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บทุคัดย่อ

 วัิตถุุประสูงค์การวิิจัย์เพ่ิ�อพัิฒนาแลัะตรวิจสูอบควิามสูอดคลั้องของโมเดลัสูมการโครงสูร้าง การรับรู้คุณภาพิ  
ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มอีทิธิุพิลัต่อควิามภักดีลักูค้าด้านตราสิูนค้า 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อของผู้ิบริโภคจังหวิัดสูมุทรปราการ กลุ่ัมตัวิอย์่างค่อ ผู้ิใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
อาศััย์อย์ู่จังหวัิดสูมุทรปราการ จำานวิน 600 คน วิิเคราะห์ข้อมูลัด้วิย์เทคนิคการวิิเคราะห์โมเดลัสูมการโครงสูร้าง 
(Structural Equation Model : SEM) ผิลัการวิิจัย์พิบวิ่า โมเดลัมีควิามสูอดคลั้องกลัมกล่ันกับข้อมูลัเชิงประจักษ์์มีค่าสูถุิติ 
x2 =88.23, df=68, p=0.06, CFI= .989, GFI=0.987, AGFI=0.951, RMSEA=0.02, RMR=0.007 แลัะพิบว่ิาควิามภักดีลูักค้า 
ด้านตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อได้รับอิทธิุพิลัทางตรงสููงสุูดจากต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง การรับรู้คุณภาพิ  
แลัะควิามพิงึพิอใจลักูค้า นอกจากนี�ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง การรบัรู้คณุภาพิ แลัะควิามรบัผิิดชอบขององคก์รตอ่สัูงคมมอิีทธุพิิลั 
ทางอ้อมผ่ิานควิามพึิงพิอใจลูักค้าไปยั์งควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้า ผิลัการวิิจัย์สูามารถุเป็นข้อมูลัให้ผู้ิบริหารของบริษั์ท 
ที�เกี�ย์วิข้องกับเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ โดย์เฉพิาะในเขตจังหวิัดสูมุทรปราการ สูามารถุใช้เป็นแนวิทางการพิัฒนาแผินการ 
ให้บริการ เพ่ิ�อให้ลูักค้ามีควิามภักดีมากขึ�นในอนาคต
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 ควิามพึิงพิอใจลูักค้า, ควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้า
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Abstract
 The research purpose was to develop and validate the structural equation modeling of perceived 
quality, corporate social responsibility, switching cost and customer satisfaction influencing customer loyalty 
on mobile phone brand network in Samutprakan province. The sample was 600 customers, who used  
mobile phone brand network in Samutprakan province. Data were analyzed by using the Structural Equation 
Modeling (SEM) technique. The research result found that the model of factors was goodness of fit with 
empirical data with statistical x2 =88.23, df=68, p=0.06, CFI= .989, GFI=0.987, AGFI=0.951, RMSEA=0.02, 
RMR=0.007. The customer loyalty on mobile phone brand network received the highest directly influenced 
from switching cost, perceived quality and customer satisfaction. The switching cost, perceived quality and 
corporate social responsibility had indirectly influenced through variable factor of customer satisfaction to 
customer loyalty on mobile phone brand network. The research result can be used for the executives of 
companies, who have involved in mobile phone brand network in Samutprakan province, formulate the 
guidelines of service development plan to strengthen the high customer loyalty in the future.

Keywords:  perceived quality, corporate social responsibility, switching cost, 
                 customer satisfaction, customer loyalty on mobile phone brand network

บทุนำา
 การเติบโตที�เพิิ�มขึ�นอย์า่งต่อเน่�องของธุุรกิจโทรศััพิท์ม่อถุ่อ ด้วิย์บทบาทที�มีมากมาย์แลัะเช่�อมโย์งกับรูปแบบการใช้ชีวิิต
ของผู้ิบริโภคในทุกเพิศั ทุกวัิย์ แลัะทุกสูถุานการณ์ การพัิฒนาที�ไม่หย์ดุนิ�งสู่งผิลัให้โทรศััพิท์ม่อถุ่อมีควิามสูามารถุ เพ่ิ�อตอบสูนอง
ควิามต้องการของผู้ิบริโภคที�มีหลัากหลัาย์แลัะซับซ้อน ทำาให้โทรศััพิท์ม่อถุ่อจึงเป็นสิู�งจำาเป็นแลัะสู่งผิลัต่อควิามต้องการมากขึ�น 
(AIS Annual Report, 2019) การมีระบบเคร่อข่าย์สู่�อสูารที�จะตัองรองรับผู้ิที�ต้องการใช้บริการโทรศััพิท์เคลั่�อนที�จึงเป็น 
สิู�งที�ขาดไม่ได้ ปัจจุบันการแข่งขันระหว่ิางผู้ิให้บริการสู่งผิลัต่อรูปแบบพิฤติกรรมการใช้บริการแต่ลัะตราสิูนค้าของผู้ิให้บริการ
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อแลัะทำาให้ธุุรกิจบริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อมีการเติบโตอย่์างต่อเน่�องในด้านการตลัาดเพิราะธุุรกิจ 
บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อเป็นอุตสูาหกรรมร่วิมที�ต้องดำาเนินการคู่กัน มีหลัาย์ตราสิูนค้าที�เป็นผู้ิให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
แต่ลัะผู้ิให้บริการมีการพัิฒนาโครงข่าย์เพ่ิ�อเพิิ�มประสิูทธิุภาพิการทำางาน มีกจิกรรมสู่งเสูรมิการตลัาดอย์า่งต่อเน่�อง มีการสู่งเสูรมิ 
การขาย์เพ่ิ�อกระตุ้นจูงใจ เช่น การลัดราคา การจำาหน่าย์แบบมีแพ็ิกเกจเสูริม การแถุมอุปกรณ์ การให้บริการเสูริม  
เพ่ิ�อสูร้างควิามแตกต่าง การสูร้างตราสิูนค้าให้เข้มแข็งจึงเป็นสิู�งจำาเป็นในการดำาเนินธุุรกิจ หากผู้ิบริโภคไว้ิใจแลัะเช่�อมั�น 
ในตราสูนิคา้ใด สิูนคา้ภาย์ใต้ตราดงักลัา่วิกจ็ะงา่ย์ต่อการจดัจำาหนา่ย์ อันจะนำาไปสูู่ควิามภกัดลูีักคา้ดา้นตราสูนิคา้ซึ�งเปน็เปา้หมาย์ 
ของทุกธุุรกิจในการดำาเนินงาน ควิามภักดีของลูักค้ามีควิามสูำาคัญต่อองค์กรไม่ว่ิาจะเป็นอุตสูาหกรรมลัักษ์ณะแบบใด 
เพิราะควิามภกัดลูีักคา้จะนำามาซึ�งควิามสูำาเร็จขององคก์รในอนาคตอย์า่งย์ั�งย์น่ (Pomkam, 2017; Thongtao, 2018) เทคโนโลัย์ี
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ได้มีการพัิฒนาอย์่างต่อเน่�องทำาให้ระบบมีควิามสูามารถุในการปฏิิบัติงานได้หลัากหลัาย์ ซับซ้อนมากขึ�น 
นำามาซึ�งประสิูทธิุภาพิ ควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการของผู้ิบริโภคในการใช้ ทั�งนี�บริษั์ทที�ให้บริการเคร่อข่าย์
โทรศััพิท์ม่อ ไดแ้ก่ AIS  DTAC TRUEMOVE  TOT ซึ�งเป็นเคร่อข่าย์ที�สูามารถุรองรบัสัูญญาณใหกั้บม่อถุ่อได้อย์า่งมีประสูทิธิุภาพิ
ครอบคลุัมเคร่อข่าย์สัูญญานได้ทั�วิพ่ิ�นที�โดย์เฉพิาะอย่์างย์ิ�งเร่�องโทรศััพิท์เคล่ั�อนที�หร่อที�นิย์มเรีย์กกันว่ิา โทรศััพิท์ม่อถุ่อมีการเติบโต
แลัะแพิร่ขย์าย์ไปอย์า่งกว้ิางขวิางของตลัาด โทรศััพิท์เคล่ั�อนที�แต่ลัะตราสิูนค้าถึุงแม้จะมีสู่วินครองตลัาดไม่เท่ากัน แต่ก็นับได้ว่ิา 
มีค่อนข้างมากแลัะในควิามทันสูมัย์ของเทคโนโลัย์ีก็มีควิามหลัากหลัาย์มาบริการให้ผู้ิบริโภคเล่ัอกใช้งานอย์่างกวิ้างขวิาง 
ได้ตามควิามต้องการ (Siamphone, 2019)

 ควิามภักดีต่อตราสิูนค้าที�ลูักค้ามีให้เป็นสิู�งที�ดีแลัะมีควิามสูำาคัญต่อองค์กร เพิราะมีบทบาทต่อประสิูทธิุภาพิการดำาเนินงาน 
ตลัอดจนกิจกรรมทางการตลัาด นำามาซึ�งสู่วินครองตลัาดทั�งด้านการรักษ์าลูักค้าเก่าแลัะช่วิย์สูร้างสู่วินครองตลัาดจากลูักค้าใหม่ 
ที�อาจมาจากลักูคา้เกา่เปน็ผู้ิสูนบัสูนนุในการใหข้้อมลูัข่าวิสูารแทนองคก์ร จากบทบาทเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อที�เข้ามาเปน็สูว่ินหนึ�ง 
ในการดำารงชีวิิตของผู้ิบริโภคแลัะควิามสูำาคัญของควิามภักดีลูักค้า ผู้ิประกอบการหร่อผู้ิเป็นเจ้าของตราสิูนค้าหากสูามารถุ 
สูร้างควิามภักดีลูักค้าได้มากเท่าไหร่ผู้ิบริโภคจะซ่�อสิูนค้าของคู่แข่งขันน้อย์ลัง ทั�งนี�จังหวัิดสูมุทรปราการ เป็นจังหวัิดที�มีการเติบโต 
ทางเศัรษ์ฐกิจค่อนข้างมากเพิราะเป็นแหล่ังอุตสูาหกรรม ซึ�งอย์ู่ห่างจากกรุงเทพิมหานครเพิีย์ง 29 กิโลัเมตร การคมนาคม 
มีหลัากหลัาย์เสู้นทาง การเดินทางสูะดวิก ง่าย์ต่อการใช้ระบบขนสูาธุารณะ รถุโดย์สูารประจำาทาง รถุไฟฟ้า หร่อการเดินทาง
แบบสู่วินตัวิ จังหวัิดสูมุทรปราการจึงเสูม่อนเป็นจังหวัิดที�เช่�อมต่อจังหวัิดเศัรษ์ฐกิจ ได้แก่ กรุงเทพิมหานคร ระย์อง แลัะชลับุรี 
ผิลิัตภัณฑ์ิมวิลัรวิมของจงัหวิดัสูมทุรปราการเปน็อันดับ 4 รองจาก กรงุเทพิมหานคร ระย์อง แลัะ ชลับุรี ซึ�งโครงสูร้างในภาพิรวิม 
มีการขย์าย์ตัวิอย์่างต่อเน่�องสูมุทรปราการจึงเป็นตัวิเล่ัอกแรกๆ ที�หลัาย์คนเล่ัอกในแง่การอย์ู่อาศััย์ (Khaosod, 2020) 
แม้ว่ิามีหลัาย์การศึักษ์าเกี�ย์วิกับควิามภักดีด้านตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ (Hossain, Sultana & Mazmum, 2016;  
Khundyz, 2018; Kittinorarat & Paholpak, 2019) แต่จังหวัิดสูมุทรปราการย์งัขาดงานวิิจัย์ที�บูรณาการตัวิแปร การรับรู้คุณภาพิ 
ควิามรับผิิดชอบองค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้า โดย์เฉพิาะงานวิิจัย์ด้านควิามภักดีตราสิูนค้า
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อของจังหวัิดสูมุทรปราการ จึงเป็นแนวิทางที�ผู้ิวิิจัย์ต้องการศึักษ์าโมเดลัสูมการโครงสูร้าง การรับรู้คุณภาพิ 
ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มอีทิธิุพิลัต่อควิามภักดีลักูค้าด้านตราสิูนค้า 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อของผู้ิบริโภคจังหวิัดสูมุทรปราการ ผิลัของการศัึกษ์าสูามารถุนำามาใช้เป็นแนวิทางในการเผิย์แพิร่ข้อมูลั 
ทางด้านวิิชาการ ประย์ุกต์ใช้เพ่ิ�อการปรับปรุงการดำาเนินงานเกี�ย์วิกับการสูร้างควิามควิามภักดีลูักค้าด้านตราสูินค้า 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อหร่ออุตสูาหกรรมอ่�นที�มีควิามใกล้ัเคีย์งกันแลัะสูร้างควิามได้เปรีย์บทางการแข่งขันขององค์กรต่อไป

วัต่ถุืประสงค์ของการวิจัย
 เพ่ิ�อพัิฒนาแลัะตรวิจสูอบควิามสูอดคล้ัองของโมเดลัสูมการโครงสูร้างการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กร 
ต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ

