 
SQ7 ท่านเช่ือใจพนกังานผู้ให้บริการ 3.478 0.828 
SQ8 พนกังานผู้ให้บริการมีความสภุาพในการให้บริการเสมอ 3.765 0.826 

SQ9 ผู้ให้บริการยินดีให้บริการท่านเสมือนวา่ท่านเป็นลกูค้าส าคญั 3.588 0.902 
SQ10 พนกังานผู้ให้บริการเข้าใจในสิง่ท่ีท่านต้องการ 3.480 0.849 

Average  3.499 0.919 
 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยั คณุภาพการให้บริการ มี
คา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 2.928 ถึง 3.910 ค าถาม SQ5 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 2.928 ในขณะท่ี
ค าถาม SQ1 มีคา่เฉลี่ย สูงสุดเท่ากบั 3.910 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ มีคา่สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.826 ถึง 1.093 ค าถาม SQ8 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 
0.826 ในขณะท่ีค าถาม SQ5 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 1.093 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย 
แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ี
ดีของงานวิจยัได้ 
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ตารางท่ี 4.5: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัคณุภาพของเครือข่าย 
Item ตัวแปร Mean S.D. 
NQ1 คณุภาพเครือข่ายของผู้ ให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมโทรได้เสมอ 3.530 0.998 
NQ2 คณุภาพเครือข่ายของผู้ให้บริการไมข่ดัข้องในระหวา่งการใช้งาน 3.415 1.000 

Average  3.473 0.999 
 

 จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัคณุภาพของเครือข่ายมีคา่เฉลี่ย
อยูร่ะหวา่ง 3.415 ถึง 3.530 ค าถาม NQ2 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.415 ในขณะท่ีค าถาม 
NQ1 มีคา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.530 ค าถามเก่ียวกบัคณุภาพของเครือข่าย มีคา่สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.998 ถึง 1.000 ค าถาม NQ1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 0.998
ในขณะท่ีค าถาม NQ2 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 1.000 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดง
วา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของ
งานวิจยัได้ 

 
ตารางท่ี 4.6: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย 

Item ตัวแปร Mean S.D. 
LR1 ผู้ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายโทรคมนาคมวา่ด้วยเร่ืองสทิธิสว่น

บคุคลด้วยการก าหนดมาตรการป้องกนัไมใ่ห้ผู้ อ่ืนเข้าถึงข้อมลูสว่น
บคุคล 

3.453 0.900 

LR2 ผู้ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภคด้วยการใช้
ข้อความในสญัญาการให้บริการท่ีเป็นธรรมตอ่ผู้บริโภค 

3.415 0.800 

LR3 ผู้ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายการรับเร่ืองร้องเรียนในการให้บริการ
ด้วยการอนญุาตให้ลกูค้าสามารถร้องเรียนในเร่ืองการให้บริการท่ีไม่
เป็นธรรม 

3.445 0.815 

LR4 ผู้ให้บริการรับผิดชอบตอ่ลกูค้าด้วยการแจ้งลว่งหน้าเก่ียวกบัข้อมลู
สว่นตวัท่ีต้องการจะเก็บ 

3.240 0.924 

LR5 ผู้ให้บริการรับผิดชอบตอ่ลกูค้าด้วยการอธิบายวา่ท าไมถึงเก็บข้อมลู
สว่นตวั 

3.165 0.972 
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Item ตัวแปร Mean S.D. 
LR6 ผู้ให้บริการรับผิดชอบตอ่ลกูค้าด้วยการขออนญุาตก่อนจะเปิดเผย

ข้อมลูของท่านให้กบับคุคลอ่ืน 
3.183 1.026 

LR7 ผู้ให้บริการรับผิดชอบตอ่ท่านด้วยการก าหนดแนวทางที่จะตรวจสอบ
หรือแก้ไขข้อมลูให้ถกูต้อง 

3.350 0.863 

LR8 ท่านวางใจในนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูของผู้ให้บริการ 3.105 0.952 
LR9 ท่านวางใจในนโยบายการรักษาความปลอดภยัด้านข้อมลูผู้ให้บริการ 3.173 0.982 

Average  3.281 0.915 
 

 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
กฎหมายมีคา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.105 ถึง 3.453 ค าถาม LR8 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.105 
ในขณะท่ีค าถาม LR1 มีคา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.453 ค าถามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคม
ด้านกฎหมายมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.800 ถึง 1.026 ค าถาม LR2 มีเบี่ยงเบน
มาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 0.800 ในขณะท่ีค าถาม LR6 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 1.026 ซึง่
เม่ือพิจารณาคา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐา นนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่
คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้
สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 

 
ตารางท่ี 4.7: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม 

Item ตัวแปร  Mean   S.D.  
ER1 ผู้ให้บริการมีจรรยาบรรณด้วยการไม่โฆษณาโจมตีคูแ่ข่งรายอ่ืน 3.418 0.880 
ER2 ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจท่ีไม่ก่อความเสียหายให้กบัผู้ อ่ืนด้วยการไม่

โฆษณาเกินความเป็นจริง และการให้ข้อความไมค่รบถ้วนในการ
โฆษณา เป็นต้น 

3.413 0.799 

Average   3.415 0.840 
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 จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
จริยธรรมมีคา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.413 ถึง 3.418 ค าถาม ER2 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.413 
ในขณะท่ีค าถาม ER1 มีคา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.418 ค าถามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่ สงัคม
ด้านจริยธรรมมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.799 ถึง 0.880 ค าถาม ER2 มีเบี่ยงเบน
มาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 0.799 ในขณะท่ีค าถาม ER1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐาน สูงสุดเท่ากบั 0.880 
ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่
คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้
สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 

 
ตารางท่ี 4.8: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ 

Item ตัวแปร  Mean   S.D.  
PR1 ผู้ให้บริการให้การช่วยเหลือผู้ประสบภยัทางธรรมชาต ิ 3.228 0.882 

PR2 ผู้ให้บริการมีโครงการในการพฒันาเขตพืน้ท่ีกนัดารให้มีความเป็นอยู่
ท่ีดีขึน้ 

3.290 0.924 

PR3 ผู้ให้บริการมีโครงการท่ีสนบัสนนุผู้ ด้อยโอกาสทางการศกึษา 3.343 0.901 
Average  3.287 0.902 

 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
สาธารณะมีคา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.228 ถึง 3.343 ค าถาม PR1 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 
3.228 ในขณะท่ีค าถาม PR3 มีคา่เฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.343 ค าถามเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่
สงัคมด้านจริยธรรม มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.882 ถึง 0.924 ค าถาม PR1 มี
เบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 0.882 ในขณะท่ีค าถาม PR2 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 
0.924 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน
น้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย 
ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 
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ตารางท่ี 4.9: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัความพงึพอใจของลกูค้า 
Item ตัวแปร  Mean   S.D.  
CS1 ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านการก าหนด

