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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

 ในบทนีจ้ะกลา่วถึง ผลสรุปจากการวิจยัในการสร้างความภกัดีของลกูค้าผา่นทาง
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ประโยชน์ของ
งานวิจยั ข้อจ ากดัและข้อเสนอเพื่องานวิจยัในอนาคต 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
 งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพื่อท่ีจะศกึษาถึงองค์ประกอบของความรั บผิดชอบของผู้
ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Mobile CSR) ท่ีจะสร้างความภกัดีในลกูค้า โดยองค์ประกอบดงักลา่ว
สอดคล้องกบั แนวคดิของ Carroll ซึง่อธิบายแนวคิดเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคมวา่สามาร ถ
แบง่เป็น 4 ปัจจยัคือ 1) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านเศรษฐศาสตร์ 2) ความรับผิดชอบตอ่สงัคม
ด้านกฎหมาย 3) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม 4) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
สาธารณะ โดยงานวิจยัได้น าแนวคดินีม้าทดสอบในการสร้างความภกัดีของลกูค้า 
 ในการศกึษานีผู้้วิจยัได้ขยายการศกึษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวกบั CSR ในอดีตด้วยการ
เพิ่มปัจจยัราคาสมเหตสุมผล คณุภาพการให้บริการ คณุภาพของเครือข่าย และการสร้างก าไร
ให้กบัผู้ ถือหุ้นไว้ในความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านเศรษฐศาสตร์ และได้รวมปัจจยัการรักษาข้อมลู
สว่นบคุคล ของลกูค้า และกฎหมายท่ีเก่ียว ข้องกบัลกูค้าในการด าเนินธุรกิจให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีไว้ในความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย เพื่อท่ีจะศกึษาวา่ความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมทัง้ 4 ปัจจยันัน้สามารถสร้างความพงึพอใจ และความภกัดีในลกูค้าในการใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีได้หรือไม่ โดยงานวิจยั นีไ้ด้ระบุ ปัจจัยท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าซึง่
ประกอบด้วย 1) คณุภาพการให้บริการ 2) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย 3) ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ 4) ราคาสมเหตสุมผล 5) ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
จริยธรรม 6) การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น 7) คณุภาพของเครือข่าย  
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 ผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านเศรษฐศาสตร์ซึง่ประกอบไป
ด้วยคณุภาพการให้บริการ ราคา สมเหตสุมผล  และคณุภาพของเครือข่าย ความรับผิดชอบตอ่
สงัคมด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม และความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้าน
สาธารณะเป็นปัจจยัท่ีสามารถอธิบายความพงึพอใจของลกูค้าได้เป็นอยา่งดี ในขณะท่ีปัจจยัด้าน
การสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้นไมส่ามารถสร้างความพงึพ อใจของลกูค้า โดยปัจจยัความรั บผิดชอบ
ตอ่สงัคมด้านจริยธรรม สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้ามากท่ีสดุ ในขณะเดียวกนั ปัจจยัด้าน
คณุภาพของเครือข่ายสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าน้อยท่ีสดุ  