แนวคิด ทุฤษฎ่ี และงานวิจัยทุ่�เก่�ยวข้อง
 การรับร้้คุณภาพ Kotler & Keller (2016), Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018) แลัะ 
Damrongthakoengkiat, Chaiyasoonthorn and Chaveesuk (2019) ให้ควิามหมาย์ของการรับรู้คุณภาพิว่ิา 
หมาย์ถึุง ควิามเหมาะสูมสูำาหรับการใช้งานที�สิูนค้าแลัะบริการมีควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการของลูักค้า 
ตามที�นำาเสูนอ เป็นไปตามที�ลูักค้าคิดไว้ิตั�งแต่แรกแลัะสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจ หลัังมีประสูบการณ์ร่วิม สูรุป การรับรู้คุณภาพิ 
หมาย์ถึุง การรับรู้ของลูักค้าหร่อผู้ิรับบริการจากการประเมินผิลัหลัังมีประสูบการณ์ร่วิมจากการใช้สิูนค้าแลัะบริการ หร่อภาพิรวิม 
ทั�งหมดขององค์กร โดย์เปรีย์บเทีย์บสิู�งที�คาดวิ่าจะได้รับ หากสิู�งที�ได้รับเป็นไปตามที�คิดวิ่าจะได้รับคุณภาพิก็จะเกิดขึ�น 
ผิลัการวิิจัย์ของ Kittinorarat and Paholpak (2019), Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Saha, Islam and 
Hoque (2016) พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิของลูักค้าจากการมาใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อจะช่วิย์สูร้างควิามพึิงพิอใจ 
เกิดการย์อมรับแลัะควิามน่าเช่�อถุ่อในตราสิูนค้าดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามภักดีในที�สุูด สูอดคล้ัอง Monchantha and Weerapaiboon 
(2018) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิของลัูกค้ามาจากประสูบการณ์ที�ผ่ิานมาสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพิึงพิอใจ เพิราะการทำางาน 
ที�ใสูใ่จลูักคา้ ตอบสูนองรวิดเร็วิตรงกบัควิามตอ้งการสูง่ผิลัใหลู้ักคา้กลัับมาซ่�อแลัะใช้บรกิารซำ�า ทั�งนี�การศักึษ์าของ Plungpongpan 
(2019) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิจากการทำางานของสูำานักงานบัญชีสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจของลัูกค้าที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ 
การดำาเนินงานของลูักค้าประสูบผิลัสูำาเร็จตามที�คิดไว้ิ จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐาน
	 H	1	:	การรับร้�คุุณภาพส่่งผลทางบวกต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า
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Abstract
 The research purpose was to develop and validate the structural equation modeling of perceived 
quality, corporate social responsibility, switching cost and customer satisfaction influencing customer loyalty 
on mobile phone brand network in Samutprakan province. The sample was 600 customers, who used  
mobile phone brand network in Samutprakan province. Data were analyzed by using the Structural Equation 
Modeling (SEM) technique. The research result found that the model of factors was goodness of fit with 
empirical data with statistical x2 =88.23, df=68, p=0.06, CFI= .989, GFI=0.987, AGFI=0.951, RMSEA=0.02, 
RMR=0.007. The customer loyalty on mobile phone brand network received the highest directly influenced 
from switching cost, perceived quality and customer satisfaction. The switching cost, perceived quality and 
corporate social responsibility had indirectly influenced through variable factor of customer satisfaction to 
customer loyalty on mobile phone brand network. The research result can be used for the executives of 
companies, who have involved in mobile phone brand network in Samutprakan province, formulate the 
guidelines of service development plan to strengthen the high customer loyalty in the future.

Keywords:  perceived quality, corporate social responsibility, switching cost, 
                 customer satisfaction, customer loyalty on mobile phone brand network

บทุนำา
 การเติบโตที�เพิิ�มขึ�นอย์า่งต่อเน่�องของธุุรกิจโทรศััพิท์ม่อถุ่อ ด้วิย์บทบาทที�มีมากมาย์แลัะเช่�อมโย์งกับรูปแบบการใช้ชีวิิต
ของผู้ิบริโภคในทุกเพิศั ทุกวัิย์ แลัะทุกสูถุานการณ์ การพัิฒนาที�ไม่หย์ดุนิ�งสู่งผิลัให้โทรศััพิท์ม่อถุ่อมีควิามสูามารถุ เพ่ิ�อตอบสูนอง
ควิามต้องการของผู้ิบริโภคที�มีหลัากหลัาย์แลัะซับซ้อน ทำาให้โทรศััพิท์ม่อถุ่อจึงเป็นสิู�งจำาเป็นแลัะสู่งผิลัต่อควิามต้องการมากขึ�น 
(AIS Annual Report, 2019) การมีระบบเคร่อข่าย์สู่�อสูารที�จะตัองรองรับผู้ิที�ต้องการใช้บริการโทรศััพิท์เคลั่�อนที�จึงเป็น 
สิู�งที�ขาดไม่ได้ ปัจจุบันการแข่งขันระหว่ิางผู้ิให้บริการสู่งผิลัต่อรูปแบบพิฤติกรรมการใช้บริการแต่ลัะตราสิูนค้าของผู้ิให้บริการ
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อแลัะทำาให้ธุุรกิจบริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อมีการเติบโตอย่์างต่อเน่�องในด้านการตลัาดเพิราะธุุรกิจ 
บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อเป็นอุตสูาหกรรมร่วิมที�ต้องดำาเนินการคู่กัน มีหลัาย์ตราสิูนค้าที�เป็นผู้ิให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
แต่ลัะผู้ิให้บริการมีการพัิฒนาโครงข่าย์เพ่ิ�อเพิิ�มประสิูทธิุภาพิการทำางาน มีกจิกรรมสู่งเสูรมิการตลัาดอย์า่งต่อเน่�อง มีการสู่งเสูริม 
การขาย์เพ่ิ�อกระตุ้นจูงใจ เช่น การลัดราคา การจำาหน่าย์แบบมีแพ็ิกเกจเสูริม การแถุมอุปกรณ์ การให้บริการเสูริม  
เพ่ิ�อสูร้างควิามแตกต่าง การสูร้างตราสิูนค้าให้เข้มแข็งจึงเป็นสิู�งจำาเป็นในการดำาเนินธุุรกิจ หากผู้ิบริโภคไว้ิใจแลัะเช่�อมั�น 
ในตราสูนิคา้ใด สิูนคา้ภาย์ใต้ตราดงักลัา่วิก็จะงา่ย์ตอ่การจดัจำาหนา่ย์ อันจะนำาไปสูู่ควิามภกัดลูีักคา้ดา้นตราสูนิคา้ซึ�งเปน็เปา้หมาย์ 
ของทุกธุุรกิจในการดำาเนินงาน ควิามภักดีของลูักค้ามีควิามสูำาคัญต่อองค์กรไม่ว่ิาจะเป็นอุตสูาหกรรมลัักษ์ณะแบบใด 
เพิราะควิามภกัดลูีักคา้จะนำามาซึ�งควิามสูำาเร็จขององคก์รในอนาคตอย์า่งย์ั�งย์น่ (Pomkam, 2017; Thongtao, 2018) เทคโนโลัย์ี
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ได้มีการพัิฒนาอย์่างต่อเน่�องทำาให้ระบบมีควิามสูามารถุในการปฏิิบัติงานได้หลัากหลัาย์ ซับซ้อนมากขึ�น 
นำามาซึ�งประสิูทธิุภาพิ ควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการของผู้ิบริโภคในการใช้ ทั�งนี�บริษั์ทที�ให้บริการเคร่อข่าย์
โทรศััพิท์ม่อ ไดแ้ก่ AIS  DTAC TRUEMOVE  TOT ซึ�งเป็นเคร่อข่าย์ที�สูามารถุรองรบัสัูญญาณใหกั้บม่อถุ่อได้อย์า่งมีประสูทิธิุภาพิ
ครอบคลุัมเคร่อข่าย์สัูญญานได้ทั�วิพ่ิ�นที�โดย์เฉพิาะอย่์างย์ิ�งเร่�องโทรศััพิท์เคล่ั�อนที�หร่อที�นิย์มเรีย์กกันว่ิา โทรศััพิท์ม่อถุ่อมีการเติบโต
แลัะแพิร่ขย์าย์ไปอย์า่งกว้ิางขวิางของตลัาด โทรศััพิท์เคล่ั�อนที�แต่ลัะตราสิูนค้าถึุงแม้จะมีสู่วินครองตลัาดไม่เท่ากัน แต่ก็นับได้ว่ิา 
มีค่อนข้างมากแลัะในควิามทันสูมัย์ของเทคโนโลัย์ีก็มีควิามหลัากหลัาย์มาบริการให้ผู้ิบริโภคเล่ัอกใช้งานอย์่างกวิ้างขวิาง 
ได้ตามควิามต้องการ (Siamphone, 2019)

 ควิามภักดีต่อตราสิูนค้าที�ลูักค้ามีให้เป็นสิู�งที�ดีแลัะมีควิามสูำาคัญต่อองค์กร เพิราะมีบทบาทต่อประสิูทธิุภาพิการดำาเนินงาน 
ตลัอดจนกิจกรรมทางการตลัาด นำามาซึ�งสู่วินครองตลัาดทั�งด้านการรักษ์าลูักค้าเก่าแลัะช่วิย์สูร้างสู่วินครองตลัาดจากลูักค้าใหม่ 
ที�อาจมาจากลักูคา้เกา่เปน็ผู้ิสูนบัสูนุนในการใหข้้อมลูัข่าวิสูารแทนองคก์ร จากบทบาทเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อที�เข้ามาเปน็สูว่ินหนึ�ง 
ในการดำารงชีวิิตของผู้ิบริโภคแลัะควิามสูำาคัญของควิามภักดีลูักค้า ผู้ิประกอบการหร่อผู้ิเป็นเจ้าของตราสิูนค้าหากสูามารถุ 
สูร้างควิามภักดีลูักค้าได้มากเท่าไหร่ผู้ิบริโภคจะซ่�อสิูนค้าของคู่แข่งขันน้อย์ลัง ทั�งนี�จังหวัิดสูมุทรปราการ เป็นจังหวัิดที�มีการเติบโต 
ทางเศัรษ์ฐกิจค่อนข้างมากเพิราะเป็นแหล่ังอุตสูาหกรรม ซึ�งอย์ู่ห่างจากกรุงเทพิมหานครเพิีย์ง 29 กิโลัเมตร การคมนาคม 
มีหลัากหลัาย์เสู้นทาง การเดินทางสูะดวิก ง่าย์ต่อการใช้ระบบขนสูาธุารณะ รถุโดย์สูารประจำาทาง รถุไฟฟ้า หร่อการเดินทาง
แบบสู่วินตัวิ จังหวัิดสูมุทรปราการจึงเสูม่อนเป็นจังหวัิดที�เช่�อมต่อจังหวัิดเศัรษ์ฐกิจ ได้แก่ กรุงเทพิมหานคร ระย์อง แลัะชลับุรี 
ผิลิัตภัณฑ์ิมวิลัรวิมของจงัหวิดัสูมทุรปราการเปน็อันดับ 4 รองจาก กรงุเทพิมหานคร ระย์อง แลัะ ชลับรีุ ซึ�งโครงสูร้างในภาพิรวิม 
มีการขย์าย์ตัวิอย์่างต่อเน่�องสูมุทรปราการจึงเป็นตัวิเล่ัอกแรกๆ ที�หลัาย์คนเล่ัอกในแง่การอย์ู่อาศััย์ (Khaosod, 2020) 
แม้ว่ิามีหลัาย์การศึักษ์าเกี�ย์วิกับควิามภักดีด้านตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ (Hossain, Sultana & Mazmum, 2016;  
Khundyz, 2018; Kittinorarat & Paholpak, 2019) แต่จังหวัิดสูมุทรปราการย์งัขาดงานวิิจัย์ที�บูรณาการตัวิแปร การรับรู้คุณภาพิ 
ควิามรับผิิดชอบองค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้า โดย์เฉพิาะงานวิิจัย์ด้านควิามภักดีตราสิูนค้า
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อของจังหวัิดสูมุทรปราการ จึงเป็นแนวิทางที�ผู้ิวิิจัย์ต้องการศึักษ์าโมเดลัสูมการโครงสูร้าง การรับรู้คุณภาพิ 
ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มอีทิธิุพิลัต่อควิามภักดีลักูค้าด้านตราสิูนค้า 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อของผู้ิบริโภคจังหวิัดสูมุทรปราการ ผิลัของการศัึกษ์าสูามารถุนำามาใช้เป็นแนวิทางในการเผิย์แพิร่ข้อมูลั 
ทางด้านวิิชาการ ประย์ุกต์ใช้เพ่ิ�อการปรับปรุงการดำาเนินงานเกี�ย์วิกับการสูร้างควิามควิามภักดีลูักค้าด้านตราสูินค้า 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อหร่ออุตสูาหกรรมอ่�นที�มีควิามใกล้ัเคีย์งกันแลัะสูร้างควิามได้เปรีย์บทางการแข่งขันขององค์กรต่อไป

วัต่ถุืประสงค์ของการวิจัย
 เพ่ิ�อพัิฒนาแลัะตรวิจสูอบควิามสูอดคล้ัองของโมเดลัสูมการโครงสูร้างการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กร 
ต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ

แนวคิด ทุฤษฎ่ี และงานวิจัยทุ่�เก่�ยวข้อง
 การรับร้้คุณภาพ Kotler & Keller (2016), Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018) แลัะ 
Damrongthakoengkiat, Chaiyasoonthorn and Chaveesuk (2019) ให้ควิามหมาย์ของการรับรู้คุณภาพิว่ิา 
หมาย์ถึุง ควิามเหมาะสูมสูำาหรับการใช้งานที�สิูนค้าแลัะบริการมีควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการของลูักค้า 
ตามที�นำาเสูนอ เป็นไปตามที�ลูักค้าคิดไว้ิตั�งแต่แรกแลัะสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจ หลัังมีประสูบการณ์ร่วิม สูรุป การรับรู้คุณภาพิ 
หมาย์ถึุง การรับรู้ของลูักค้าหร่อผู้ิรับบริการจากการประเมินผิลัหลัังมีประสูบการณ์ร่วิมจากการใช้สิูนค้าแลัะบริการ หร่อภาพิรวิม 
ทั�งหมดขององค์กร โดย์เปรีย์บเทีย์บสิู�งที�คาดวิ่าจะได้รับ หากสิู�งที�ได้รับเป็นไปตามที�คิดวิ่าจะได้รับคุณภาพิก็จะเกิดขึ�น 
ผิลัการวิิจัย์ของ Kittinorarat and Paholpak (2019), Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Saha, Islam and 
Hoque (2016) พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิของลูักค้าจากการมาใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อจะช่วิย์สูร้างควิามพึิงพิอใจ 
เกิดการย์อมรับแลัะควิามน่าเช่�อถุ่อในตราสิูนค้าดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามภักดีในที�สุูด สูอดคล้ัอง Monchantha and Weerapaiboon 
(2018) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิของลัูกค้ามาจากประสูบการณ์ที�ผ่ิานมาสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพิึงพิอใจ เพิราะการทำางาน 
ที�ใสูใ่จลูักคา้ ตอบสูนองรวิดเร็วิตรงกบัควิามตอ้งการสูง่ผิลัใหลู้ักคา้กลัับมาซ่�อแลัะใช้บรกิารซำ�า ทั�งนี�การศักึษ์าของ Plungpongpan 
(2019) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิจากการทำางานของสูำานักงานบัญชีสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจของลัูกค้าที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ 
การดำาเนินงานของลูักค้าประสูบผิลัสูำาเร็จตามที�คิดไว้ิ จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐาน
	 H	1	:	การรับร้�คุุณภาพส่่งผลทางบวกต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ความรับผิิดชอบขององค์กรต่่อสังคม Certo and Certo (2018) แลัะ Noonin, Jadesadalug and Sansook (2016) 
ให้ควิามหมาย์ของควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม หมาย์ถุึง การบริหารจัดการที�องค์กรนำามาใช้ในการดำาเนินธุุรกิจ 
ที�นำาพิาองค์กรให้เติบโตประสูบควิามสูำาเร็จ ควิบคู่การดูแลัรักษ์า พัิฒนา สิู�งแวิดล้ัอม สัูงคม ภาย์ใต้การกำากับอย่์างต่อเน่�องเพ่ิ�อควิาม
สูมดุลัแลัะย์ั�งย์น่ แลัะ Jain, Jain and Rezaee (2016) ให้ควิามหมาย์ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีควิามสัูมพัินธ์ุเชิงบวิก 
กับควิามพึิงพิอใจลูักค้า ทำาให้องค์กรเติบโตแลัะมีมูลัค่าเพิิ�มขึ�นในตลัาดอย่์างย์ั�งย์่น สูรุป ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม  
หมาย์ถุงึ การบรหิารจดัการขององค์กรโดย์คำานึงถุงึผู้ิมีสู่วินได้เสูยี์ เช่น ลูักค้า ชุมชน สัูงคมสู่วินรวิม ฯลัฯ ช่วิย์สูร้างควิามรู้สูกึที�ดี 
ให้กับลูักค้าแลัะผู้ิมส่ีูวินได้เสีูย์สู่งผิลัต่อควิามสูำาเร็จขององค์กร ผิลัการศักึษ์าของ Hsu (2018), Watphuangkeaw and Thiangtam 
(2018), Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิาควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมแสูดงถึุงควิามมีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บ
ลูักค้าที�มาใช้บริการ ลูักค้าจะเกิดควิามพึิงพิอใจ นำามาซึ�งการย์อมรับตราสิูนค้า สู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�าแลัะควิามภักดีในอนาคต 
แลัะ Mohammed and Rashid (2018)  พิบว่ิา ควิามรบัผิิดชอบขององค์กรต่อสูงัคมเป็นปัจจยั์หลัักที�องค์กรในอตุสูาหกรรม 
การบริการนำามาใช้ เพิราะสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้านำามาซึ�งช่�อเสีูย์งที�ดีแลัะลูักค้าย์อมรับในตราสิูนค้า ขณะที� Plungpongpan 
(2019) พิบว่ิา ควิามรับผิิดชอบของสูำานักงานบัญชีที�มีต่อสัูงคมสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ลูักค้า 
รู้สึูกดีต่อองค์กรแลัะต้องการมีควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์ะย์าวิ จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
	 H	2	:	คุวามรับผิดชอบขององค์ุกรต่่อสั่งคุมส่่งผลทางบวกต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า

 ต้่นทุุนการเปล่�ยนแปลง Willys (2018) กล่ัาวิว่ิา ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง เป็นปัจจัย์ทั�งหมดที�ทำาให้ลูักค้าเปลีั�ย์นใจ 
ไปใช้ผู้ิให้บริการราย์อ่�นเน่�องจากเป็นต้นทุนที�เพิิ�มขึ�นของลูักค้าหร่ออาจเป็นค่าใช้จ่าย์ต่าง ๆ  ที�จับต้องไม่ได้ แลัะ Xhema, Metin 
and Groumpos (2018) ใหค้วิามหมาย์วิา่ ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง เปน็ต้นทุนของลักูค้าเม่�อต้องเปลีั�ย์นแปลังจากตราสูนิค้าเดมิ
ไปตราสิูนค้าอ่�น อาจเป็นตัวิเงินหร่อไม่ใช่ตัวิเงิน ได้แก่ การค้นหา การเดินทาง การใช้เวิลัา เป็นต้น สูรุป ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง  
หมาย์ถึุง การเปลีั�ย์นแปลังการลังทุนของผู้ิบริโภคทั�งด้านการเงินค่าใช้จ่าย์ ด้านเวิลัาเพ่ิ�อการค้นคว้ิาเสูาะหาเรีย์นรู้ข้อมูลัใหม่  
ตลัอดจนควิามไมแ่น่ใจในสิู�งที�จะเกดิขึ�นในอนาคต ผิลัการวิิจัย์ของ Tuan and Rajagopal (2018) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง
จากการซ่�อสิูนค้าหร่อบริการที�สููงขึ�นจะสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจลัูกค้ามากสูุด แลัะลัูกค้าอาจไม่กลัับมาซ่�อซำ�าเพิราะทำาให้ลูักค้า 
มีภาระค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น สูอดคล้ัอง Kim and Jung (2017, Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Calvo-Porral 
and Lévy-Mangin  (2016) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีควิามเกี�ย์วิข้องกับควิามพึิงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า 
โดย์เฉพิาะเม่�อต้นทุนเพิิ�มสููงขึ�นลูักค้าจะเปลีั�ย์นไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น เพิราะลูักค้ารู้สึูกมีภาระที�เพิิ�มขึ�นในเร่�องของค่าใช้จ่าย์ 
ขณะที� Park and Koo (2016) พิบว่ิา ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังสู่งผิลัต่อการเปลีั�ย์นแปลังการใช้ระบบปฎิิบัติการระหว่ิาง 
OS แลัะ Android เน่�องจากทั�งสูองระบบสูามารถุทำางานได้ใกล้ัเคีย์งกัน หากระบบใดทำาให้ต้นทุนของลูักค้าเพิิ�มขึ�นลูักค้า 
จะเปลีั�ย์นแปลังไปใช้ระบบใหม่ สูอดคล้ัองผิลัวิิจัย์ของ Willys (2018), Saha, Islam and Hoque (2016) แลัะ Ramadania, 
Theresia and Sadalia (2018) พิบวิา่ตน้ทนุการเปลีั�ย์นแปลังสูง่ผิลัต่อควิามพิงึพิอใจแลัะควิามภกัดขีองลักูคา้โดย์เฉพิาะตน้ทนุ
ทางการเงินที�เป็นค่าใช้จ่าย์ของลูักค้ามีอิทธิุพิลัมากที�สุูดเพิราะทำาให้ลูักค้ามีภาระสููงขึ�น จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐาน
ได้ดังนี�
	 H	3	:	ต่�นทุนการเปล่�ยนแปลงส่่งผลทางลบต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า		
	 H	5	:	ต่�นทุนการเปล่�ยนแปลงส่่งผลทางลบต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า

 ความพึงพอใจล้กค้า Leon and Joseph (2018) แลัะ Ngo and Nguyen (2016) ให้ควิามหมาย์ควิามพึิงพิอใจลูักค้า 
หมาย์ถุึง การที�ลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาซึ�งเป็นหนึ�งในเป้าหมาย์ขององค์กร เพิราะลัูกค้าจะพิอใจ เกิดการบริโภคซำ�า 
แลัะอาจเกิดการสู่�อสูารเพ่ิ�อชักชวินสูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตามด้วิย์ Saha, Islam and Hoque (2016) ให้ควิามหมาย์ว่ิา 
ควิามพึิงพิอใจลูักค้าเป็นการประเมินของลูักค้าตามประสูบการณ์จริงที�ได้หลัังรับรู้ควิามสูามารถุในการตอบสูนองของผิลิัตภัณฑ์ิ 
สูรุป ควิามพึิงพิอใจลูักค้า หมาย์ถึุง การแสูดงออกด้านควิามรู้สึูกที�มีต่อสิูนค้าแลัะบริการหร่อผู้ิให้บริการของลูักค้า จากการประเมิน
สิู�งที�คิดกับสิู�งที�ได้รับจริง สู่งผิลัต่อควิามรู้สึูก อารมณ์พึิงพิอใจ หากลูักค้ารู้สึูกดี อารมณ์ควิามต้องการก็มากแลัะการซ่�อซำ�าในอนาคต
ก็จะเกิดขึ�น ดังนั�นควิามพึิงพิอใจจึงมีควิามสูำาคัญเพิราะทำาให้องค์กรมีราย์ได้เพิิ�มขึ�นจากควิามถีุ�ที�มากขึ�นตามการจำาหน่าย์สิูนค้า 
แลัะบรกิาร ผิลัการวิิจัย์ของ Pumim, Srinuan and Panjakajornsak (2017) แลัะ Khundyz (2018) พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจมอิีทธุพิิลั
ในระดบัสููงต่อควิามภกัดีของลักูค้าแลัะการตดัสิูนใจเล่ัอกใช้ผิลิัตภัณ์หร่อบริการซำ�า เพิราะลักูค้าประทบัใจแลัะย์อมรับในตราสูนิค้า 
สูอดคล้ัอง ผิลัการวิิจัย์ของ Monchantha and Weerapaiboon (2018), Seng and Jarinto (2018) แลัะ Waratornpaibul and 
Luksitamas (2019) พิบว่ิาเม่�อลูักค้ามีควิามพิงึพิอใจจากประสูบการณ์ที�ได้รับจากการใช้สิูนค้าหร่อได้รับบรกิารจะสู่งผิลัให้ลูักค้า 
กลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า แลัะสูอดคล้ัอง Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) ที�พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจลักูค้าแลัะการย์อมรับ
ตราสิูนค้านำามาซึ�งควิามภักดีในตราสิูนค้าขององค์กร จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
 H	6	:	คุวามพึงพอใจล้กคุ�าส่่งผลทางบวกต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า