ราคาท่ีไม่เอาเปรียบผู้บริโภค 

3.283 0.931 

CS2 ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านคณุภาพของ
ระบบการให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี 

3.553 0.842 

CS3 ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านการปฏิบตัิ
ตามกฎหมายโทรคมนาคมด้วยการก าหนดมาตรการป้องกนัมิให้ผู้ อ่ืน
เข้าถึงข้อมลูของลกูค้า 

3.385 0.824 

CS4 ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านการด าเนิน
ธุรกิจอยา่งมีจริยธรรมด้วยการสง่เสริมการโฆษณาท่ีไม่โจมตีคูแ่ข่ง 

3.385 0.793 

CS5 ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านการท า
ประโยชน์ตอ่สาธารณะด้วยการให้ทนุการศกึษากบัเด็กด้อยโอกาส 

3.470 0.864 

Average  3.415 0.851 

 
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัปัจจยัความพงึพอใจของลกูค้า
มีคา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.283 ถึง 3.553 ค าถาม CS1 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.283 ในขณะ
ท่ีค าถาม CS2 มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.553 ค าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า มีคา่สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.793 ถึง 0.931 ค าถาม CS4 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 
0.793 ในขณะท่ีค าถาม CS1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดเท่ากบั 0.931 ซึง่เมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ย 
และสว่นเบี่ ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย 
แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ี
ดีของงานวิจยัได้ 

 
 
 
 
 



66 

 
 

ตารางท่ี 4.10: ข้อมลูสถิติของค าถามท่ีวดัความภกัดีของลกูค้า 
Item ตัวแปร Mean S.D. 
CL1 ท่านมีความประสงค์ท่ีจะกลบัมาใช้บริการกบัผู้ให้บริการรายเดมิ 3.620 0.862 

CL2 ท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการกบัผู้ให้บริการรายนีเ้ป็นอนัดบัแรก 3.650 0.924 

CL3 ท่านต้องการจะรักษาความสมัพนัธ์กบัผู้ให้บริการท่ีท่านใช้บริการ 3.610 0.869 
CL4 ท่านจะแนะน าผู้บริการท่ีท่านใช้บริการอยูก่บัผู้ อ่ืน 3.385 0.902 
CL5 ท่านจะแนะน าเพื่อนหรือญาติให้ใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ีท่านใช้

บริการ 
3.443 0.924 

Average  3.542 0.896 
 

 จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นวา่ข้อค าถามของปัจจยัความภกัดีของลกูค้ามี
คา่เฉลี่ยอยูร่ะหวา่ง 3.385 ถึง 3.650 ค าถาม CL4 มีคา่เฉลี่ยสงูสดุต ่าสุดเท่ากบั 3.385 ในขณะท่ี
ค าถาม CL2 มีคา่เฉลี่ย สูงสุดเท่ากบั 3.650 ค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลกูค้า มีคา่สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.862 ถึง 0.924 ค าถาม CL1 มีเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าสุดเท่ากบั 
0.862 ในขณะท่ีค าถาม CL2 และ CL 4 มีเบี่ยงเบนมาตรฐาน สูงสุดเท่ากบั 0.924 ซึง่เมื่อ
พิจารณาคา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ พบวา่คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกวา่
คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย แสดงวา่การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการเก็บข้อมลูนัน้มีน้อย ท าให้
สามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 
 โดยสรุปแล้ว จากตารางท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นวา่คา่เฉลี่ยของทกุปัจจยั
ด้านการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นมีคา่เฉลี่ยท่ีสงูสดุ (3.996) ในขณะท่ีปัจจยัด้านราคาท่ี
สมเหตสุมผลนัน้มีคา่เฉลี่ยท่ีน้อยสดุ (3.218) แสดงให้เห็นวา่ลกูค้ารับรู้ วา่ผู้ ให้บริการหวงัผลก าไร
ในการด าเนินธุรกิจ และเกิดการรับรู้วา่น้อยท่ีสดุวา่ผู้ให้บริการก าหนดราคาท่ีสมเหตสุมผล  
อยา่งไรก็ตามเมื่อพิจารณาคา่เฉลี่ยของทกุปัจจยัแล้ว จะเห็นได้วา่ คา่เฉลี่ยของทกุปัจจยัเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั ซึง่มีคา่ท่ีสงูนัน้ก็หมายความวา่ผู้ตอบแบบสอ บถามมีแนวโน้มท่ีจะเห็นด้วย
มากกวา่ท่ีจะไมเ่ห็นด้วย ในสว่นของคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ ปัจจยัด้านคณุภาพการ
ให้บริการมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เฉลี่ย สงูสดุ (0.999) และปัจจยัด้านความรับผิดชอบด้าน
จริยธรรมมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยต ่าสดุ (0.840) ซึง่ความแตกตา่งของคา่สงูสดุและต ่าสดุไม่
มีความแตกตา่งกนัมากนกั อยา่งไรก็ตามสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทกุปัจจยันัน้อยูใ่นเกณฑ์ท่ีต ่า 
(น้อยกวา่คร่ึงหนึง่ของคา่เฉลี่ย ) ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ การกระจายของคา่ค าตอบท่ีได้จากการ
เก็บข้อมลูนัน้มีน้อย และสามารถใช้เป็นตวัแทนท่ีดีของงานวิจยัได้ 
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ตารางท่ี 4.11: ข้อมลูสถิติของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีแตล่ะราย 
 

Item 
AIS DTAC HUTCH TRUE Other Total 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