 นอกจากนีปั้จจยัเหล่านีย้งัสง่ผลในเชิงบวกโดยทางตรงตอ่ความภกัดีของลกูค้า  โดย
ปัจจยัความ รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะ สง่ผลตอ่ความ ภกัดี ของลกูค้ามากท่ีสดุ ใน
ขณะเดียวกนัปัจจยัด้านราคาสมเหตสุมผลสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าน้อยท่ีสดุ อาจกล่าวได้วา่
เม่ือลกูค้าเกิดความพงึพอใจจากการท่ีผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีให้บริการท่ีมีคณุภาพ ก าหนด
ราคาท่ีสมเหตสุมผล เครือข่ายมีคณุภาพท่ีสามารถสนบัสนนุการใช้โทรของลกูค้า การเก็บรักษา
ข้อมลูสว่นบคุคลท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการเคารพกฎหมายในการด าเนินธุรกิจ การ ด าเนิน
ธุรกิจอยา่งโปร่งใส และเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ่ผู้ อ่ืนด้วยการให้การช่วยเหลือด้านตา่งๆ จะสง่ผลให้เกิดการ
ใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง โดยสามารถสรุปรายละเอียดได้ ดงันี ้
 5.1.1 ปัจจัยด้านราคาสมเหตุสมผล   
 ปัจจยันีเ้ป็น ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ ของลกูค้ามากเป็นอนัดั บห้า และสง่ผล
ตอ่ความภกัดีของลกูค้า น้อยท่ีสดุ  โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญักบัปัจจยั นีม้ากกวา่ปัจจยัด้าน
คณุภาพของเครือข่ายเพียงปัจจยัเดียวเท่านัน้ จะเห็นได้วา่ลกูค้านัน้พิจารณาถึงราคาก่อนคณุภาพ
ของเครือข่ายในการให้บริการ เสมอ ด้วยการพิจารณาวา่ราคาท่ีจ่ายไปเพื่อให้ ได้สนิค้า หรือบริการ
นัน้มีความสมเหตสุมผล ไมว่า่จะเป็นการก าหนดราคาของผู้ให้บริการนัน้ถกูกวา่ผู้ให้บริการรายอ่ืน 
และมีความสมเหตสุมผล ตลอดจนรับรู้วา่ไมถ่กูเอาเปรียบจากผู้ให้บริการนัน้ ดงันัน้ผู้ให้บริการควร
ประเมินถึงการรับรู้ถึงต้นทนุขององค์กร และราคาท่ีลกูค้ าพิจารณา วา่ราคาท่ีจ่ายไปนัน้มีความ
สมเหตสุมผล เพราะข้อมลูเหลา่นีส้ามารถใช้เป็นประโยชน์ส าหรับองค์กรในการวางกลยทุธ์ทาง
การตลาด เพื่อท่ีจะท าให้ลกูค้าเกิดการรับรู้ท่ีน้อยลงวา่องค์กรหวงัผลก าไรจากลกูค้ามากเกินไป  ซึง่
สิง่เหลา่นีจ้ะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และ สามารถท าให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้ อีกทัง้
ยงัแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่  
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 5.1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 ปัจจยันีส้ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นอนัดบัสาม โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญั
กบัปัจจยัด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้ านจริยธรรมเป็นอนัดบัแรก จากนัน้จงึให้ความส าคญักบั
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมายเป็นอนัดบัตอ่มา จากนัน้จงึให้ความส าคญักบัปัจจยันี ้โดย
ลกูค้า ให้ความส าคญักบัการสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพของผู้ให้บริการ ไม่วา่จะเป็นพนกังาน
ให้บริการท่ีสภุาพ มีความเตม็ใจ ความเข้า ใจในการให้บริการ และสามารถแก้ไขปัญหาเมื่อมี
เหตขุดัข้อง ตลอดจนมีสิง่อ านวยความสะดวกในการให้บริการ  ดงันัน้ผู้ให้บริการควรปรั บปรุง
คณุภาพการบริการ เช่นพฒันา และฝึกอบรมให้พนกังานผู้ให้บริการสามารถให้บริการ ตอบสนอง 
และแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว สิง่เหล่ านีส้ามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 