 ความภักด่ล้กค้า Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018), Kittinorarat and Paholpak (2019) 
แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) ได้ให้ควิามหมาย์ควิามภักดีลูักค้า หมาย์ถุึงระดับทัศันคติ พิฤติกรรม  
แลัะควิามรู้สึูกของลูักค้าที�มีให้กับสิูนค้าแลัะบริการจากการรับรู้คุณภาพิที�มาจากควิามพึิงพิอใจสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจที�จะ
อุปถัุมภ์การซ่�อซำ�า ต่อผู้ิให้บริการที�ใช้บริการอย์ู่ในปัจจุบันเพีิย์งราย์เดีย์วิอย์่างต่อเน่�องจนกลัาย์เป็นควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์าวิ 
ระหว่ิางผู้ิขาย์ ผู้ิให้บริการกับผู้ิซ่�อหร่อผู้ิใช้บริการ จนไม่เปลีั�ย์นใจไปใช้ไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น นำามาซึ�งการสู่�อสูารปากต่อปาก 
ไปย์ังผู้ิอ่�นในแง่ดี ขณะที� Khundyz (2018) ให้ควิามหมาย์ว่ิาควิามภักดีเป็นสิู�งสูำาคัญมากในการรักษ์าลูักค้า การสูร้างผิลักำาไร 
ในระย์ะย์าวิแลัะควิามได้เปรีย์บในการแข่งขัน สูรุป ควิามภักดีลูักค้า หมาย์ถึุง ควิามรู้สึูกเชิงบวิกที�ลูักค้าหร่อผู้ิมีประสูบการณ์
ร่วิมมีให้กับตราสิูนค้าหลัังการใช้สิูนค้าแลัะบริการ เม่�อลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจจะกลัับมาซ่�อซำ�าหร่อซ่�อบ่อย์มากขึ�นจนตราสิูนค้า 
นั�นกลัาย์เป็นสู่วินหนึ�งของพิฤติกรรมการซ่�อ กลัาย์เป็นควิามผิูกพัินแลัะอาจมีการบอกต่อเพ่ิ�อให้ผู้ิอ่�นเกิดการย์อมรับเช่นกัน 
ผิลัการวิิจัย์ของ Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018), Vahdati and Mousavi Nejad (2016) แลัะ  
Boriphonmongkoland and Chienwattanasook (2020) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิมาจากสูินค้าแลัะบริการที�เกิดจาก
ประสูบการณ์การมีสู่วินร่วิมของผู้ิบริโภคจนเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าแลัะบริการดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�า 
แลัะกลัาย์เป็นควิามภักดีต่อตราสิูนค้า ขณะที� Sothonwatthana, Sriwanut and Pathomsirikul (2019) แลัะ Kittinorarat 
and Paholpak (2019) พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของลัูกค้าจากการมาใช้บริการ การดูแลัเอาใจใสู่ การได้รับควิามสูะดวิก 
เป็นตัวิแปรสูำาคัญที�มีอิทธิุพิลัตอ่การเกิดควิามภักดีของผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที� แลัะสูถุาบันกวิดวิิชา เม่�อลูักค้ามีควิามเห็นว่ิา 
บริการนั�นมีคุณภาพิที�ดี สูามารถุตอบสูนองในสิู�งที�ต้องการได้อย่์างมีประสิูทธิุภาพิ ลูักค้าย่์อมเกิดควิามประทับใจ 
แลัะมีควิามต้องการที�จะใช้บริการต่อไป แลัะจากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
 H	4	:	การรับร้�คุุณภาพส่่งผลทางบวกต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ความรับผิิดชอบขององค์กรต่่อสังคม Certo and Certo (2018) แลัะ Noonin, Jadesadalug and Sansook (2016) 
ให้ควิามหมาย์ของควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม หมาย์ถุึง การบริหารจัดการที�องค์กรนำามาใช้ในการดำาเนินธุุรกิจ 
ที�นำาพิาองค์กรให้เติบโตประสูบควิามสูำาเร็จ ควิบคู่การดูแลัรักษ์า พัิฒนา สิู�งแวิดล้ัอม สัูงคม ภาย์ใต้การกำากับอย่์างต่อเน่�องเพ่ิ�อควิาม
สูมดุลัแลัะย์ั�งย์น่ แลัะ Jain, Jain and Rezaee (2016) ให้ควิามหมาย์ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีควิามสัูมพัินธ์ุเชิงบวิก 
กับควิามพึิงพิอใจลูักค้า ทำาให้องค์กรเติบโตแลัะมีมูลัค่าเพิิ�มขึ�นในตลัาดอย่์างย์ั�งย์่น สูรุป ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม  
หมาย์ถุงึ การบรหิารจดัการขององค์กรโดย์คำานึงถุงึผู้ิมีสู่วินได้เสูยี์ เช่น ลูักค้า ชุมชน สัูงคมสู่วินรวิม ฯลัฯ ช่วิย์สูร้างควิามรู้สูกึที�ดี 
ให้กับลูักค้าแลัะผู้ิมส่ีูวินได้เสีูย์สู่งผิลัต่อควิามสูำาเร็จขององค์กร ผิลัการศักึษ์าของ Hsu (2018), Watphuangkeaw and Thiangtam 
(2018), Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิาควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมแสูดงถึุงควิามมีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บ
ลูักค้าที�มาใช้บริการ ลูักค้าจะเกิดควิามพึิงพิอใจ นำามาซึ�งการย์อมรับตราสิูนค้า สู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�าแลัะควิามภักดีในอนาคต 
แลัะ Mohammed and Rashid (2018)  พิบว่ิา ควิามรบัผิิดชอบขององค์กรต่อสูงัคมเป็นปัจจยั์หลัักที�องค์กรในอตุสูาหกรรม 
การบริการนำามาใช้ เพิราะสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้านำามาซึ�งช่�อเสีูย์งที�ดีแลัะลูักค้าย์อมรับในตราสิูนค้า ขณะที� Plungpongpan 
(2019) พิบว่ิา ควิามรับผิิดชอบของสูำานักงานบัญชีที�มีต่อสัูงคมสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ลูักค้า 
รู้สึูกดีต่อองค์กรแลัะต้องการมีควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์ะย์าวิ จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
	 H	2	:	คุวามรับผิดชอบขององค์ุกรต่่อสั่งคุมส่่งผลทางบวกต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า

 ต้่นทุุนการเปล่�ยนแปลง Willys (2018) กล่ัาวิว่ิา ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง เป็นปัจจัย์ทั�งหมดที�ทำาให้ลูักค้าเปลีั�ย์นใจ 
ไปใช้ผู้ิให้บริการราย์อ่�นเน่�องจากเป็นต้นทุนที�เพิิ�มขึ�นของลูักค้าหร่ออาจเป็นค่าใช้จ่าย์ต่าง ๆ  ที�จับต้องไม่ได้ แลัะ Xhema, Metin 
and Groumpos (2018) ใหค้วิามหมาย์วิา่ ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง เปน็ต้นทุนของลักูค้าเม่�อต้องเปลีั�ย์นแปลังจากตราสูนิค้าเดมิ
ไปตราสิูนค้าอ่�น อาจเป็นตัวิเงินหร่อไม่ใช่ตัวิเงิน ได้แก่ การค้นหา การเดินทาง การใช้เวิลัา เป็นต้น สูรุป ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง  
หมาย์ถึุง การเปลีั�ย์นแปลังการลังทุนของผู้ิบริโภคทั�งด้านการเงินค่าใช้จ่าย์ ด้านเวิลัาเพ่ิ�อการค้นคว้ิาเสูาะหาเรีย์นรู้ข้อมูลัใหม่  
ตลัอดจนควิามไมแ่น่ใจในสิู�งที�จะเกดิขึ�นในอนาคต ผิลัการวิิจัย์ของ Tuan and Rajagopal (2018) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง
จากการซ่�อสิูนค้าหร่อบริการที�สููงขึ�นจะสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจลัูกค้ามากสูุด แลัะลัูกค้าอาจไม่กลัับมาซ่�อซำ�าเพิราะทำาให้ลูักค้า 
มีภาระค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น สูอดคล้ัอง Kim and Jung (2017, Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Calvo-Porral 
and Lévy-Mangin  (2016) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีควิามเกี�ย์วิข้องกับควิามพึิงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า 
โดย์เฉพิาะเม่�อต้นทุนเพิิ�มสููงขึ�นลูักค้าจะเปลีั�ย์นไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น เพิราะลูักค้ารู้สึูกมีภาระที�เพิิ�มขึ�นในเร่�องของค่าใช้จ่าย์ 
ขณะที� Park and Koo (2016) พิบว่ิา ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังสู่งผิลัต่อการเปลีั�ย์นแปลังการใช้ระบบปฎิิบัติการระหว่ิาง 
OS แลัะ Android เน่�องจากทั�งสูองระบบสูามารถุทำางานได้ใกล้ัเคีย์งกัน หากระบบใดทำาให้ต้นทุนของลูักค้าเพิิ�มขึ�นลูักค้า 
จะเปลีั�ย์นแปลังไปใช้ระบบใหม่ สูอดคล้ัองผิลัวิิจัย์ของ Willys (2018), Saha, Islam and Hoque (2016) แลัะ Ramadania, 
Theresia and Sadalia (2018) พิบวิา่ตน้ทนุการเปลีั�ย์นแปลังสูง่ผิลัต่อควิามพิงึพิอใจแลัะควิามภกัดขีองลักูคา้โดย์เฉพิาะตน้ทนุ
ทางการเงินที�เป็นค่าใช้จ่าย์ของลูักค้ามีอิทธิุพิลัมากที�สุูดเพิราะทำาให้ลูักค้ามีภาระสููงขึ�น จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐาน
ได้ดังนี�
	 H	3	:	ต่�นทุนการเปล่�ยนแปลงส่่งผลทางลบต่่อคุวามพึงพอใจล้กคุ�า		
	 H	5	:	ต่�นทุนการเปล่�ยนแปลงส่่งผลทางลบต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า

 ความพึงพอใจล้กค้า Leon and Joseph (2018) แลัะ Ngo and Nguyen (2016) ให้ควิามหมาย์ควิามพึิงพิอใจลูักค้า 
หมาย์ถึุง การที�ลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาซึ�งเป็นหนึ�งในเป้าหมาย์ขององค์กร เพิราะลัูกค้าจะพิอใจ เกิดการบริโภคซำ�า 
แลัะอาจเกิดการสู่�อสูารเพ่ิ�อชักชวินสูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตามด้วิย์ Saha, Islam and Hoque (2016) ให้ควิามหมาย์ว่ิา 
ควิามพึิงพิอใจลูักค้าเป็นการประเมินของลูักค้าตามประสูบการณ์จริงที�ได้หลัังรับรู้ควิามสูามารถุในการตอบสูนองของผิลิัตภัณฑ์ิ 
สูรุป ควิามพึิงพิอใจลูักค้า หมาย์ถึุง การแสูดงออกด้านควิามรู้สึูกที�มีต่อสิูนค้าแลัะบริการหร่อผู้ิให้บริการของลูักค้า จากการประเมิน
สิู�งที�คิดกับสิู�งที�ได้รับจริง สู่งผิลัต่อควิามรู้สึูก อารมณ์พึิงพิอใจ หากลูักค้ารู้สึูกดี อารมณ์ควิามต้องการก็มากแลัะการซ่�อซำ�าในอนาคต
ก็จะเกิดขึ�น ดังนั�นควิามพึิงพิอใจจึงมีควิามสูำาคัญเพิราะทำาให้องค์กรมีราย์ได้เพิิ�มขึ�นจากควิามถีุ�ที�มากขึ�นตามการจำาหน่าย์สิูนค้า 
แลัะบรกิาร ผิลัการวิิจัย์ของ Pumim, Srinuan and Panjakajornsak (2017) แลัะ Khundyz (2018) พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจมอิีทธุพิิลั
ในระดบัสููงต่อควิามภกัดีของลักูค้าแลัะการตดัสิูนใจเล่ัอกใช้ผิลิัตภัณ์หร่อบริการซำ�า เพิราะลักูค้าประทบัใจแลัะย์อมรับในตราสูนิค้า 
สูอดคล้ัอง ผิลัการวิิจัย์ของ Monchantha and Weerapaiboon (2018), Seng and Jarinto (2018) แลัะ Waratornpaibul and 
Luksitamas (2019) พิบว่ิาเม่�อลูักค้ามีควิามพิงึพิอใจจากประสูบการณ์ที�ได้รับจากการใช้สิูนค้าหร่อได้รับบรกิารจะสู่งผิลัให้ลูักค้า 
กลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า แลัะสูอดคล้ัอง Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) ที�พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจลักูค้าแลัะการย์อมรับ
ตราสิูนค้านำามาซึ�งควิามภักดีในตราสิูนค้าขององค์กร จากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
 H	6	:	คุวามพึงพอใจล้กคุ�าส่่งผลทางบวกต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า