PF1 3.176 0.899 3.239 0.791 3.429 0.976 3.514 0.925 4.500 0.707 3.303 0.876 
PF2 2.864 1.011 3.088 0.814 3.429 0.976 3.467 0.816 3.500 0.707 3.128 0.910 
PF3 2.992 0.955 3.214 0.896 3.571 0.976 3.486 0.984 3.500 0.707 3.225 0.955 
PS1 4.032 0.803 4.006 0.838 3.857 0.900 4.009 0.783 3.500 0.707 4.010 0.810 
PS2 3.968 0.924 3.962 0.885 4.000 0.816 4.047 0.829 3.000 - 3.983 0.880 
SQ1 4.008 0.857 3.881 0.867 3.714 1.113 3.869 0.932 3.000 1.414 3.910 0.888 
SQ2 3.784 0.789 3.792 0.812 3.857 0.690 3.673 0.939 1.500 0.707 3.748 0.852 
SQ3 3.656 0.960 3.572 0.845 3.571 0.976 3.505 1.022 2.000 - 3.573 0.936 
SQ4 2.928 1.086 2.836 0.980 2.571 1.134 3.131 1.206 2.500 0.707 2.938 1.082 
SQ5 2.936 1.083 2.862 1.040 3.286 1.254 3.009 1.178 2.000 - 2.928 1.093 
SQ6 3.624 0.948 3.604 0.857 3.857 0.690 3.514 1.022 2.500 0.707 3.585 0.930 
SQ7 3.512 0.886 3.478 0.770 3.286 0.951 3.477 0.828 2.000 - 3.478 0.828 
SQ8 3.784 0.829 3.830 0.821 4.000 1.000 3.645 0.816 3.000 - 3.765 0.826 
SQ9 3.576 0.909 3.654 0.864 3.429 1.512 3.523 0.915 3.000 - 3.588 0.902 
SQ10 3.528 0.838 3.465 0.855 3.429 1.134 3.458 0.850 3.000 - 3.480 0.849 
NQ1 3.784 0.989 3.459 0.912 2.429 1.272 3.411 1.046 3.500 0.707 3.530 0.998 
NQ2 3.616 1.053 3.302 0.926 2.571 0.976 3.421 1.000 2.500 0.707 3.415 1.000 
LR1 3.392 0.975 3.465 0.840 3.429 1.512 3.514 0.862 3.000 - 3.453 0.900 
LR2 3.360 0.817 3.390 0.787 3.143 1.069 3.533 0.781 3.500 0.707 3.415 0.800 
LR3 3.448 0.798 3.396 0.804 3.429 1.134 3.523 0.839 3.000 - 3.445 0.815 
PC1 3.224 0.966 3.220 0.891 3.143 1.215 3.280 0.909 4.000 1.414 3.240 0.924 
PC2 3.184 0.937 3.101 0.901 3.286 1.380 3.215 1.082 4.000 1.414 3.165 0.972 
PC3 3.128 1.032 3.145 0.973 3.286 0.951 3.308 1.102 2.500 0.707 3.183 1.026 
PC4 3.376 0.839 3.302 0.833 3.429 1.134 3.393 0.929 3.000 - 3.350 0.863 
PC5 3.008 1.043 3.126 0.898 3.286 1.113 3.178 0.920 3.000 - 3.105 0.952 
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Item 
AIS DTAC HUTCH TRUE Other Total 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

PC6 3.064 1.038 3.208 0.928 3.429 1.272 3.224 0.984 3.500 0.707 3.173 0.982 
ER1 3.344 0.899 3.428 0.868 3.714 0.488 3.477 0.904 3.000 - 3.418 0.880 
ER2 3.376 0.839 3.352 0.730 3.714 0.756 3.523 0.851 3.500 0.707 3.413 0.799 
PR1 3.208 0.836 3.214 0.860 3.286 0.488 3.290 0.971 2.000 1.414 3.228 0.882 
PR2 3.272 0.892 3.314 0.894 3.286 0.951 3.308 0.985 1.500 0.707 3.290 0.924 
PR3 3.408 0.834 3.302 0.870 3.143 0.690 3.374 1.005 1.500 0.707 3.343 0.901 
CS1 3.176 0.984 3.270 0.891 3.429 0.787 3.425 0.936 3.000 - 3.283 0.931 
CS2 3.720 0.768 3.509 0.778 3.000 1.291 3.477 0.945 2.500 0.707 3.553 0.842 
CS3 3.368 0.857 3.352 0.789 3.429 0.787 3.467 0.839 2.500 0.707 3.385 0.824 
CS4 3.304 0.835 3.371 0.716 3.714 0.756 3.495 0.840 2.500 0.707 3.385 0.793 
CS5 3.520 0.839 3.428 0.882 3.000 0.816 3.542 0.827 1.500 0.707 3.470 0.864 
CL1 3.664 0.898 3.629 0.816 3.571 0.787 3.570 0.902 3.000 - 3.620 0.862 
CL2 3.680 0.964 3.692 0.907 3.143 0.690 3.579 0.912 4.000 1.414 3.650 0.924 
CL3 3.568 0.910 3.597 0.828 3.429 0.787 3.692 0.895 3.500 0.707 3.610 0.869 
CL4 3.352 0.845 3.447 0.925 3.286 0.756 3.346 0.953 3.000 - 3.385 0.902 
CL5 3.416 0.835 3.484 0.934 3.429 0.787 3.421 1.028 3.000 - 3.443 0.924 