และสามารถสร้างก าไร ตลอดจนความได้เปรียบในการแขง่ขนัขององค์กร โดยท่ีความพงึพอใจของ
ลกูค้านัน้ สามารถท าให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้ อีกทัง้ยงัแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้
ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่ 
 5.1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพของเครือข่าย 
 ปัจจยันีเ้ป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าน้อยท่ีสดุ โดยลกูค้าได้ให้
ความส าคญักบั เครือข่ายในการให้บริการ ของผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีนัน้มีคณุภาพ ไม่วา่จะ
เป็นเร่ืองเครือข่ายท่ีไม่ขดัข้องระหวา่งการใช้งาน และอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใช้เส มอนัน้น้อยท่ีสดุเม่ือ
เทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆ อยา่งไรก็ตามถึงแม้วา่ปัจจยันีจ้ะสง่ผลตอ่การสร้างความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ ผู้
ให้บริการควรให้ความส าคญัในการปรับปรุงคณุภาพของเครือข่าย ด้วยการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
ท่ีใช้ในการให้บริการ เพื่อท่ีจะสนบัสนนุการโทรให้มีความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ ตลอดจนยกระดบัการ รับรู้
คณุภาพของลกูค้า  สิง่เหลา่นีจ้ะสง่ผลตอ่การสร้างความพงึพอใจของลกูค้า โดยท่ีความพงึพอใจ
ของลกูค้านัน้ สามารถท าให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้ อีกทัง้ยงัแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้
ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่ 
 5.1.4 ปัจจัยด้านการสร้างก าไรให้กับผู้ถือหุ้น 
 ปัจจยันีเ้ป็นเพียงปัจจยัเดียวท่ีไม่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่ในการด าเนิน
ธุรกิจทกุประเภทนัน้ต้องหวงัผลก าไรเพ่ือให้องค์กรอยูร่อด ตลอดจนเติบโตในอนาคต เป็นผลท าให้
องค์กรไม่สามารถหลีกเลี่ยงกบัความรู้สกึของลกูค้าท่ีวา่ การด าเนินธุ รกิจของผู้ให้บริการนัน้มี
วตัถปุระสงค์เพื่อท่ีจะสร้างก าไรให้กบัผู้ ถือหุ้น ดงันัน้ผู้ให้บริการควร ด าเนินธุรกิจด้วยวตัถปุระสงค์
เพื่อท่ีจะสร้างก าไรควบคูไ่ปกบัการแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร เพื่อท่ีจะ ลด
ความรู้สกึของลกูค้าท่ีวา่การด าเนิ นธุรกิจขององค์ กรนัน้หวงัผลก าไร เพียงอยา่งเดียว ด้วยการ
ปรับปรุงคณุภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ และก าหนดราคาท่ีเหมาะสมโดยค านงึถึง
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ต้นทนุของผู้ให้บริการเป็นหลกั ตลอดจนตอบแทนตอ่สงัคมทัง้ในรูปแบบของตวัเงิน และไม่ใช่ตวั
เงิน เช่นการบริจาคเงิน หรือการสง่มอบสนิค้าท่ีไม่ ก่อให้เกิดความเสียหายกบัผู้ อ่ืน สิง่เหลา่นีจ้ะท า
ให้ลกูค้าเกิดการรับรู้ท่ีน้อยลงวา่ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจด้วยการหวงัผลก าไรเพียงอยา่งเดียว 
 5.1.5 ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อสังคมด้านกฎหมาย 
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านนี ้เป็นความรับผิดชอบท่ี องค์กรถกูคาดหวงัให้ ปฏิบตัิ
ตามกฎหมายในการด าเนินธุรกิจ ปัจจยันีเ้ป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ  และความภกัดีของ
ลกูค้าเป็นอนัดบัสอง โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญักบัปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม
ในการสร้างความพงึพอใจ เป็นอนัดบัแรก  และปัจจยัความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านสาธารณะใน
การสร้างความภกัดี เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั  จากนัน้จงึให้ความส าคญักบัปัจจยั นี ้โดยลกูค้าได้ให้
ความส าคญักบัการท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิตามกฎหมายในการด าเนินธุรกิจ รวมถึงการเก็บรักษา
ข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้าอยา่งมีประสิทธิภาพ ด้วยการพิจารณาวา่ ผู้ให้บริการ นัน้ปฏิบตัิตาม
กฎหมายในการด าเนินธุรกิจ ไมว่า่จะเป็นการมีมาตรการในการตรวจสอบข้อมลูของลกูค้า ด้วย
การก าหนดนโยบายในการรักษาความปลอดภยัของข้อมลูในเร่ืองการจดัเก็บ การเปิดเผยข้อมลู 
และก าหนดมาตรการในการเข้าถึงข้อมลู ตลอดจนการอนญุาตให้ลกูค้าสามารถร้องเรียนในกรณีท่ี
ไม่ได้รับความเ ป็นธรรม  ดงันัน้ผู้ให้บริการควรปฏิบตัิตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้องในการด าเนินธุรกิจ
อยา่งเคร่งครัด ตลอดจนปรับปรุงการรักษาข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้าให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ 
ด้วยการก าหนดมาตรฐานหรือแนวทางในการจดัเก็บ รักษา และการน าข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้า
ไปใช้ให้เป็นมาต รฐานสากล  สิง่เหลา่นี ้จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และสามารถท าให้
ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้ อีกทัง้ยงัแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่  
 5.1.6 ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อสังคมด้านจริยธรรม 
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านนี ้เป็นความรับผิ ดชอบท่ีนอกเหนือไปจากความ
รับผิดชอบทางด้านกฎหมาย เช่นการเคารพสทิธิทางศีลธรรมของผู้ อ่ืน การหลีกเลี่ยงอนัตราย หรือ
ความเสียหายท่ีเก่ียวกบัสงัคม ปัจจยันีเ้ป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้ามากท่ีสดุ และ
สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าเป็นอนัดบัสาม โดย ลกูค้าได้ใ ห้ความส าคญักบัปัจจยัความ
รับผิดชอบด้านสาธารณะ และกฎหมายเป็นอนัดบัหนึง่ และสองตามล าดบั จากนัน้จงึให้
ความส าคญักบัปัจจยั นีใ้นการพิจารณาท่ีจะใช้บริการซ า้นัน้  โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญักบัการท่ี
ผู้ให้บริการด าเนินธุรกิจอยา่งมีจรรยาบรรณ ตลอดจนไมก่่อความเสียหายให้กบั ผู้ อ่ืนนัน้  ดงันัน้ผู้
ให้บริการควรท่ีจะด าเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส และไม่ก่อความเสียหายกบัผู้ อ่ืน ด้วยการปรับปรุง
กระบวนการในการสง่มอบการให้บริการท่ีไม่เป็นภยัตอ่ผู้ อ่ืน ตลอดจนสิง่แวดล้อม เพราะเมื่อลกูค้า
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รับรู้วา่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม นัน้ จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ
มากท่ีสดุ  อีกทัง้ยงัสามารถ ท าให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้ และแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้
ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่ 
 5.1.7 ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อสังคมด้านสาธารณะ 