 ความภักด่ล้กค้า Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018), Kittinorarat and Paholpak (2019) 
แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) ได้ให้ควิามหมาย์ควิามภักดีลูักค้า หมาย์ถึุงระดับทัศันคติ พิฤติกรรม  
แลัะควิามรู้สึูกของลูักค้าที�มีให้กับสิูนค้าแลัะบริการจากการรับรู้คุณภาพิที�มาจากควิามพึิงพิอใจสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจที�จะ
อุปถัุมภ์การซ่�อซำ�า ต่อผู้ิให้บริการที�ใช้บริการอย์ู่ในปัจจุบันเพีิย์งราย์เดีย์วิอย์่างต่อเน่�องจนกลัาย์เป็นควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์าวิ 
ระหว่ิางผู้ิขาย์ ผู้ิให้บริการกับผู้ิซ่�อหร่อผู้ิใช้บริการ จนไม่เปลีั�ย์นใจไปใช้ไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น นำามาซึ�งการสู่�อสูารปากต่อปาก 
ไปย์ังผู้ิอ่�นในแง่ดี ขณะที� Khundyz (2018) ให้ควิามหมาย์ว่ิาควิามภักดีเป็นสิู�งสูำาคัญมากในการรักษ์าลูักค้า การสูร้างผิลักำาไร 
ในระย์ะย์าวิแลัะควิามได้เปรีย์บในการแข่งขัน สูรุป ควิามภักดีลูักค้า หมาย์ถึุง ควิามรู้สึูกเชิงบวิกที�ลูักค้าหร่อผู้ิมีประสูบการณ์
ร่วิมมีให้กับตราสิูนค้าหลัังการใช้สิูนค้าแลัะบริการ เม่�อลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจจะกลัับมาซ่�อซำ�าหร่อซ่�อบ่อย์มากขึ�นจนตราสิูนค้า 
นั�นกลัาย์เป็นสู่วินหนึ�งของพิฤติกรรมการซ่�อ กลัาย์เป็นควิามผิูกพัินแลัะอาจมีการบอกต่อเพ่ิ�อให้ผู้ิอ่�นเกิดการย์อมรับเช่นกัน 
ผิลัการวิิจัย์ของ Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018), Vahdati and Mousavi Nejad (2016) แลัะ  
Boriphonmongkoland and Chienwattanasook (2020) พิบวิ่าการรับรู้คุณภาพิมาจากสูินค้าแลัะบริการที�เกิดจาก
ประสูบการณ์การมีสู่วินร่วิมของผู้ิบริโภคจนเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าแลัะบริการดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�า 
แลัะกลัาย์เป็นควิามภักดีต่อตราสิูนค้า ขณะที� Sothonwatthana, Sriwanut and Pathomsirikul (2019) แลัะ Kittinorarat 
and Paholpak (2019) พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของลัูกค้าจากการมาใช้บริการ การดูแลัเอาใจใสู่ การได้รับควิามสูะดวิก 
เป็นตัวิแปรสูำาคัญที�มีอิทธิุพิลัต่อการเกิดควิามภักดีของผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที� แลัะสูถุาบันกวิดวิิชา เม่�อลูักค้ามีควิามเห็นว่ิา 
บริการนั�นมีคุณภาพิที�ดี สูามารถุตอบสูนองในสิู�งที�ต้องการได้อย่์างมีประสิูทธิุภาพิ ลูักค้าย่์อมเกิดควิามประทับใจ 
แลัะมีควิามต้องการที�จะใช้บริการต่อไป แลัะจากการทบทวินกำาหนดเป็นสูมมติฐานได้ดังนี�
 H	4	:	การรับร้�คุุณภาพส่่งผลทางบวกต่่อคุวามภักด่ล้กคุ�า
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 จากการทบทวินผู้ิวิิจัย์เช่�อมโย์งควิามสัูมพัินธ์ุเพ่ิ�อพัิฒนาแลัะตรวิจสูอบควิามสูอดคล้ัองของโมเดลัสูมการโครงสูร้าง การรับ
รู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้าด้าน
ตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ได้ดังกรอบแนวิคิดการวิิจัย์ ดังภาพิที� 1

กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพทุ่� 1  กรอบแนวิคิดการวิิจัย์

คุณภาพิ

ราคา

ตราสิูนค้า

ควิามน่าเช่�อถุ่อ

ควิามเช่�อมั�น

ควิามสูามารถุ 
ผู้ิให้บริการ

ควิามสูามารถุ
การพัิฒนา

ด้านค่าใช้จ่าย์

ด้านเวิลัา

ด้านการหา
ข้อมูลั

ควิามไม่แน่ใจ

การซ่�อซำ�า

การบอกต่อ

มีเจตคติที�ดี

การร้องเรีย์น

ประโย์ชน์ทาง
เศัรษ์ฐกิจ

จรรย์าบรรณ

การรับรู้
คุณภาพิ

(PQ)

ควิามรับ
ผิิดชอบของ

องค์กร (CSR)

ควิามพึิงพิอใจ
ลูักค้า(CS)

 ควิามภักดี
 ลูักค้า(CL)

ต้นทุนการ
เปลีั�ย์นแปลัง

 (SC)

ควิาม
สูะดวิก

การ 
ประสูาน

งาน

พินักงาน
ที�ให้

บริการ

คุณภาพิ
การบริการ

ต้นทุน
ค่าใช้จ่าย์

H2 H6

H3H3

H5H5

H1 H4

วิธ่ิดำาเนินการวิจัย
 ประชากรที�ใช้ในการศัึกษ์าครั�งนี�ค่อลูักค้าที�ใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ อาศััย์อย์ู่จังหวิัดสูมุทรปราการ 
ซึ�งมี 6 อำาเภอ ได้แก่ บ่างบ่อ บางพิลีั บางเสูาธุง พิระประแดง พิระสูมุทรเจดีย์์ แลัะเม่องสูมุทรปราการ ซึ�งไม่ทราบ
จำานวินที�แน่นอน กลุ่ัมตัวิอย์่างค่อลูักค้าที�ใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ อาศััย์ใน 6 อำาเภอข้างต้น โดย์กำาหนด 
ขนาดกลุ่ัมตัวิอย์า่งที�จำานวิน  20 เทา่ของจำานวินตวัิแปรสูงัเกตไดใ้นแบบจำาลัอง (Hair, Black, Babin & Anderson, 2018) 
ซึ�งการศัึกษ์าครั�งนี�มีจำานวินตัวิแปรสูังเกตได้ทั�งสิู�น 22 ตัวิแปร คูณด้วิย์ 20 หน่วิย์ ดังนั�นจึงได้กลุ่ัมตัวิอย์่าง 
จำานวิน 440 ตัวิอย์่าง ผู้ิวิิจัย์เผ่ิ�อกรณีควิามผิิดพิลัาดจากการตอบแบบสูอบถุามจึงเก็บข้อมูลัเพิิ�ม 30 % รวิมตัวิอย์่าง 
ที�เก็บ 572 ตัวิอย์่าง เพิ่�อสูะดวิกต่อการวิิเคราะห์ผู้ิวิิจัย์จึงเก็บ 600 ตัวิอย์่าง โดย์ใช้วิิธีุการสุู่มตัวิอย์่างแบบสูะดวิก 
(Convenience Sampling) ซึ�งแจกแบบสูอบถุามให้ผู้ิที�มีควิามประสูงค์ตอบแบบสูอบถุาม ณ บริเวิณที�มีคนอย์ูห่นาแน่น
ในแต่ลัะอำาเภอ เช่น นอกห้างสูรรพิสิูนค้า ตลัาด ชุมชน แลัะตามพ่ิ�นที�อย์ู่อาศััย์ เป็นต้น
 เคร่�องม่อที�ใช้ในการศึักษ์า ค่อแบบสูอบถุามที�สูร้างขึ�นจากการทบทวินแนวิคิด ทฤษ์ฏีิแลัะผิลังานวิิจัย์ที�เกี�ย์วิข้อง 
ประกอบด้วิย์ ตอนที� 1 ปัจจัย์สู่วินบุคคลัได้แก่ เพิศั อายุ์  อาชีพิ ระดับการศึักษ์า ราย์ได้เฉลีั�ย์ต่อเด่อนแลัะสูถุานภาพิสูมรสู  
ตอนที� 2 ด้านการรับรู้คุณภาพิ ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านคุณภาพิ 
ด้านราคา ด้านการรู้จักตราสิูนค้า ด้านควิามน่าเช่�อถุ่อ ด้านควิามซ่�อสัูตย์์จริงใจในการบริการ ด้านควิามสูามารถุ 
ผู้ิให้บริการแลัะด้านควิามสูามารถุในการพัิฒนา ตอนที� 3 ด้านควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ลัักษ์ณะมาตราสู่วิน
ประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจแลัะด้านจรรย์าบรรณทางธุุรกิจ 
ตอนที� 4 ด้านต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านตัวิเงิน
ที�เกิดจากค่าใช้จ่าย์ ด้านต้นทุนจากการเสีูย์เวิลัา ด้านต้นทุนควิามพิย์าย์ามในการหาข้อมูลัใหม่แลัะด้านควิามไม่แน่นอน 
ในการเปลีั�ย์นแปลัง ตอนที� 5 ด้านควิามพึิงพิอใจ ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ 
ได้แก่ ด้านควิามสูะดวิกที�ได้รับ ด้านการประสูานงาน ด้านอัธุย์าศััย์พินักงานผู้ิให้บริการ ด้านคุณภาพิการบริการ 
แลัะด้านราคาค่าใช้จ่าย์ ตอนที� 6 ด้านควิามภักดีของลูักค้า ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท  
แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านการซ่�อซำ�า ด้านการบอกต่อ ด้านการมีเจตคติที�ดี แลัะด้านการร้องเรีย์น แลัะตอนที� 7 ข้อเสูนอแนะ
 การหาคุณภาพิเคร่องม่อ ด้านควิามเที�ย์งตรง (Validity) ผู้ิวิิจัย์นำาแบบสูอบถุามให้กับนักวิิชาการผู้ิทรงคุณวุิฒิ 
5 ท่านซึ�งเชี�ย์วิชาญด้านการตลัาด การบริหารจัดการ ด้านการวิิจัย์แลัะด้านสูถิุติ โดย์ใช้เกณฑ์ิวัิดค่าควิามสูอดคล้ัองด้วิย์ 
IOC (Index of Item Objective Congruence) ให้คะแนนค่อ + 1 ค่อแน่ใจข้อคำาถุามมีควิามสูอดคลั้อง 
กับกรอบแนวิคิด / 0 ค่อไม่แน่ใจข้อคำาถุามมีควิามสูอดคล้ัองกับกรอบแนวิคิด / - 1 ค่อแน่ใจข้อคำาถุามไม่มีควิามสูอดคล้ัอง 
กับกรอบแนวิคิดโดย์เกณฑิ์ในการคัดเล่ัอกข้อคำาถุามจะพิิจารณาจากข้อคำาถุามที�ได้ค่า IOC  ระหวิ่าง 0.50–1.00  
หากข้อคำาถุามใดที�ค่า IOC ตำ�ากว่ิา 0.50  แสูดงวิ่าข้อคำาถุามนั�นไม่สูอดคลั้องกับวัิตถุุประสูงค์ของการวิิจัย์ แลัะผิลั 
จากการทำา IOC ของแบบสูอบถุามพิบว่ิาค่าดัชนีควิามสูอดคล้ัองอย์ู่ระหว่ิาง 0.60–1.00 ด้านควิามเช่�อมั�น (Reliability) 
แลัะผิลัจากการหาค่า Cronbach’s Alpha พิบว่ิา PQ = 0.81, CSR = 0.82, SC = 0.84, CS = 0.78 แลัะ CL = 0.70
 การวิิเคราะห์ข้อมูลั สูถิุติที�ใช้ในการอ้างอิงใช้ตัวิแบบจำาลัองสูมการโครงสูร้าง (Structural Equation Modeling  : SEM) 
เพ่ิ�อศึักษ์าผิลัของตัวิแปรภาย์นอก (Exogenous Variable) ต่อตัวิแปรภาย์ใน (Endogenous Variable) ผ่ิานตัวิแปรคั�นกลัาง 
(Mediators) ตามที�เสูนอในกรอบแนวิคิดการวิิจัย์ วิิเคราะห์ควิามตรงเชิงโครงสูร้าง (Construct Validity) ด้วิย์วิิธีุการวิิเคราะห์ 
องค์ประกอบเชิงย์่นย์ัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) โดย์เล่ัอกข้อที�มีนำ�าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading)  
ที�มีนัย์สูำาคัญ การประมาณค่าพิารามิเตอร์ (Estimation the Parameter) เป็นการวิิเคราะห์จากข้อมูลัที�เก็บจากกลุ่ัมตัวิอย์่าง 
การประเมนิควิามสูอดคลัอ้งของโมเดลั (Evaluating the Data Model Fit) เพิ่�อประเมินควิามสูอดคลัอ้งของโมเดลัองคป์ระกอบ
จากการพิิจารณาค่าสูถิุติของผิลัการวิิเคราะห์ ได้แก่ ค่าสูถิุติไค-สูแควิร์ (Chi-square Statistics) ดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน
(Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA) ค่าดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน (Goodness of  Fit Index : GFI) 
ค่าดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน (Adjusted Goodness of Fit Index : AGFI) (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)
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 จากการทบทวินผู้ิวิิจัย์เช่�อมโย์งควิามสัูมพัินธ์ุเพ่ิ�อพัิฒนาแลัะตรวิจสูอบควิามสูอดคล้ัองของโมเดลัสูมการโครงสูร้าง การรับ
รู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้าด้าน
ตราสิูนค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ได้ดังกรอบแนวิคิดการวิิจัย์ ดังภาพิที� 1

กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพทุ่� 1  กรอบแนวิคิดการวิิจัย์

คุณภาพิ

ราคา

ตราสิูนค้า

ควิามน่าเช่�อถุ่อ

ควิามเช่�อมั�น

ควิามสูามารถุ 
ผู้ิให้บริการ

ควิามสูามารถุ
การพัิฒนา

ด้านค่าใช้จ่าย์

ด้านเวิลัา

ด้านการหา
ข้อมูลั

ควิามไม่แน่ใจ

การซ่�อซำ�า

การบอกต่อ

มีเจตคติที�ดี

การร้องเรีย์น

ประโย์ชน์ทาง
เศัรษ์ฐกิจ

จรรย์าบรรณ

การรับรู้
คุณภาพิ

(PQ)