  
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นถึงข้อมลูสถิติของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีแตล่ะ
ราย ซึง่สามารถสรุปได้ดงันี ้
 เครือข่าย AIS: ค าถามท่ีมีคา่เฉลี่ยสงู ท่ีสดุในข้อค าถามทัง้หมด คือ  (PS1) ผู้
ให้บริการสามารถด าเนินธุรกิจให้มีก าไร  เท่ากบั 4.032 สูงกว่าคา่เฉลี่ย รวมของข้อค าถามนี ้เม่ือ
เทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 4.010 ในขณะท่ีค าถาม  (PF2) ผู้ให้บริการก าหนดราคาท่ีถกู
กวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืน มีคา่เฉลี่ยต ่าท่ีสดุเท่ากบั 2.864 ซึง่สูงกว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนีเ้ม่ือ
เทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 3.128 แสดงให้เห็นวา่กลุม่ตวัอยา่ง ท่ีใช้บริการกบัเครือข่ายนี ้
รับรู้วา่ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจให้มีผลก าไร และก าหนดราคาในการให้บริการสงูกวา่ผู้ให้บริการราย
อ่ืนในภาพรวม (คา่เฉลี่ยรวม)  
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 ในสว่นของสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ ค าถาม (SQ4) ผู้ให้บริการแจ้งให้ท่านทราบ
ลว่งหน้าหากมีเหตุขดัข้องในการให้บริการมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสงูสดุ เท่ากบั 1.086 ซึง่สูง
กว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนี เ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 1.082 แสดงให้เห็นถึงการ
ตอบค าถามเก่ียวกบัข้อค าถามนีมี้การกระจายของข้อมลูสงูกวา่การตอบค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่
ใช้บริการกบัเครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม ) ในขณะท่ีค าถาม 
(CS2) ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านคณุภาพของระบบการให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.768 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อ
ค าถามนีเ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 0.842 แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถามเก่ียวกบัข้อ
ค าถามนีมี้การกระจายของข้อมลูน้อยกวา่การตอบค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการกบั
เครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม)  
 เครือข่าย DTAC: ค าถามท่ีมีคา่เฉลี่ยสงู ท่ีสดุในข้อค าถามทัง้หมด คือ  (PS1) ผู้
ให้บริการสามารถด าเนินธุรกิจให้มีก าไร  เท่ากบั 4.006 ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนีเ้ม่ือ
เทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืนเท่ากบั 4.010 ในขณะท่ีค าถาม (SQ4) ผู้ให้บริการแจ้งให้ท่านทราบ
ลว่งหน้าหากมีเหตขุดัข้องในกา รให้บริการมีคา่เฉลี่ยต ่าท่ีสดุ เท่ากบั 2.836 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวม
ของข้อค าถามนี เ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 2.938 แสดงให้เห็นวา่กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้
บริการกบัเครือข่ายนีรั้บรู้วา่ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจให้มีผลก าไร และด าเนินการแจ้งลว่งหน้าหากมี
เหตขุดัข้องในการให้บริการน้อยกวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืนในภาพรวม (คา่เฉลี่ยรวม) 
 ในสว่นของสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ ค าถาม  (SQ5) เม่ือท่านมีเหตขุดัข้อง  
พนกังานของผู้ให้บริการตดิตอ่กลบัมาหาท่านอยา่งรวดเร็ว  มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสงูสดุ
เท่ากบั 1.040 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนีเ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 1.093 
ในขณะท่ีค าถาม (CS4) ท่านพงึพอใจตอ่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการในด้านการด าเนินธุรกิจ
อยา่งมีจริยธรรมด้วยการสง่เสริมการโฆษณาท่ีไม่โจมตีคูแ่ข่ง  มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าท่ีสดุ
เท่ากบั 0.716 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนีเ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 0.793 
แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถามเก่ียวกบัข้อค าถามทัง้ 2 ข้อนี ้(SQ5 และ CS4) มีการกระจายของ
ข้อมลูน้อยกวา่การตอบค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการกบัเครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม) 
 เครือข่าย HUTCH: ค าถามท่ีมีคา่เฉลี่ยสงูท่ีสดุในข้อค าถามทัง้หมด คือ  (PS2) ผู้
ให้บริการพยายามท าก าไรเพ่ือให้ธุรกิจอยูร่อด  และ (SQ8) พนกังานผู้ให้บริการมีความสภุาพใน
การให้บริการเสมอ เท่ากบั 4.000 สูงกว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนี เ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการราย
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อ่ืนเท่ากบั 3.983 และ 3.765 ตามล าดบั ในขณะท่ีค าถาม  (NQ1) คณุภาพเครือข่ายของผู้
ให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมโทรได้เสมอ  มีคา่เฉลี่ยต ่าท่ีสดุ เท่ากบั  2.429 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวม
ของข้อค าถามนี ้เม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 3.530 แสดงให้เห็นวา่กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้
บริการกบัเครือข่ายนีรั้บรู้วา่ผู้ให้บริการ พยายามท าก าไรให้ธุรกิจอยูร่อด สงู และมีพนกังาน
ให้บริการท่ีมีความสภุาพในการให้บริการลกูค้าสงูกวา่ ผู้ให้บริการรายอ่ืนในภาพรวม และรับรู้วา่ผู้
ให้บริการรายนี มี้คณุภาพเครือข่ายท่ีอยูใ่น สภาพพร้อมโทรน้อยกวา่ ผู้ให้บริการรายอ่ืนในภาพรวม 
(คา่เฉลี่ยรวม) 
 ในสว่นของสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ ค าถาม (SQ9) ผู้ให้บริการยินดีให้บริการท่าน
เสมือนวา่ท่านเป็นลกูค้าส าคญั  และ (LR1) ผู้ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายโทรคมนาคมวา่ด้วย
เร่ืองสทิธิสว่นบคุคลด้วยการก าหนดม าตรการป้องกนัไมใ่ห้ผู้ อ่ืนเข้าถึงข้อมลูสว่นบคุคล  มีคา่สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐานสงูสดุ เท่ากบั 1.512 ซึง่สูงกว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนี ้ เม่ือเทียบกบัผู้
ให้บริการรายอ่ืนเท่ากบั 0.902 และ 0.900 ตามล าดบั แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถามเก่ียวกบัข้อ
ค าถามทัง้ 2 ข้อนี ้(SQ9 และ LR1) มีการกระจายของข้อมลูสงูกวา่การตอบค าถามของกลุม่
ตวัอยา่งที่ใช้บริการกบัเครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม ) ในขณะ
ท่ีค าถาม (ER1) ผู้ให้บริการมีจรรยาบรรณด้วยการไม่โฆษณาโจมตีคูแ่ข่งรายอ่ืน  และ (PR1) ผู้
ให้บริการให้การช่วยเหลือผู้ ประสบภยัทางธรรมชาติ  มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 
0.488 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนี ้เม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 0.880 และ 
0.882 ตามล าดบั แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถามเก่ียวกบัข้อค าถามทัง้ 2 ข้อนี ้(ER1 และ PR1) มี
การกระจายของข้อมลูน้อยกวา่การตอบค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการกบัเครือข่ายรายอ่ืนใน
ภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม) 
 เครือข่าย True: ค าถามท่ีมีคา่เฉลี่ยสงูท่ีสดุในข้อค าถามทัง้หมด คือ  (PS2) ผู้
ให้บริการพยายามท าก าไรเพ่ือให้ธุรกิจอยูร่อด  เท่ากบั 4.047 สูงกว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนี ้
เม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืนเท่ากบั 3.983 ในขณะท่ีค าถาม  (SQ5) เม่ือท่านมีเหตขุดัข้อง  
พนกังานของผู้ให้บริการตดิตอ่กลบัมาหาท่านอยา่งรวดเร็ว  มีคา่เฉลี่ยต ่าท่ีสดุ เท่ากบั  3.009 ซึง่สูง
กว่าคา่เฉลี่ยรวมของข้อค าถามนีเ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืนเท่ากบั 2.928 แสดงให้เห็นวา่กลุม่
ตวัอยา่งที่ใช้บริการกบัเครือข่ายนีรั้บรู้วา่ผู้ให้บริการพยายามท าก าไรให้ธุรกิจอยูร่อด และพนกังาน
ให้บริการติดตอ่กลบัมาหาลกูค้าอยา่งรวดเร็วเมื่อมีเหตขุดัข้องสงูกวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืนในภาพรวม 
(คา่เฉลี่ยรวม) 
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 ในส่วนของสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานนัน้ (SQ4) ผู้ให้บริการแจ้งให้ท่านทราบลว่งหน้า
หากมีเหตขุดัข้องในการให้บริการ มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสงูสดุเท่ากบั 1.206 สูงกว่าคา่เฉลี่ย
รวมของข้อค าถามนี เ้ม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 1.082 แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถาม
เก่ียวกบัข้อค าถามนีมี้การกระจายของข้อมลูสงูกวา่การตอบค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการ
กบัเครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม ) ในขณะท่ีค าถาม (LR2) ผู้
ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภคด้วยการใช้ข้อค วามในสญัญาการให้บริการท่ี
เป็นธรรมตอ่ผู้บริโภค  มีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานต ่าท่ีสดุเท่ากบั 0.781 ซึง่ต ่ากว่าคา่เฉลี่ยรวม
ของข้อค าถามนี ้ เม่ือเทียบกบัผู้ให้บริการรายอ่ืน เท่ากบั 0.800 แสดงให้เห็นถึงการตอบค าถาม
เก่ียวกบัข้อค าถามนีมี้การกระจายของข้อมลูน้อยกวา่การตอบ ค าถามของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้บริการ
กบัเครือข่ายรายอ่ืนในภาพรวม (คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยรวม) 
 