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านนี ้เป็นความรับผิดชอบ ขององค์กรในการสนใจท าสิง่
ดีๆ ให้กบัสงัคม ด้วยการช่วยเหลือสาธารณะ ปัจจยันีเ้ป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
เป็นอนัดบัท่ีสี่ แตส่ง่ผลตอ่ความภกั ดีของลกูค้ามากท่ีสดุ โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญักบัปัจจยั
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม กฎหมาย และคณุภาพในการใ ห้บริการเป็นอนัดบั
หนึง่ สองและสามตามล าดบั จากนัน้จงึให้ความส าคญักบัปัจจยันีใ้นการพิจารณาความพงึพอใจ
นัน้ โดยลกูค้าได้ให้ความส าคญักบัการท่ีผู้ให้บริการ ให้ความช่วยเหลือในการพฒันาเขตพืน้ท่ีกนั
การ การสนบัสนนุทางการศกึษา และการช่วยเหลือผู้ประสบภยัทางธรรมชาติ  ดงันัน้ผู้ให้บริการ
ควรประชาสมัพนัธ์ถึงการให้ความสนใจตอ่สาธารณะขององค์กร โดยอาจใช้การสื่อสารด้วยการใช้
อินเตอร์เน็ต หรือเว็บไซด์ขององค์กรเองในการประชาสมัพนัธ์ถึงกิจกรรมท่ีองค์กรมีสว่นร่วมในการ
ห่วงใยตอ่สงัคม เพราะวา่สื่อสามารถเข้าถึงลกูค้าได้จ านวนมาก อีกทัง้อ งค์กรยงัสามารถโฆษณา
ถึงสิง่ท่ีองค์กรท าตอ่สาธารณะ โดยการท่ีลกูค้ารับรู้ถึงการท่ีองค์กรเสียสละ หรือตอบแทนสงัคม
ยอ่มให้ลกูค้าเกิดการรับรู้วา่ผู้ให้บริการไมไ่ด้ด าเนินธุรกิจเพื่อหวงัผลก าไรเพียงอยา่งเดียว  แตย่งั
ตอบแทนสงัคม ซึง่เมื่อลกูค้ารับรู้วา่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านนี ้จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความภกัดีมากท่ีสดุ ด้วยการกลบัมาใช้บริการซ า้ และ แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ี
ตนใช้บริการอยู ่ 
 5.1.8 ปัจจัยด้านความพงึพอใจของลูกค้า 
 ปัจจยันี ้เป็นปัจจยัเดียว สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า ในทาง เชิงลบ  โดยลกูค้าให้
ความส าคญักบัการท่ีผู้ใ ห้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีให้บริการท่ีมีคณุภาพ ก าหนดราคาท่ี
สมเหตสุมผล เครือข่ายมีคณุภาพท่ีสามารถสนบัสนนุการใช้โทรของลกูค้า ตลอดจนการเคารพ
กฎหมายในการด าเนินธุรกิจ การด าเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส และเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ่ผู้ อ่ืนด้วยการใ ห้การ
ช่วยเหลือด้านตา่งๆ จะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความภกัดี ดงันัน้ในการสร้างความพงึพอใจของลกูค้า ผู้
ให้บริการควรใสใ่จในความรับผิดชอบตอ่สงัคม  ด้วยการประชาสมัพนัธ์ถึงสิง่ท่ีองค์กรให้ความ
ห่วงใยในสงัคม เพราะเมื่อลกูค้าเกิดการรับรู้วา่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบตอ่สั งคม ก็จะท าให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และน ามาซึง่การกลบัมาใช้บริการซ า้ในท่ีสดุ  ตลอดจนแนะน าผู้ อ่ืนให้มา
ใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ีตนใช้บริการอยู่  
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5.2 ประโยชน์ของงานวิจัย 
 
 งานวิจยันีศ้กึษาถึง องค์ประกอบของความรับผิดชอบของสงัคมของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี (Mobile CSR) ท่ีจะสร้างความภกัดีในลกูค้าวา่ประกอบด้วยองค์ประกอบใดบ้าง 
ซึง่แนวคดิเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นเร่ืองใหมใ่นประเทศไทย และยงัมีงานวิจยัจ านวนไม่
มากท่ีศกึษาเร่ืองนี ้โดยงานวิจยัเสนอกรอบแนวคดิของการวิจยัท่ีจะท าให้ทราบถึงองค์ประกอบ