ควิามรับ
ผิิดชอบของ

องค์กร (CSR)

ควิามพึิงพิอใจ
ลูักค้า(CS)

 ควิามภักดี
 ลูักค้า(CL)

ต้นทุนการ
เปลีั�ย์นแปลัง

 (SC)

ควิาม
สูะดวิก

การ 
ประสูาน

งาน

พินักงาน
ที�ให้

บริการ

คุณภาพิ
การบริการ

ต้นทุน
ค่าใช้จ่าย์

H2 H6

H3H3

H5H5

H1 H4

วิธ่ิดำาเนินการวิจัย
 ประชากรที�ใช้ในการศัึกษ์าครั�งนี�ค่อลูักค้าที�ใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ อาศััย์อย์ู่จังหวิัดสูมุทรปราการ 
ซึ�งมี 6 อำาเภอ ได้แก่ บ่างบ่อ บางพิลีั บางเสูาธุง พิระประแดง พิระสูมุทรเจดีย์์ แลัะเม่องสูมุทรปราการ ซึ�งไม่ทราบ
จำานวินที�แน่นอน กลุ่ัมตัวิอย์่างค่อลูักค้าที�ใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ อาศััย์ใน 6 อำาเภอข้างต้น โดย์กำาหนด 
ขนาดกลุ่ัมตัวิอย์า่งที�จำานวิน  20 เทา่ของจำานวินตวัิแปรสูงัเกตไดใ้นแบบจำาลัอง (Hair, Black, Babin & Anderson, 2018) 
ซึ�งการศัึกษ์าครั�งนี�มีจำานวินตัวิแปรสูังเกตได้ทั�งสิู�น 22 ตัวิแปร คูณด้วิย์ 20 หน่วิย์ ดังนั�นจึงได้กลุ่ัมตัวิอย์่าง 
จำานวิน 440 ตัวิอย์่าง ผู้ิวิิจัย์เผ่ิ�อกรณีควิามผิิดพิลัาดจากการตอบแบบสูอบถุามจึงเก็บข้อมูลัเพิิ�ม 30 % รวิมตัวิอย์่าง 
ที�เก็บ 572 ตัวิอย์่าง เพิ่�อสูะดวิกต่อการวิิเคราะห์ผู้ิวิิจัย์จึงเก็บ 600 ตัวิอย์่าง โดย์ใช้วิิธีุการสุู่มตัวิอย์่างแบบสูะดวิก 
(Convenience Sampling) ซึ�งแจกแบบสูอบถุามให้ผู้ิที�มีควิามประสูงค์ตอบแบบสูอบถุาม ณ บริเวิณที�มีคนอย์ูห่นาแน่น
ในแต่ลัะอำาเภอ เช่น นอกห้างสูรรพิสิูนค้า ตลัาด ชุมชน แลัะตามพ่ิ�นที�อย์ู่อาศััย์ เป็นต้น
 เคร่�องม่อที�ใช้ในการศึักษ์า ค่อแบบสูอบถุามที�สูร้างขึ�นจากการทบทวินแนวิคิด ทฤษ์ฏีิแลัะผิลังานวิิจัย์ที�เกี�ย์วิข้อง 
ประกอบด้วิย์ ตอนที� 1 ปัจจัย์สู่วินบุคคลัได้แก่ เพิศั อายุ์  อาชีพิ ระดับการศึักษ์า ราย์ได้เฉลีั�ย์ต่อเด่อนแลัะสูถุานภาพิสูมรสู  
ตอนที� 2 ด้านการรับรู้คุณภาพิ ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านคุณภาพิ 
ด้านราคา ด้านการรู้จักตราสิูนค้า ด้านควิามน่าเช่�อถุ่อ ด้านควิามซ่�อสัูตย์์จริงใจในการบริการ ด้านควิามสูามารถุ 
ผู้ิให้บริการแลัะด้านควิามสูามารถุในการพัิฒนา ตอนที� 3 ด้านควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ลัักษ์ณะมาตราสู่วิน
ประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจแลัะด้านจรรย์าบรรณทางธุุรกิจ 
ตอนที� 4 ด้านต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านตัวิเงิน
ที�เกิดจากค่าใช้จ่าย์ ด้านต้นทุนจากการเสีูย์เวิลัา ด้านต้นทุนควิามพิย์าย์ามในการหาข้อมูลัใหม่แลัะด้านควิามไม่แน่นอน 
ในการเปลีั�ย์นแปลัง ตอนที� 5 ด้านควิามพึิงพิอใจ ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท แบ่งเป็น 5 ระดับ 
ได้แก่ ด้านควิามสูะดวิกที�ได้รับ ด้านการประสูานงาน ด้านอัธุย์าศััย์พินักงานผู้ิให้บริการ ด้านคุณภาพิการบริการ 
แลัะด้านราคาค่าใช้จ่าย์ ตอนที� 6 ด้านควิามภักดีของลูักค้า ลัักษ์ณะมาตราสู่วินประมาณค่าแบบลิัเคอร์ท  
แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ด้านการซ่�อซำ�า ด้านการบอกต่อ ด้านการมีเจตคติที�ดี แลัะด้านการร้องเรีย์น แลัะตอนที� 7 ข้อเสูนอแนะ
 การหาคุณภาพิเคร่องม่อ ด้านควิามเที�ย์งตรง (Validity) ผู้ิวิิจัย์นำาแบบสูอบถุามให้กับนักวิิชาการผู้ิทรงคุณวุิฒิ 
5 ท่านซึ�งเชี�ย์วิชาญด้านการตลัาด การบริหารจัดการ ด้านการวิิจัย์แลัะด้านสูถิุติ โดย์ใช้เกณฑ์ิวัิดค่าควิามสูอดคล้ัองด้วิย์ 
IOC (Index of Item Objective Congruence) ให้คะแนนค่อ + 1 ค่อแน่ใจข้อคำาถุามมีควิามสูอดคลั้อง 
กับกรอบแนวิคิด / 0 ค่อไม่แน่ใจข้อคำาถุามมีควิามสูอดคล้ัองกับกรอบแนวิคิด / - 1 ค่อแน่ใจข้อคำาถุามไม่มีควิามสูอดคล้ัอง 
กับกรอบแนวิคิดโดย์เกณฑิ์ในการคัดเล่ัอกข้อคำาถุามจะพิิจารณาจากข้อคำาถุามที�ได้ค่า IOC  ระหวิ่าง 0.50–1.00  
หากข้อคำาถุามใดที�ค่า IOC ตำ�ากว่ิา 0.50  แสูดงวิ่าข้อคำาถุามนั�นไม่สูอดคลั้องกับวัิตถุุประสูงค์ของการวิิจัย์ แลัะผิลั 
จากการทำา IOC ของแบบสูอบถุามพิบว่ิาค่าดัชนีควิามสูอดคล้ัองอย์ู่ระหว่ิาง 0.60–1.00 ด้านควิามเช่�อมั�น (Reliability) 
แลัะผิลัจากการหาค่า Cronbach’s Alpha พิบว่ิา PQ = 0.81, CSR = 0.82, SC = 0.84, CS = 0.78 แลัะ CL = 0.70
 การวิิเคราะห์ข้อมูลั สูถิุติที�ใช้ในการอ้างอิงใช้ตัวิแบบจำาลัองสูมการโครงสูร้าง (Structural Equation Modeling  : SEM) 
เพ่ิ�อศึักษ์าผิลัของตัวิแปรภาย์นอก (Exogenous Variable) ต่อตัวิแปรภาย์ใน (Endogenous Variable) ผ่ิานตัวิแปรคั�นกลัาง 
(Mediators) ตามที�เสูนอในกรอบแนวิคิดการวิิจัย์ วิิเคราะห์ควิามตรงเชิงโครงสูร้าง (Construct Validity) ด้วิย์วิิธีุการวิิเคราะห์ 
องค์ประกอบเชิงย์่นย์ัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) โดย์เล่ัอกข้อที�มีนำ�าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading)  
ที�มีนัย์สูำาคัญ การประมาณค่าพิารามิเตอร์ (Estimation the Parameter) เป็นการวิิเคราะห์จากข้อมูลัที�เก็บจากกลุ่ัมตัวิอย์่าง 
การประเมนิควิามสูอดคลัอ้งของโมเดลั (Evaluating the Data Model Fit) เพิ่�อประเมินควิามสูอดคลัอ้งของโมเดลัองคป์ระกอบ
จากการพิิจารณาค่าสูถิุติของผิลัการวิิเคราะห์ ได้แก่ ค่าสูถิุติไค-สูแควิร์ (Chi-square Statistics) ดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน
(Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA) ค่าดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน (Goodness of  Fit Index : GFI) 
ค่าดัชนีวัิดระดับควิามกลัมกล่ัน (Adjusted Goodness of Fit Index : AGFI) (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)
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ผิลการวิจัย
 ผิลัการวิิจัย์โมเดลัสูมการโครงสูร้างการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
แลัะควิามพิงึพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภกัดีลูักค้าด้านตราสูนิค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อของผู้ิบริโภคจงัหวิดัสูมทุรปราการ มีดังนี�

ต่ารางทุ่� 1  ค่าความเบ้และค่าความโด่งของตั่วแปรสังเกต่ได้ จำานวน 22 ตั่วแปร

ระดับนัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับบ 0.01

 จากตารางที� 1 ค่าควิามเบ้แลัะค่าควิามโด่งของการแจกแจงในภาพิรวิม พิบว่ิา ตัวิแปรที�มีอย์ู่ในตัวิแบบมีการแจกแจง
ในลัักษ์ณะเบ้ซ้าย์ (ค่าควิามเบ้เป็นบวิก) โดย์มีค่าควิามเบ้ ระหว่ิง -0.06 ถึุง 0.33 แลัะค่าควิามโด่งมีการแจกแจงมีค่าเป็นลับโดย์
มีค่าควิามโด่งระหว่ิาง -0.24 ถึุง 0.82

ตัวิแปร ค่าควิามเบ้
(Skewness)

ค่าควิามโด่ง
(Kurtosis)

ตัวิแปร ค่าควิามเบ้
(Skewness)

ค่าควิามโด่ง
(Kurtosis)

คุณภาพิ (PQ 1) -0.42 0.74 ด้านการหาข้อมูลั (SC 3) 0.25 0.79

ราคา (PQ 2) 0.31 0.48 ด้านควิามไม่แน่ใจ (SC 4) 0.15 0.58

ตราสิูนค้า (PQ 3) 0.13 -0.50 ควิามสูะดวิก (CS 1) -0.39 0.78

ควิามน่าเช่�อถุ่อ (PQ 4) 0.09 -0.44 การประสูานงาน (CS 2) 0.10 0.53

ควิามเช่�อมั�น (PQ 5) 0.23 0.67 พินักงานให้บริการ (CS 3) 0.40 -0.30

ควิามสูามารถุผู้ิให้บริการ (PQ 6) -0.28 0.74 คุณภาพิการบริการ (CS 4) 0.10 0.37

ควิามสูามารถุพัิฒนา (PQ 7) 0.15 0.82 ต้นทุนค่าใช้จ่าย์ (CS 5) 0.18 0.50

ประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจ (CSR 1) -0.06 -0.24 การซ่�อซำ�า (CL 1) 0.12 -0.47

จรรย์าบรรณ (CSR 2 ) -0.06 -0.64 การบอกต่อ (CL 2) 0.33 0.63

ด้านค่าใช้จ่าย์ (SC 1) -0.10 0.56 มีเจตคติที�ดี (CL 3) 0.24 0.60

ด้านเวิลัา (SC 2) 0.16 -0.44 การร้องเรีย์น (CL 4) 0.12 0.39

ตัวิแปร AVE

(Average 

Variance 

 Extracted)

CR

(Composite  

Reliability)

ตัวิแปร AVE

(Average 

Variance 

Extracted)

CR

(Composite 

 Reliability)

คุณภาพิ (PQ 1) 0.52 0.76 ด้านการหาข้อมูลั (SC 3) 0.53 0.77

ราคา (PQ 2) 0.60 0.81 ด้านควิามไม่แน่ใจ (SC 4) 0.57 0.80

ตราสิูนค้า (PQ 3) 0.50 0.75 ควิามสูะดวิก (CS 1) 0.55 0.79

ควิามน่าเช่�อถุ่อ (PQ 4) 0.51 0.83 การประสูานงาน (CS 2) 0.56 0.79

ควิามเช่�อมั�น (PQ 5) 0.53 0.77 พินักงานให้บริการ (CS 3) 0.55 0.79

ควิามสูามารถุผู้ิให้บริการ (PQ 6) 0.47 0.73 คุณภาพิการบริการ (CS 4) 0.56 0.79

ควิามสูามารถุพัิฒนา (PQ 7) 0.52 0.76 ต้นทุนค่าใช้จ่าย์ (CS 5) 0.55 0.78

ประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจ (CSR 1) 0.55 0.78 การซ่�อซำ�า (CL 1) 0.58 0.80