4.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบของปัจจัย (Factor Analysis) 
 
 การวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนี ้ใช้การวิเคราะห์ ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อจดักลุม่ 
และลดจ านวน ปัจจยั ท่ีไม่ อยูใ่นองค์ประกอบเดียวกนัด้วยวิธีทางสถิติท่ีเรียกวา่ Principal 
Component Factor Analysis โดยใช้การหมนุในลกัษณะของ Varimax Rotation ซึง่เกณฑ์ท่ีใช้ใน
การตดัสินใจเลือกจ านวนปัจจยัคือคา่ Eigen Value ท่ีสงูกวา่ 1 นอกจากนีย้งัได้ก าหนดคา่ Factor 
loading ของตวัวดัต้องมีคา่สงูกวา่ 0.5 (Hair, Anderson, Tatham and Black, 1998) และต้องไม่
มีตวัวดัท่ีมีคา่ Factor Loading สงูในปัจจยัมากกวา่ 1 ปัจจยั โดยท าการวิเคราะห์ ปัจจยัแยกตาม
กลุม่ปัจจยัทัง้ 7 กลุม่ ได้แก่ 1) คณุภาพการให้บริการ  2) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย 
3) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ 4) ราคาสมเหตสุมผล 5) ความรับผิดชอบตอ่สงัคม
ด้านจริยธรรม 6) การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น 7) คณุภาพเครือข่าย   
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ตารางท่ี 4.12: การจดักลุม่ของปัจจยั 
 Component 
 1 2 3 4 5 6 7 

องค์ประกอบที่ 1: คุณภาพการให้บริการ 
พนกังานให้บริการเตม็ใจให้บริการเม่ือมีเหตขุดัข้อง .811 .171 .140 .091 -.006 .029 .055 
พนกังานยินดีให้บริการเสมือนวา่เป็นลกูค้าส าคญั .811 .187 .131 .089 .085 .026 .089 
พนกังานมีความสภุาพในการให้บริการ  .802 .140 .058 -.033 .160 .107 .063 
พนกังานเข้าใจในสิง่ท่ีทา่นต้องการ .757 .196 .023 .077 .092 .016 .152 
ความเช่ือใจพนกังานให้บริการ .730 .207 .069 .100 .216 .013 .137 
ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาในการใช้งาน .703 .087 .150 .111 .121 .076 .192 
ผู้ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ .511 .101 .165 .130 .148 .173 .281 
พนกังานติดตอ่กลบัมาอยา่งรวดเร็วเม่ือมีเหตขุดัข้อง .506 .384 .226 .246 .042 -.109 .133 
องค์ประกอบที่ 2: ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านกฎหมาย 
ผู้ให้บริการอธิบายลว่งหน้าวา่ท าไมถึงเก็บข้อมลู .180 .803 .116 .154 .023 -.059 -.001 
ผู้ให้บริการขออนญุาตก่อนจะเปิดเผยข้อมลู .084 .801 .120 .178 .202 -.022 .065 
ผู้ให้บริการแจ้งลว่งหน้าถึงข้อมลูท่ีต้องการจะเก็บ .142 .781 .126 .118 -.020 -.060 .151 
ผู้ให้บริการก าหนดแนวทางตรวจสอบข้อมลูให้
ถกูต้อง 

.268 .694 .163 .075 .188 .063 .039 

ความวางใจในนโยบายการเปิดเผยข้อมลู .177 .621 .125 .173 .536 -.086 -.061 
ความวางใจในนโยบายการรักษาความปลอดภยั
ข้อมลู 

.190 .604 .124 .126 .567 -.115 -.025 

ผู้ให้บริการอนญุาตให้ลกูค้าสามารถร้องเรียนในกรณี
ท่ีไม่ได้รับความเป็นธรรม 

.331 .584 .127 .096 .012 .181 .216 

ผู้ให้บริการก าหนดมาตรการป้องกนัไม่ให้ผู้ อ่ืนเข้าถึง
ข้อมลูสว่นบคุคล 

.168 .577 .122 .102 .203 .089 .275 

องค์ประกอบที่ 3: ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านสาธารณะ 
ผู้ให้บริการพฒันาเขตพืน้ท่ีกนัดารให้มีความเป็นอยูท่ี่
ดีขึน้ 

.149 .216 .855 .077 .087 .010 .079 

ผู้ให้บริการให้การช่วยเหลือผู้ประสบภยัทาง
ธรรมชาต ิ

.149 .192 .825 .143 .131 -.024 .114 



73 

 
 

 Component 
 1 2 3 4 5 6 7 

ผู้ให้บริการสนบัสนนุผู้ ด้อยโอกาสทางการศกึษา .209 .173 .815 .091 .178 .053 .074 
องค์ประกอบที่ 4: ราคาสมเหตุสมผล        
การก าหนดราคาท่ีถกูกวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืน .030 .136 .108 .818 .067 -.038 .001 
การก าหนดราคาบริการท่ีมีความเหมาะสม .173 .215 .025 .812 .159 .068 .096 
การก าหนดราคาท่ีไม่เอาเปรียบผู้ใช้บริการ .186 .212 .158 .785 .100 -.030 .070 
องค์ประกอบที่ 5: ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านจริยธรรม 
ผู้ให้บริการมีจรรยาบรรณด้วยการไม่โฆษณาโจมตี
คูแ่ขง่ 