ของความรับผิดชอบตอ่สงัคม ท่ีจะช่วยสร้างความภกัดีในลกูค้า ซึง่งานวิจยันีเ้ป็นประโยชน์แก่ผู้ ท่ี
สนใจ โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 
 5.2.1 ประโยชน์ทางวิชาการ 
 ผลของงานวิจยันี  ้ท าให้เกิดการสร้างตวัแบบท่ีใช้อธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
ตา่ง ๆ ท่ีเป็นองค์ประกอบยอ่ยของความรับผิ ดชอบตอ่สงัคมท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า 
งานวิจยัขยายการศกึษาในอดีตท่ีมกัศกึษาเร่ืองความรับผิดชอบตอ่สงัคมในภาพรวม โดยการแยก
การทดสอบออกเป็น  4 มมุมอง เพื่อท่ีจะทดสอบวา่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมมมุมองใดท่ีสามารถ
สร้างความพงึพอใจ ตลอดจนความ ภกัดีของลกูค้าได้มากท่ีสุ ด อีกทัง้งานวิจยันีไ้ด้รวมตวัแปรการ
เก็บรักษาข้อมลูของลกูค้า (Privacy Concern) ไว้ในความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านกฎหมาย 
ในอดีตงานวิจยัจ านวนมากได้ท าการศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งการเก็บรักษาข้อมลูสว่นบคุคล
และความเช่ือใจของลกูค้า (Trust) ผลท่ีได้ก็คือการเก็บรั กษาข้อมลูท่ีมีประสิทธิภาพมีผลในเชิง
บวกตอ่ความเช่ือใจของลกูค้า อยา่งไรก็ตามยงัไมมี่การศกึษา เก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งการ
เก็บรักษาข้อมลู และความพงึพอใจของลกูค้า ท่ีมีตอ่มาตรการในการรักษาความปลอดภยัของ
ข้อมลูของผู้ ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ผลของงานวิจยัได้ระบวุา่การเก็บรักษาข้อมลูของลกูค้าท่ีมี
ประสิทธิภาพจะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อีกทัง้งานวิจยันีช้่วยให้ผู้อา่น มีความเข้าใจท่ีดี
ยิ่งขึน้เก่ียวกบั ความรับผิดชอบตอ่สงัคม เช่น รูปแบบของกิจกรรมทางสงัคม วิวฒันาการของ
แนวคดินี ้ตลอดจน มาตรฐานเพื่อความรับผิดชอบตอ่สั งคม (ISO 26000) เป็นต้น โดยผลของ
งานวิจยันีใ้ช้เป็นแนวทางในการศกึษาเพิ่มเตมิ  เช่นการวิเคราะห์เปรียบเทียบระหวา่ง องค์กรท่ี
ให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Service) ด้วยกนัเอง ตลอดจนองค์กรท่ีผลิตสินค้าวา่มี
ความเหมือนหรือแตกตา่งกนัอยา่งไรในประเด็นของอ งค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคม  
และน าไปประยกุต์ใช้ในการตอ่ยอดงานวิจยัในอนาคตได้ 
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 5.2.2 ประโยชน์ทางด้านบริหาร 
 ผลการวิจยัท าให้ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีทราบถึงปัจจยัท่ีสามารถสร้างความ
ภกัดีในลกูค้า ซึง่ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีสามารถน าผลการวิจยั ไปประยกุต์ใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจได้ดงันี ้
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านกฎหมายนัน้ เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความ
พงึพอใจลกูค้าได้มากท่ีสดุ ดงันัน้ผู้ให้บริการโทรศพัท์จะต้องปฏิบตัิตามกฎหมาย ไม่วา่จะเป็น
กฎหมายทัว่ไป หรือกฎหมายเฉพาะท่ีใช้แคธุ่รกิจโทรคมนาคมเท่ านัน้ อีกทัง้ผู้ให้บริการควรมี
มาตรการการบริหารจดัการข้อมลูสว่นบคุคลของลกูค้าท่ีจะท าให้ลกูค้ารู้สกึปลอดภยัในการใช้
บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี เพื่อท่ีจะสร้างพงึพอใจให้กบัลกูค้า เพราะเมื่อลกูค้าเกิดความพงึพอใจใน