จรรย์าบรรณ (CSR 2 ) 0.55 0.79 การบอกต่อ (CL 2) 0.54 0.77

ด้านค่าใช้จ่าย์ (SC 1) 0.58 0.80 มีเจตคติที�ดี (CL 3) 0.54 0.78

ด้านเวิลัา (SC 2) 0.58 0.80 การร้องเรีย์น (CL 4) 0.54 0.78

ต่ารางทุ่� 2  ค่าความแปรปรวน (AVE) และค่าความเชื�อมั�น (CR) ของตั่วแปรสังเกต่ได้ จำานวน 22 ตั่วแปร

 จากตารางที� 2 ค่าควิามแปรปรวินแลัะค่าควิามเช่�อมั�นของการแจกแจงในภาพิรวิม พิบว่ิา ค่าเฉลีั�ย์ควิามแปรปรวิน 
ของตัวิแปรแฝงที�อธิุบาย์ได้ด้วิย์ตัวิแปรสัูงเกตมีค่ามากกว่ิา 0.50 ทุกตัวิย์กเว้ิน PQ 6 มีค่า 0.47 แลัะ   ค่าควิามเที�ย์งของตัวิแปรแฝง 
มีค่ามากกว่ิา 0.60 ทุกตัวิ

PQ 1

PQ 2

PQ 3

PQ 4

PQ 5

PQ 6

PQ 7

SC 1

SC 2

SC 3

SC 4

CL 1

CL 2

CL 3

CL 4

CSR 1

CSR 2

 PQ

CSR CS  CL

SC

CS 1 CS 2 CS 3 CS 4 CS 5

0.84

0.82

0.47

0.67

0.50

0.72

0.49

0.79

0.79 0.77 0.52 0.92 0.75

GA 0.54
 (3.83)**

BE 0.34
 (2.13)*

GA 0.48
 (6.04)**

GA 0.21
 (2.90)**

GA 0.43
 (5.23)**

GA 0.33
 (3.84)**

0.76

0.45

0.74

0.71

0.79

0.88

0.84

0.46

0.48
x2=88.23, df=68, x2/df=1.2975, p-value=0.06012, CFI=.989, 
GFI=0.987, AGFI=0.951 RMSEA=0.0223, RMR=0.00703

ภาพทุ่� 2 ผิลัการตรวิจสูอบควิามตรงเชิงโครงสูร้างของตัวิแบบจำาลัองควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้า

 จากภาพิที� 2 พิบว่ิาค่าดัชนี x2=88.23, df=68, x2/df=1.2975 ซึ�งไม่เกิน 2.0, p-value=0.06012 ซึ�งมากกว่ิา 
หร่อเท่ากับ 0.05, CFI=.989 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, GFI=0.987 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, 
AGFI=0.951 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, RMSEA=0.0223 ซึ�งน้อย์กว่ิา 0.05, RMR=0.00703 ซึ�งน้อย์กว่ิา 0.05 
(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) สูรุปได้ว่ิาโมเดลัสูมการโครงสูร้างที�พัิฒนาขึ�นมานี�มีควิามสูอดคลั้องกลัมกล่ัน
กับข้อมูลัเชิงประจักษ์์
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ผิลการวิจัย
 ผิลัการวิิจัย์โมเดลัสูมการโครงสูร้างการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
แลัะควิามพิงึพิอใจลูักค้าที�มีอิทธิุพิลัต่อควิามภกัดีลูักค้าด้านตราสูนิค้าเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อของผู้ิบริโภคจงัหวิดัสูมทุรปราการ มีดังนี�

ต่ารางทุ่� 1  ค่าความเบ้และค่าความโด่งของตั่วแปรสังเกต่ได้ จำานวน 22 ตั่วแปร

ระดับนัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับบ 0.01

 จากตารางที� 1 ค่าควิามเบ้แลัะค่าควิามโด่งของการแจกแจงในภาพิรวิม พิบว่ิา ตัวิแปรที�มีอย์ู่ในตัวิแบบมีการแจกแจง
ในลัักษ์ณะเบ้ซ้าย์ (ค่าควิามเบ้เป็นบวิก) โดย์มีค่าควิามเบ้ ระหว่ิง -0.06 ถึุง 0.33 แลัะค่าควิามโด่งมีการแจกแจงมีค่าเป็นลับโดย์
มีค่าควิามโด่งระหว่ิาง -0.24 ถึุง 0.82

ตัวิแปร ค่าควิามเบ้
(Skewness)

ค่าควิามโด่ง
(Kurtosis)

ตัวิแปร ค่าควิามเบ้
(Skewness)

ค่าควิามโด่ง
(Kurtosis)

คุณภาพิ (PQ 1) -0.42 0.74 ด้านการหาข้อมูลั (SC 3) 0.25 0.79

ราคา (PQ 2) 0.31 0.48 ด้านควิามไม่แน่ใจ (SC 4) 0.15 0.58

ตราสิูนค้า (PQ 3) 0.13 -0.50 ควิามสูะดวิก (CS 1) -0.39 0.78

ควิามน่าเช่�อถุ่อ (PQ 4) 0.09 -0.44 การประสูานงาน (CS 2) 0.10 0.53

ควิามเช่�อมั�น (PQ 5) 0.23 0.67 พินักงานให้บริการ (CS 3) 0.40 -0.30

ควิามสูามารถุผู้ิให้บริการ (PQ 6) -0.28 0.74 คุณภาพิการบริการ (CS 4) 0.10 0.37

ควิามสูามารถุพัิฒนา (PQ 7) 0.15 0.82 ต้นทุนค่าใช้จ่าย์ (CS 5) 0.18 0.50

ประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจ (CSR 1) -0.06 -0.24 การซ่�อซำ�า (CL 1) 0.12 -0.47

จรรย์าบรรณ (CSR 2 ) -0.06 -0.64 การบอกต่อ (CL 2) 0.33 0.63

ด้านค่าใช้จ่าย์ (SC 1) -0.10 0.56 มีเจตคติที�ดี (CL 3) 0.24 0.60

ด้านเวิลัา (SC 2) 0.16 -0.44 การร้องเรีย์น (CL 4) 0.12 0.39

ตัวิแปร AVE

(Average 

Variance 

 Extracted)

CR

(Composite  

Reliability)

ตัวิแปร AVE

(Average 

Variance 

Extracted)

CR

(Composite 

 Reliability)

คุณภาพิ (PQ 1) 0.52 0.76 ด้านการหาข้อมูลั (SC 3) 0.53 0.77

ราคา (PQ 2) 0.60 0.81 ด้านควิามไม่แน่ใจ (SC 4) 0.57 0.80

ตราสิูนค้า (PQ 3) 0.50 0.75 ควิามสูะดวิก (CS 1) 0.55 0.79

ควิามน่าเช่�อถุ่อ (PQ 4) 0.51 0.83 การประสูานงาน (CS 2) 0.56 0.79

ควิามเช่�อมั�น (PQ 5) 0.53 0.77 พินักงานให้บริการ (CS 3) 0.55 0.79

ควิามสูามารถุผู้ิให้บริการ (PQ 6) 0.47 0.73 คุณภาพิการบริการ (CS 4) 0.56 0.79

ควิามสูามารถุพัิฒนา (PQ 7) 0.52 0.76 ต้นทุนค่าใช้จ่าย์ (CS 5) 0.55 0.78

ประโย์ชน์ทางเศัรษ์ฐกิจ (CSR 1) 0.55 0.78 การซ่�อซำ�า (CL 1) 0.58 0.80

จรรย์าบรรณ (CSR 2 ) 0.55 0.79 การบอกต่อ (CL 2) 0.54 0.77

ด้านค่าใช้จ่าย์ (SC 1) 0.58 0.80 มีเจตคติที�ดี (CL 3) 0.54 0.78

ด้านเวิลัา (SC 2) 0.58 0.80 การร้องเรีย์น (CL 4) 0.54 0.78

ต่ารางทุ่� 2  ค่าความแปรปรวน (AVE) และค่าความเชื�อมั�น (CR) ของตั่วแปรสังเกต่ได้ จำานวน 22 ตั่วแปร

 จากตารางที� 2 ค่าควิามแปรปรวินแลัะค่าควิามเช่�อมั�นของการแจกแจงในภาพิรวิม พิบว่ิา ค่าเฉลีั�ย์ควิามแปรปรวิน 
ของตัวิแปรแฝงที�อธิุบาย์ได้ด้วิย์ตัวิแปรสัูงเกตมีค่ามากกว่ิา 0.50 ทุกตัวิย์กเว้ิน PQ 6 มีค่า 0.47 แลัะ   ค่าควิามเที�ย์งของตัวิแปรแฝง 
มีค่ามากกว่ิา 0.60 ทุกตัวิ

PQ 1

PQ 2

PQ 3

PQ 4

PQ 5

PQ 6

PQ 7

SC 1

SC 2

SC 3

SC 4

CL 1

CL 2

CL 3

CL 4

CSR 1

CSR 2

 PQ

CSR CS  CL

SC

CS 1 CS 2 CS 3 CS 4 CS 5

0.84

0.82

0.47

0.67

0.50

0.72

0.49

0.79

0.79 0.77 0.52 0.92 0.75

GA 0.54
 (3.83)**

BE 0.34
 (2.13)*

GA 0.48
 (6.04)**

GA 0.21
 (2.90)**

GA 0.43
 (5.23)**

GA 0.33
 (3.84)**

0.76

0.45

0.74

0.71

0.79

0.88

0.84

0.46

0.48
x2=88.23, df=68, x2/df=1.2975, p-value=0.06012, CFI=.989, 
GFI=0.987, AGFI=0.951 RMSEA=0.0223, RMR=0.00703

ภาพทุ่� 2 ผิลัการตรวิจสูอบควิามตรงเชิงโครงสูร้างของตัวิแบบจำาลัองควิามภักดีลูักค้าด้านตราสิูนค้า

 จากภาพิที� 2 พิบว่ิาค่าดัชนี x2=88.23, df=68, x2/df=1.2975 ซึ�งไม่เกิน 2.0, p-value=0.06012 ซึ�งมากกว่ิา 
หร่อเท่ากับ 0.05, CFI=.989 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, GFI=0.987 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, 
AGFI=0.951 ซึ�งมากกว่ิา 0.90 แลัะไม่เกิน 1.0, RMSEA=0.0223 ซึ�งน้อย์กว่ิา 0.05, RMR=0.00703 ซึ�งน้อย์กว่ิา 0.05 
(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) สูรุปได้ว่ิาโมเดลัสูมการโครงสูร้างที�พัิฒนาขึ�นมานี�มีควิามสูอดคลั้องกลัมกล่ัน
กับข้อมูลัเชิงประจักษ์์



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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ต่ารางทุ่� 3 แสดงเส้นทุางความสัมพันธ์ิ อิทุธิิพลลทุางต่รง อิทุธิิพลทุางอ้อม และอิทุธิิพลรวมของการรับร้้คุณภาพ 
 ความรับผิิดชอบขององค์กรต่่อสังคม ต้่นทุุนการเปล่�ยนแปลง ความพึงพอใจล้กค้าทุ่�ม่อิทุธิิพลต่่อความภักด่ 
 ด้านต่ราสินค้า

ตัวิแปรผิลัลััพิธ์ุ ตัวิแปรสูาเหตุ

PQ CSR SC CS R2

CS DE 0.21 0.48 0.33 - -

IE - - - - 0.852

TE - - - - -

DE 0.43 - 0.54 0.34 -

IE 0.0714 0.1632 0.1122 - 0.816

TE 0.5014 0.1632 0.6522 - -

หมายเหตุ่ : DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect

 จากภาพิที� 2  แลัะตารางที� 3 แสูดงเสูน้ทางควิามสูมัพินัธุ ์อิทธุพิิลัทางตรง อิทธุพิิลัทางออ้ม แลัะอทิธุพิิลัรวิมของเสูน้ทาง 
ควิามสัูมพัินธ์ุระหว่ิางการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง ควิามพึิงพิอใจ 
แลัะควิามภักดีด้านตราสิูนค้า ผิลัของการวิิเคราะห์นำาเสูนอค่าสัูมพัินธ์ุระหว่ิางตัวิแปรในแต่ลัะเสู้นทาง สูามารถุอธิุบาย์ได้ดังนี�
 การรบัรู้คณุภาพิของลักูคา้มผีิลัต่อควิามพิงึพิอใจลักูคา้ อย์า่งมนัีย์สูำาคัญทางสูถุติิ โดย์มอิีทธุพิิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)  
เท่ากับ 0.21 แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.43  
อิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE) เท่ากับ 0.0714  แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.5014
 ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัต่อควิามพิึงพิอใจ อย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง 
(Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.48  แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์า่งมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE)  
เท่ากับ 0.1632 แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.1632 แต่ไม่มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)
 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจ อย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) 
เท่ากับ 0.33  แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.54  
อิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE) เท่ากับ 0.1122 แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.6522
 ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้า อย่์างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)  
เท่ากับ 0.34 แต่ไม่มีอิทธิุพิลัทางอ้อม แลัะ PQ, CSR, SC สูามารถุทำานาย์ควิามพึิงพิอใจได้ร้อย์ลัะ 85 แลัะ PQ, SC, CS  
สูามารถุทำานาย์ควิามภักดีได้ร้อย์ลัะ 81