.281 .116 .157 .140 .744 .032 .191 

ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจที่ไม่ก่อความเสียหายกบัผู้ อ่ืน .196 .286 .271 .165 .633 .101 .177 
องค์ประกอบที่ 6: การสร้างก าไรให้กับผู้ถือหุ้น 
ผู้ให้บริการพยายามท าก าไรเพ่ือให้ธุรกิจอยูร่อด .063 -.012 -.001 -.018 .029 .911 -.017 
ผู้ให้บริการสามารถด าเนินธุรกิจให้มีก าไร .128 -.011 .026 .003 -.006 .897 .084 
องค์ประกอบที่ 7: คุณภาพของเครือข่าย        
คณุภาพเครือขา่ยไม่ขดัข้องในระหวา่งการใช้งาน .309 .166 .148 .105 .137 .011 .814 
คณุภาพเครือขา่ยอยูใ่นสภาพพร้อมโทรได้เสมอ .362 .186 .105 .034 .106 .055 .794 
Eigenvalues 4.930 4.513 2.523 2.301 1.935 1.793 1.752 

% variance 17.606 16.119 9.011 8.218 6.909 6.404 6.257 

Cumulative variance 17.606 33.725 42.736 50.954 57.863 64.267 70.524 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. = .907 
Bartlett’s Test of Sphericity: Approx. Chi-Square = 6562.254, df = 378, Sig. = .000 

  
 จากผลการวิเคราะห์กลุม่ปัจจยั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.12 พบวา่ปัจจยัด้านคณุภาพ
การให้บริการมีคา่ตวัวดัต ่ากวา่ 0.5 ได้แก่ ผู้ให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั (SQ1) ผู้ให้บริการแจ้ง
ให้ท่านทราบลว่งหน้าหากมีเหตขุดัข้องในการให้บริการ (SQ4) และผู้ให้บริการปฏิบตัิตาม
กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคด้วยการใช้ข้อความในสญัญาการให้บริการท่ีเป็นธรรมตอ่ผู้บริโภค 
(LR2) ดงันัน้ผู้วิจยัจงึได้ท าการตดั ปัจจยัดงักลา่วออก และท าการวิเคราะห์ ปัจจยัใหม่ พบวา่ตวัวดั
ทกุตวัสามารถจดักลุม่ได้ 7 กลุม่อยา่งถกูต้อง ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบตอ่
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สงัคมด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ ราคา สมเหตสุมผล  คณุภาพของ
เครือข่าย ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ และความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม 
 จากการสกดัปั จจยัทัง้ 7 ปัจจยัท า ให้สามารถอธิบายคา่ความแปรปรวนได้ทัง้สิน้ 
70.524 % และเม่ือพิจารณาคา่ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) พบวา่ KMO ท่ีได้จากการวิเคราะห์
ปัจจยัทัง้ 7 ปัจจยันัน้มีคา่เท่ากบั .907 ซึง่มีคา่สงูกวา่เกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ (0.5) ท าให้สามารถมัน่ใจ
ได้วา่ข้อมลูท่ี น ามาใช้ในการวิเคราะห์มีความเพียงพอ (Malhotra, 2007) เพื่อน าไปใช้ในการ
วิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานในขัน้ตอ่ไป 
 
4.3 การประเมินความเที่ยงของเคร่ืองมือ (Reliability Assessment) 
 
 งานวิจยันีไ้ด้ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ  โดยการใช้การหาคา่ 
Cronbach’s alpha ซึง่เป็นการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ในความสม ่าเสมอ หรือความคงท่ีของค าถาม
ในแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์มากกวา่ 0.7 ซึง่ถือวา่เป็นเกณฑ์ระดบัเช่ือถือได้ในการวดัความเท่ียง
ของเคร่ืองมือ (Hatcher, 1994) 
 ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการประเมินความเท่ียงของเคร่ืองมือพบวา่ คา่ Cronbach’s 
alpha ของทกุปัจจยัตวัมีคา่มากกวา่ 0.7 ท าให้สามารถมัน่ใจได้วา่ข้อมลูในทกุปัจจยัสามารถ
น ามาใช้วิเคราะห์ตอ่ไป 

ตารางท่ี 4.13: คา่ความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ 
ปัจจัย Cronbach’s alpha 

ปัจจยัด้านราคาสมเหตสุมผล 0.814 
ปัจจยัด้านการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น 0.817 
ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 0.898 
ปัจจยัด้านคณุภาพของเครือข่าย 0.843 
ปัจจยัด้านความรับผิดชอบด้านกฎหมาย 0.903 
ปัจจยัด้านความรับผิดชอบด้านจริยธรรม 0.766 
ปัจจยัด้านความรับผิดชอบด้านสาธารณะ 0.875 
ปัจจยัด้านความพงึพอใจของลกูค้า 0.820 
ปัจจยัด้านความภกัดีของลกูค้า 0.886 
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4.4 การทดสอบสมมตฐิาน (Hypotheses Tests) 
 
 งานวิจยันีใ้ช้สถิติวิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
ด้วยการใช้วิธีการเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยในขัน้ตอนเดียว (Enter) ในการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจยั  
 การวิเคราะห์การถดถอย เป็นการวิเคราะห์รูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
และตวัแปรตามในรูปของสมการ เพื่อท่ีจะน าสมการนัน้ไปประมาณหรือพยากรณ์คา่ของตวัแปร
ตามเมื่อทราบคา่ของตวัแปรอิสระโดยใช้ตวัแปรเชิงเส้น (Linear Model)  
 จากการวิเคราะห์คา่สถิติของตวัแปรตาม สามารถแบง่ได้เป็น 2 ประเด็น  คือ 1) 
วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (ความพงึพอใจของลกูค้า ) กบัตวัแปรอิสระ 7 ตวัแปร 
ได้แก่ ราคา สมเหตสุมผล  การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น คณุภาพการให้บริการ คณุภาพของ
เครือข่าย ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม และความรับผิดชอ บด้าน
สาธารณะ 2) วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (ความภกัดีของลกูค้า) กบัตวัแปรอิสระ 5 
ตวัแปร ได้แก่ ราคา สมเหตสุมผล  ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม 
และความรับผิดชอบด้านสาธารณะ และความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่รายละเอียดการวิเคราะห์
คา่สถิติสามารถแสดงได้ดงัตอ่ไปนี ้
 
 4.4.1 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความพงึพอใจของลูกค้า 
 ในการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความพงึพอใจของลกูค้า ประกอบด้วย ตวั
แปรคณุภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบด้านสาธารณะ ราคา
สมเหตสุมผล ความ รับผิดชอบด้านจริยธรรม การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น และคณุภาพของ
เครือข่าย โดยการทดสอบด้วย Regression ซึง่วดัการยอมรับสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
(P<0.05)  
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ตารางท่ี  4.14: ผลการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

ตัวแปรอิสระ/ ค่าคงที่ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (β) 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
ปรับมาตรฐาน (β) 

t Sig. 