ระดบัหนึง่ ก็จะกลบัมาใช้บริการกบัผู้ให้บริการท่ีใช้บริการอยู ่
 ความรับผิดชอบตอ่สงัคมทางด้านสาธารณะ เป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความ
ภกัดีของลกูค้ามากท่ีสดุ ดงันัน้เพื่อท่ีจะรักษาลกูค้าเดมิให้อยูก่บัองค์กรตอ่ไป อีกทัง้ยงัดงึดดูลกูค้า
รายใหมใ่ห้มาใช้บริการกบัองค์กร ผู้ให้บริการจะต้องสื่อสารให้สาธารณะทราบถึงแ นวทางในการ
ช่วยเหลือสงัคมท่ีองค์กรปฏิบตัิ เพื่อท่ีจะลดการรับรู้ของลกูค้าท่ีวา่องค์กรหวงัผลก าไรจากการ
ให้บริการลกูค้า เพียงอยา่งเดียว  อีกทัง้ยงัเป็นการ ยกระดบัการรับรู้ของลกูค้าวา่องค์กรมีควา ม
รับผิดชอบตอ่สงัคมด้านจริยธรรม  นอกเหนือไปจากการประชาสมัพนัธ์ถึงการแสดง ออกถึงความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมแล้วนัน้ ผู้ให้บริการควรด าเนิน ธุรกิจด้วยความโปร่งใส ท่ีสามารถตรวจสอบได้ 
และไม่ก่อความเสียหายกบัผู้ อ่ืน โดยแนวทางในการด าเนินธุรกิจเช่นนีจ้ะสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้า และท าให้ลกูค้าเกิดพฤตกิรรมการกลบัมาใช้บริการใหมก่บัองค์กร 
 ผลของวิจยั นีแ้สดงให้เห็นวา่  ความรับผิดชอบตอ่สงัคมนัน้สามารถสร้างความพงึ
พอใจ และความภกัดีในลกูค้า ดงันัน้แนวทางหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมของ
ผู้ให้บริการยอ่มสะท้อนถึงความใสใ่จของผู้ให้บริการวา่มีตอ่ประเด็นทางสงัคม ณ ขณะนัน้มาก
น้อยเพียงใด ดงันั ้ นผู้ให้บริการควรตระหนกั  และให้ความส าคญัตอ่ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
เพื่อท่ีจะย กระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กร และลกูค้า  ด้วยการก าหนดนโยบายขององค์กร
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งท่ีเก่ียวกบัประเด็นท่ีสงัคมให้ความส าคญั เช่นการก าหนดราคาท่ีสมเหตสุมผล 
การปรับปรุงการ ให้บริการและ เครือข่าย การก าหนดนโยบายการรักษาความปลอดภยัทางด้าน
ข้อมลูสว่นบคุคลของลู กค้า ตลอดจนสื่อสารถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมตอ่
สาธารณะ เป็นต้น ยิ่งไปกวา่นัน้องค์กรสามารถใช้แนวคดิ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมเป็นกลยทุธ์ใน
การด าเนินธุรกิจ ด้วยการท่ีองค์กรก าหนด นโยบายความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR Policy) ซึง่
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นโยบายดงักลา่วจะเป็นตวัก าหนดความส าคญัของบริบทท่ี องค์กรใช้เป็นแนวทางในการยกระดบั
การรับรู้ของลกูค้า เพื่อท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอยา่งยัง่ยืน อยา่งไรก็ตามการแสดงออกถึง
ความรับผิดชอบขององค์กรควรจะมาจากจิตส านึกภายในองค์กรมากกวา่ท่ีจะแสดงออกวา่องค์กร
ให้ความช่วยเหลือสงัคมอยา่งไรได้บ้าง ดงันัน้องค์กรควรปรับทศันคติในการด าเนินธุรกิจด้วยการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานให้เป็นมิตรตอ่ผู้ อ่ืน ตลอดจนปลกูจิตส านกึในการด าเนินธุรกิจอยา่งมี
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมให้กบัคนภายในองค์กร เพื่ อยกระดบัการตระหนกัถึงความรับผิดชอบตอ่
สงัคมของคนภายในองค์กรวา่ มีความส าคญัเพียงใด ซึง่การตระหนกัของคนในองค์กรน ามาซึง่
ประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน ท าให้การผลติสินค้า และการสง่มอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
เป็นผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และกลบัมาใช้บริการซ า้ในท่ีสดุ 
 