คา่คงท่ี .001  .017 .987 

คณุภาพการให้บริการ .265 .265 7.493 .000* 

ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย .348 .347 9.812 .000* 

ความรับผิดชอบด้านสาธารณะ .292 .292 8.260 .000* 

ราคาสมเหตสุมผล .227 .226 6.397 .000* 

ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม .384 .384 10.855 .000* 

การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น .035 .035 .989 .323 
คณุภาพของเครือข่าย .182 .182 5.136 .000* 

ตวัแปรตาม: ความพงึพอใจของลกูค้า 
หมายเหต ุ* p < 0.05, R2 = .510 
 ตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นว่าทัง้ 7 ปัจจยั (คณุภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ
ด้านกฎหมาย ความรับผิดด้านสาธารณะ ราคา สมเหตสุมผล ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม การ
สร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นและคณุภาพของเครือข่าย) มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม (ความพงึพอใจ
ของลกูค้า ) ท าให้สามารถสรุปได้วา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย 
ความรับผิดด้านสาธารณะ ราคา สมเหตสุมผล  ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม และคณุภาพของ
เครือข่ายสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า ยกเว้น ปัจจยัการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นท่ี ไม่สง่ผลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่ปัจจยัความรับผิดชอบด้านจริยธรรมสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
มากท่ีสดุ (β =.384) ในขณะเดียวกนั ปัจจยัคณุภาพของเครือข่ายสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของ
ลกูค้าน้อยท่ีสดุ (β =.182) โดยการวิเคราะห์นีส้ามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้ 
51% อีกทัง้ยงัท าให้สามารถตอบสมมติฐานท่ีเก่ียวข้อง คือสมมติฐานท่ี 1 ถึง 7 มีรายละเอียดดงันี ้

 สมมตฐิานที่ 1: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีให้บริการด้วยราคา
ท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัด้านราคาสมเหตสุมผล (ตวัแปรอิสระ ) สง่ผล
โดยตรงตอ่ความพึ งพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยมาตรฐานอยูท่ี่ 
0.226 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H1 ได้ 
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สมมตฐิานที่ 2: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่การบริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมี
คณุภาพมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ (ตวัแปรอิสระ ) สง่ผล
โดยตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยมาตรฐานอยูท่ี่ 
0.265 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H2 ได้ 

 สมมตฐิานที่ 3: ลกูค้า ท่ีรับรู้ วา่เครือข่ายของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมี
คณุภาพมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัด้านคณุภาพของเครือข่าย (ตวัแปรอิสระ ) สง่ผล
โดยตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยมาตรฐานอยูท่ี่ 
0.182 ซึง่เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าน้อยท่ีสดุเม่ือเทียบกบัปัจจยัด้านอ่ืนๆ ท าให้
สามารถยอมรับสมมติฐาน H3 ได้ 

 สมมตฐิานที่ 4:  ลกูค้า ท่ีรับรู้วา่ ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี มีการสร้างก าไร
ให้กบัผู้ ถือหุ้นมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

  ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัด้านการสร้า งก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น (ตวัแปรอิสระ ) 
ไม่สง่ผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม) ซึง่เป็นเพียงปัจจยัเดียวท่ีไม่สง่ผลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า ท าให้สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H4 ได้ 

สมมตฐิานที่ 5: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านกฎหมายมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านกฎหมาย  (ตวั
แปรอิสระ) สง่ผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.347 ท าให้สามารถยอมรับสมมตฐิาน H5 ได้ 

สมมตฐิานที่ 6: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านจริยธรรมมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านจริยธรรม  (ตวั
แปรอิสระ) สง่ผลโดยตรงตอ่ ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.384 ซึง่เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้ามากท่ีสดุเม่ือเทียบกบัปัจจยั
ด้านอ่ืนๆ ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H6 ได้  
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สมมตฐิานที่7: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านสาธารณะมากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้า นสาธารณะ (ตวั
แปรอิสระ) สง่ผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (ตวัแปรตาม) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.292 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H7 ได้ 
 
 4.4.2 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภกัดขีองลูกค้า  

 ในการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความภกัดีของลกูค้า ประกอบด้วยตวัแปร
ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบด้านสาธารณะ  ราคาสมเหตสุมผล ความ
รับผิดชอบด้านจริ ยธรรม และความพงึพอใจของลกูค้า  โดยการทดสอบด้วย Regression ซึง่วดั
การยอมรับสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (P<0.05)  

ตารางท่ี  4.15: ผลการวิเคราะห์ถดถอยของปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า 

ตัวแปรอิสระ/ ค่าคงที่ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (β) 

ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยปรับ
มาตรฐาน (β) 

t Sig. 

คา่คงท่ี .001  .019 .985 

ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย .317 .316 6.295 .000* 

ความรับผิดชอบด้านสาธารณะ .317 .317 6.478 .000* 

ราคาสมเหตสุมผล .159 .159 3.330 .001* 

ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม .242 .242 4.732 .000* 

ความพงึพอใจของลกูค้า -.332 -.332 -5.591 .000* 

ตวัแปรตาม: ความภกัดีของลกูค้า 
หมายเหต ุ* p < 0.05, R2 = .175 
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 ตาราง 4.15 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรทัง้ 5 ตวั (ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับ
ผิดด้านสาธารณะ ราคา สมเหตสุมผล  ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม และความพงึพอใจของ
ลกูค้า) มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม (ความภกัดีของลกูค้า) ท าให้สามารถสรุปได้วา่ตวัแปรทกุตวั 
(ความรับผิดชอบด้านกฎหมาย ความรับผิดด้านสาธารณะ ราคาสมเหตสุมผล ความรับผิดชอบ
ด้านจริยธรรม และความพงึพอใจของลกูค้า ) สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า  ซึง่ปัจจยัความ
รับผิดชอบด้านสาธารณะนัน้สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้ามากท่ีสดุ (β =.317) ในขณะเดียวกนั
ปัจจยัด้านราคาสมเหตสุมผลสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าน้อยท่ีสดุ (β =.159) โดยการ
วิเคราะห์นีส้ามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้  17.5% อีกทัง้ยงัท าให้สามารถตอบ
สมมติฐานท่ีเก่ียวข้อง คือสมมติฐานท่ี 8 ถึง 12 มีรายละเอียดดงันี ้

สมมตฐิานที่ 8: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีให้บริการด้วยราคา
ท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัด้านราคา สมเหตสุมผล  (ตวัแปรอิสระ ) สง่ผล
โดยตรงตอ่ความภกัดีของลกูค้า  (ตวัแปรตาม) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยมาตรฐานอยูท่ี่ 0.159 
ซึง่เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าน้อยท่ีสดุเม่ือเทียบกบัปัจจยัด้านอ่ืนๆ ท าให้สามารถ
ยอมรับสมมติฐาน H8 ได้ 