5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
 
 งานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาภายใต้บริบทของธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีใน
ประเทศไทยเท่านัน้ จงึท าให้ข้อจ ากดับางประการ  

1. ผลของงานวิจยันีอ้าจจะไมส่ามารถน าไปประยกุต์ใช้ในบริบทอ่ืน ๆ เพราะแตล่ะ
บริบทยอ่มมีความแตกตา่งทางด้านองค์ปร ะกอบ เช่นในธุรกิจขายสนิค้า ก็ยอ่มต้องให้ความสนใจ
ในตวัผลติภณัฑ์ แตใ่นงานวิจยันีศ้กึษาถึงธุรกิจท่ีให้บริการ ซึง่ท าให้ไม่สามารถประยกุต์ใช้ได้กบั
บริบทอ่ืน 

2. ในมมุมองของความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย งานวิจยันีไ้ด้มุง่เน้นท่ี
กฎหมายท่ีเก่ียวกบัลกูค้า ซึง่ในการด าเ นินธุรกิจให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี ผู้ให้บริการจ าเป็นต้อง
ปฏิบตัิตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

3. เน่ืองจากงานวิจยันีศ้กึษาถึงถึงการสร้างความภกัดีในลกูค้าของผู้ให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ีในประเทศไทย ท าให้ผลของงานวิจยันีส้ามารถน าไปประยกุต์ใช้ได้กบับริบทท่ี
เป็นประเทศไทยเท่านัน้ อาจไมส่ามารถน าไปประยกุต์ใช้ได้กบัประเทศอ่ืน 
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5.4 ข้อเสนอเพื่องานวิจัยในอนาคต 
 

1. งานวิจยันีมุ้ง่เน้นท่ีจะศกึษาถึง องค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีจะ
สร้างความภกัดีในลกูค้าของธุรกิจผู้ให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีเท่านัน้ ผู้วิจยัเห็นวา่ยงัมี ปัจจยั
บางอยา่งที่ยงัไมไ่ด้ศกึษาในงานวิจยันี ้เช่นในสว่นของความรับผิดชอบตอ่สงัคมด้านกฎหมาย 
งานวิจยันีไ้ด้มุง่เน้นท่ีกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า และการเก็บรักษาข้อมู ลสว่นบคุคลของลกูค้า
เท่านัน้ ในการประกอบธุรกิจให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ีนัน้ ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบตัิตามกฎหมาย
อ่ืนๆ ในการด าเนินธุรกิจ ดงันัน้การวิจยัในอนาคตควรจะท าการศกึษากฎหมายอื่นๆ ท่ี
นอกเหนือไปจากกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า ตลอดจนปัจจยัอ่ืนๆ ในการสร้างความภกัดีใน
ลกูค้าของธุรกิจโทรคมนาคม 

2. งานวิจยันีค้วรท่ีจะขยายขอบเขตการศกึษาไปยงับริการอ่ืนๆ ข องการให้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนท่ี เช่น บริการ non-voice หรือ โมบายอินเตอร์เน็ตเป็นต้น เพื่อท่ีจะทราบถึงการ
รับรู้ถึงบริการดงักลา่วของลกูค้าสามารถสร้างความภกัดีได้หรือไม่ 

3. งานวิจยันีศ้กึษาในบริบทของธุรกิจโทรศพัท์เคลื่อนท่ีเท่านัน้ ผู้วิจยัเห็นวา่ควรมี
การศกึษาถึงองค์ประกอบของความรับผิดชอบตอ่สงัคมในการสร้างความภกัดีของลกูค้าของธุรกิจ
ท่ีให้บริการอ่ืนนอกเหนือไปจากธุรกิจให้บริการโทรศพัท์เคลื่อนท่ี  ตลอดจนศกึษาเปรียบเทียบถึง
ความแตกตา่งขององค์ประกอบความรับผิดชอบตอ่สงัคมของทัง้สองธุรกิจ 

4. ผลของงานวิจยัได้ ระบวุา่ความพงึพอใ จสง่ผลในเชิงลบ กบัความภกัดีของลกูค้า 
ซึง่ไมส่อดคล้องกบังานวิจยัในอดีตจ านวนมากท่ีกลา่ววา่ความพงึพอใจสง่ผลโดยตรงตอ่ความภกัดี
ของลกูค้า ดงันัน้ผู้วิจยัจงึเห็นวา่งานวิจยันีค้วรท่ีจะศกึษาเพิ่มเตมิถึงสาเหตท่ีุท าให้ความพงึพอใจ
สง่ผลทางทิศทางตรงกนัข้ามกบัความภกัดีของลกูค้า 