สมมตฐิานที่ 9: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านกฎหมายมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านกฎหมาย  (ตวั
แปรอิสระ ) สง่ผลโดยตรงตอ่ความภกัดีของลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.316 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H9 ได้  

สมมตฐิานที่ 10: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านจริยธรรมมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้า นจริยธรรม (ตวั
แปรอิสระ ) สง่ผลโดยตรงตอ่ความภกัดีข องลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.242 ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H10 ได้ 
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สมมตฐิานที่ 11: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านสาธารณะมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้าน สาธารณะ (ตวั
แปรอิสระ ) สง่ผลโดยตรงตอ่ความภกัดีของลกูค้า (ตวัแปรตาม ) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอย
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.317 ซึง่เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้ามากท่ีสดุเม่ือเทียบกบัปัจจยั
ด้านอ่ืนๆ ท าให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H11  

 สมมตฐิานที่ 12: ลกูค้าท่ีเกิดความพงึพอใจในความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ปัจจยัความพงึพอใจ (ตวัแปรอิสระ) สง่ผลโดยตรงในเชิง
ลบตอ่ความภกัดีของลกูค้า (ตวัแปรตาม) โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยมาตรฐานอยูท่ี่ -0.332 ท า
ให้สามารถยอมรับสมมติฐาน H12 กลา่วคือเมื่อลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ก็จะท าให้ความ
ภกัดีในลกูค้าลดลง 

 
4.5 กรอบแนวคดิในการสร้างความภกัดขีองลูกค้าผ่านทางความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้
ให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนที่ในประเทศไทย 
 
 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ทัง้ 4 ด้านนัน้สง่ผล
โดยตรงทัง้ทางตรงตอ่ความพงึพอใจ และความภกัดีของลกูค้า ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้

1. ความรับผิดชอบ ตอ่สงัคม ทางด้านเศรษฐ ศาสตร์  ประกอบไปด้วย ปัจจยั ด้าน
คณุภาพการให้บริการ  และเครือ ข่ายนัน้สง่ผลตอ่ ความพงึพอใจของลกูค้า โดยปัจจยัด้านราคา
สมเหตสุมผลสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และความภกัดีของลกูค้า ในขณะท่ีปัจจยัด้านการสร้างก าไร
ให้กบัผู้ ถือหุ้นไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  ซึง่ปัจจยัด้านคณุภาพของเครือข่าย สง่ผลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้าน้อยท่ีสดุ และปัจจยัด้านราคาสมเหตสุมผลสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า
น้อยท่ีสดุเช่นกนั 

2. ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านกฎหมาย  เป็นการรวมกนัของ ปัจจยัด้านการ
เก็บรักษาข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า และกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ลกูค้าใน การด าเนินธุรกิจของผู้
ให้บริการโทรศพัท์ เคลื่อนท่ี โดยปัจจยั ดงักลา่วสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และความภกัดีของลกูค้า  
ซึง่ปัจจยันีส้ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นอนัดบัสองน้อยกวา่ ปัจจยัด้านความรับผิดชอบตอ่
สงัคมทางด้านจริยธรรม เพียงปัจจยัเดียว  และสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า เป็นอนัดบัสองน้อย
กวา่ปัจจยัด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านสาธารณะเพียงปัจจยัเดียวเช่นกนั 
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3. ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านจริยธรรม สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และความ
ภกัดีของลกูค้า ซึง่ปัจจยันีส้ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้ามากท่ีสดุ ในขณะท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดี
ของลกูค้าเป็นอนัดบัสาม 

4. ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านสาธารณะสง่ผลต่ อความพงึพอใจ และความ
ภกัดีของลกูค้า ซึง่ปัจจยันีส้ง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้ามากท่ีสดุ ในขณะท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้าเป็นอนัดบัสี่ 

5. ความพงึพอใจของลกูค้า สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า กลา่วคือลกู ค้าจะ
แสดงออกถึงพฤตกิรรมการใช้บริการซ า้ และแนะน าผู้ให้บริการแก่บุ คคลท่ีรู้จกัได้นัน้ ผู้ให้บริการ
จ าเป็นท่ีจะต้องสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า ด้วยการแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีผู้
ให้บริการปฏิบตัิ ในทางตรงกนัข้ามหากผู้ให้บริการไมส่ามารถสร้างความพงึพอใจได้แล้ว ก็อาจจะ
ท าให้ลกูค้าตดัสินใจไม่ใช้บริการกบัผู้ให้บริการต่ อไป หรืออาจเปลี่ยนใจไปใช้บริการกบัผู้ให้บริการ
รายอ่ืนท่ีสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าได้ ซึง่ปัจจยัท่ีสามารถสร้างพงึพอใจของลกูค้าก็
คือความรับผิดชอบตอ่สงัคมทัง้ 4 ด้านท่ีกลา่วมาแล้วข้างต้น 
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 จากผลการวิจยัท่ีกลา่วมาข้างต้น ท าให้สามารถสร้างกรอบแนวคิดในการสร้างความ
ภกัดีของลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ในประเทศ
ไทย ดงัรูป 4.1 

 
 

__________: p < 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
..................: p > 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน 
รูปท่ี 4.1 กรอบแนวคิดการสร้างความภกัดีของลกูค้าผา่นทางความรับผิดชอบตอ่สงัคม (หลงัทดสอบคา่สถิต)ิ 
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ตารางท่ี 4.16: สรุปองค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีมีผลตอ่ความภกัดีในลกูค้า 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความพงึพอใจของลูกค้า 
H1:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่ อนท่ีให้บริการด้วยราคาท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้  

จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H2:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่การบริการของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีคณุภาพมากขึน้ จะสง่ผล
ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H3:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่เครือขา่ยของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีคณุภาพมากขึน้ จะสง่ผล
ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H4:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี มีการสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นมากขึน้ จะ
สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ปฏเิสธ 

H5:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย
มากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H6:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม
มากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H7:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ
มากขึน้ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเพิ่มขึน้ 

ยืนยนั 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภกัดขีองลูกค้า 
H8:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีให้บริการด้วยราคาท่ีสมเหตสุมผลมากขึน้  

จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H9:  ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย
มากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H10: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม
มากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H11: ลกูค้าท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ
มากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

ยืนยนั 

H12: ลกูค้า ท่ีเกิดความพงึพอใจในความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีมากขึน้ จะสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 

*ยืนยัน 

  
* ยอมรับสมมติฐาน แตต่วัแปรต้นสง่ผลในเชิงลบตอ่ตวัแปรตาม 