ต่ารางทุ่� 4  ผิลการทุดสอบสมมติ่ฐาน

หมายเหตุ่  *   หมาย์ถึุง นัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับ .05 (1.960 ≤ t value < 2.576),   
  **  หมาย์ถึุง นัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับ .01 (t value ≥ 2.576

อภิปรายผิล
 จากผิลัการศักึษ์าพิบวิา่ควิามภกัดด้ีานตราสูนิคา้เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อไดรั้บผิลัจากการรบัรู้คณุภาพิ ควิามรบัผิิดชอบ 
ขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจ โดย์อภิปราย์ได้ดังนี�
 การรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางบวิกต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้า โดย์การรับรู้คุณภาพิของลูักค้ามีผิลักระทบต่อควิามรู้สึูก 
ของผู้ิใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ เพิราะผู้ิรับบริการสูามารถุรับรู้ได้ถึุงควิามคุ้มค่าจากเงินที�จ่าย์ ควิามสูามารถุ 
ในการปฎิิบัติงานของเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อภาย์ใต้ตราสิูนค้าที�ใช้บริการ บุคลัากรที�มีสู่วินเกี�ย์วิข้องให้ควิามช่วิย์เหล่ัอ 
เป็นไปตามควิามต้องการตลัอดจนควิามสูามารถุในการพัิฒนาอย์่างต่อเน่�องเพ่ิ�อตอบสูนองควิามต้องการแลัะตรงกับสิู�งที�คิด 
ที�มีควิามหลัากหลัาย์แลัะซับซ้อนของกลุ่ัมผู้ิใช้บริการที�สููงขึ�น สูอดคล้ัอง Kittinorarat and Paholpak (2019 พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิ 
ของลูักค้าจากการมาใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อจะช่วิย์สูร้าง ควิามพิงึพิอใจ เกดิการย์อมรับแลัะควิามน่าเช่�อถุ่อในตราสิูนค้า 
ดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามภักดีในที�สุูด แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) การรับรู้คุณภาพิของลูักค้า 
มาจากประสูบการณ์ที�ผ่ิานมาสู่งผิลัให้ลูักค้าเกดิควิามพิงึพิอใจ เพิราะการทำางานที�ใสู่ใจลูักค้า ตอบสูนองรวิดเร็วิตรงกบัควิามต้องการ 
สู่งผิลัให้ลูักค้ากลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า แลัะ Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Saha, Islam and Hoque 
(2016) พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการโทรศััพิท์ม่อเคร่อข่าย์ 3 G แลัะเม่�อเกิดควิามพึิงพิอใจ 
ลูักค้าจะย์งัคงใช้เคร่อข่าย์โทรศััพิท์เคล่ั�อนที�ตราสิูนค้าเดิมโดย์ไม่คิดจะเปลีั�ย์นแปลัง แลัะ Kotler and Keller (2016)  ที�ให้ควิามหมาย์ 
การรับรู้คุณภาพิ หมาย์ถึุง ควิามเหมาะสูมสูำาหรับการใช้งานที�สิูนค้าแลัะบริการมีควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการ
ของลูักค้าตามที�นำาเสูนอ เป็นไปตามที�ลูักค้าคิดไว้ิตั�งแต่แรกแลัะสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจ แลัะ Plungpongpan (2019) 
พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิจากการทำางานของสูำานักงานบัญชีสู่งผิลักระทบต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการเน่�องจาก 
ทำาให้การปฎิิบัติงานของลูักค้าประสูบผิลัสูำาเร็จตามที�คิดไว้ิ

การทดสูอบสูมมติฐาน สัูมประสิูทธิุ�
เสู้นทาง

t ผิลัการ
ทดสูอบ

H 1 การรับรู้คุณภาพิ (PQ) ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.21 2.90** ย์อมรับ

H 2 ควิามรับผิิดชอบขององค์กร 
      ต่อสัูงคม (CSR)

ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.48 6.04** ย์อมรับ

H 3 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง (SC) ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.33 3.84** ย์อมรับ

H 4 การรับรู้คุณภาพิ (PQ) ควิามภักดี (CL) 0.43 5.23** ย์อมรับ

H 5 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง (SC) ควิามภักดี (CL) 0.54 3.83** ย์อมรับ

H 6 ควิามพึิงพิอใจ (CS) ควิามภักดี (CL) 0.34 2.13** ย์อมรับ



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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ต่ารางทุ่� 3 แสดงเส้นทุางความสัมพันธ์ิ อิทุธิิพลลทุางต่รง อิทุธิิพลทุางอ้อม และอิทุธิิพลรวมของการรับร้้คุณภาพ 
 ความรับผิิดชอบขององค์กรต่่อสังคม ต้่นทุุนการเปล่�ยนแปลง ความพึงพอใจล้กค้าทุ่�ม่อิทุธิิพลต่่อความภักด่ 
 ด้านต่ราสินค้า

ตัวิแปรผิลัลััพิธ์ุ ตัวิแปรสูาเหตุ

PQ CSR SC CS R2

CS DE 0.21 0.48 0.33 - -

IE - - - - 0.852

TE - - - - -

DE 0.43 - 0.54 0.34 -

IE 0.0714 0.1632 0.1122 - 0.816

TE 0.5014 0.1632 0.6522 - -

หมายเหตุ่ : DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect

 จากภาพิที� 2  แลัะตารางที� 3 แสูดงเสูน้ทางควิามสูมัพินัธุ ์อิทธุพิิลัทางตรง อิทธุพิิลัทางออ้ม แลัะอทิธุพิิลัรวิมของเสูน้ทาง 
ควิามสัูมพัินธ์ุระหว่ิางการรับรู้คุณภาพิ ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง ควิามพึิงพิอใจ 
แลัะควิามภักดีด้านตราสิูนค้า ผิลัของการวิิเคราะห์นำาเสูนอค่าสัูมพัินธ์ุระหว่ิางตัวิแปรในแต่ลัะเสู้นทาง สูามารถุอธิุบาย์ได้ดังนี�
 การรบัรู้คณุภาพิของลักูคา้มผีิลัตอ่ควิามพิงึพิอใจลักูคา้ อย์า่งมนัีย์สูำาคัญทางสูถุติิ โดย์มอิีทธุพิิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)  
เท่ากับ 0.21 แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.43  
อิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE) เท่ากับ 0.0714  แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.5014
 ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัต่อควิามพิึงพิอใจ อย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง 
(Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.48  แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์า่งมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE)  
เท่ากับ 0.1632 แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.1632 แต่ไม่มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)
 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจ อย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) 
เท่ากับ 0.33  แลัะมีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าอย์่างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE) เท่ากับ 0.54  
อิทธิุพิลัทางอ้อม (Indirect Effect : IE) เท่ากับ 0.1122 แลัะอิทธิุพิลัรวิม (Total Effect : TE) เท่ากับ 0.6522
 ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัต่อควิามภักดีลูักค้า อย่์างมีนัย์สูำาคัญทางสูถิุติ โดย์มีอิทธิุพิลัทางตรง (Direct  Effect : DE)  
เท่ากับ 0.34 แต่ไม่มีอิทธิุพิลัทางอ้อม แลัะ PQ, CSR, SC สูามารถุทำานาย์ควิามพึิงพิอใจได้ร้อย์ลัะ 85 แลัะ PQ, SC, CS  
สูามารถุทำานาย์ควิามภักดีได้ร้อย์ลัะ 81

ต่ารางทุ่� 4  ผิลการทุดสอบสมมติ่ฐาน

หมายเหตุ่  *   หมาย์ถึุง นัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับ .05 (1.960 ≤ t value < 2.576),   
  **  หมาย์ถึุง นัย์สูำาคัญทางสูถิุติที�ระดับ .01 (t value ≥ 2.576

อภิปรายผิล
 จากผิลัการศักึษ์าพิบวิา่ควิามภกัดด้ีานตราสูนิคา้เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อไดรั้บผิลัจากการรบัรู้คณุภาพิ ควิามรบัผิิดชอบ 
ขององค์กรต่อสัูงคม ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังแลัะควิามพึิงพิอใจ โดย์อภิปราย์ได้ดังนี�
 การรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางบวิกต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้า โดย์การรับรู้คุณภาพิของลูักค้ามีผิลักระทบต่อควิามรู้สึูก 
ของผู้ิใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ เพิราะผู้ิรับบริการสูามารถุรับรู้ได้ถึุงควิามคุ้มค่าจากเงินที�จ่าย์ ควิามสูามารถุ 
ในการปฎิิบัติงานของเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อภาย์ใต้ตราสิูนค้าที�ใช้บริการ บุคลัากรที�มีสู่วินเกี�ย์วิข้องให้ควิามช่วิย์เหล่ัอ 
เป็นไปตามควิามต้องการตลัอดจนควิามสูามารถุในการพัิฒนาอย์่างต่อเน่�องเพ่ิ�อตอบสูนองควิามต้องการแลัะตรงกับสิู�งที�คิด 
ที�มีควิามหลัากหลัาย์แลัะซับซ้อนของกลุ่ัมผู้ิใช้บริการที�สููงขึ�น สูอดคล้ัอง Kittinorarat and Paholpak (2019 พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิ 
ของลูักค้าจากการมาใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อจะช่วิย์สูร้าง ควิามพิงึพิอใจ เกดิการย์อมรับแลัะควิามน่าเช่�อถุ่อในตราสิูนค้า 
ดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามภักดีในที�สุูด แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) การรับรู้คุณภาพิของลูักค้า 
มาจากประสูบการณ์ที�ผ่ิานมาสู่งผิลัให้ลูักค้าเกดิควิามพิงึพิอใจ เพิราะการทำางานที�ใสู่ใจลูักค้า ตอบสูนองรวิดเร็วิตรงกบัควิามต้องการ 
สู่งผิลัให้ลูักค้ากลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า แลัะ Hossain, Sultana and Mazmum (2016) แลัะ Saha, Islam and Hoque 
(2016) พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการโทรศััพิท์ม่อเคร่อข่าย์ 3 G แลัะเม่�อเกิดควิามพึิงพิอใจ 
ลูักค้าจะย์งัคงใช้เคร่อข่าย์โทรศััพิท์เคล่ั�อนที�ตราสิูนค้าเดิมโดย์ไม่คิดจะเปลีั�ย์นแปลัง แลัะ Kotler and Keller (2016)  ที�ให้ควิามหมาย์ 
การรับรู้คุณภาพิ หมาย์ถึุง ควิามเหมาะสูมสูำาหรับการใช้งานที�สิูนค้าแลัะบริการมีควิามสูามารถุในการตอบสูนองควิามต้องการ
ของลูักค้าตามที�นำาเสูนอ เป็นไปตามที�ลูักค้าคิดไว้ิตั�งแต่แรกแลัะสู่งผิลัให้ลูักค้าเกิดควิามพึิงพิอใจ แลัะ Plungpongpan (2019) 
พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิจากการทำางานของสูำานักงานบัญชีสู่งผิลักระทบต่อควิามพึิงพิอใจของลูักค้าที�มาใช้บริการเน่�องจาก 
ทำาให้การปฎิิบัติงานของลูักค้าประสูบผิลัสูำาเร็จตามที�คิดไว้ิ

การทดสูอบสูมมติฐาน สัูมประสิูทธิุ�
เสู้นทาง

t ผิลัการ
ทดสูอบ

H 1 การรับรู้คุณภาพิ (PQ) ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.21 2.90** ย์อมรับ

H 2 ควิามรับผิิดชอบขององค์กร 
      ต่อสัูงคม (CSR)

ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.48 6.04** ย์อมรับ

H 3 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง (SC) ควิามพึิงพิอใจ (CS) 0.33 3.84** ย์อมรับ

H 4 การรับรู้คุณภาพิ (PQ) ควิามภักดี (CL) 0.43 5.23** ย์อมรับ

H 5 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง (SC) ควิามภักดี (CL) 0.54 3.83** ย์อมรับ

H 6 ควิามพึิงพิอใจ (CS) ควิามภักดี (CL) 0.34 2.13** ย์อมรับ
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 ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัทางบวิกต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้า เพิราะควิามรับผิิดชอบต่อสัูงคมที�องค์กร
มีจะทำาให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรับรู้ได้ถึุงควิามมี จรรรย์าบรรณ จริย์ธุรรมที�ดีที�องค์กรมี องค์กรมีการตระหนักให้ควิามสูำาคัญ 
กับลูักค้า สัูงคม สิู�งแวิดล้ัอม นำามาซึ�งควิามพิอใจ กลัาย์เป็นควิามช่�นชอบ เล่ั�อมใสู ศัรัทธุา น่าเช่�อถุ่อ จะกลัาย์เป็นองค์กรแรก 
ที�ลูักค้านึกถุึงเม่�อต้องการใช้สิูนค้าแลัะบริการ แลัะสูนับสูนุนให้องค์กรอย์ู่ได้อย์่างย์าวินานในตลัาด เพิราะไม่เอาเปรีย์บลูักค้า 
ผู้ิใช้บรกิาร สูอดคลัอ้ง Hsu (2018) พิบวิา่ควิามพิงึพิอใจของลักูคา้จะเกดิขึ�นแลัะสูง่ผิลักระทบไปสูู่ควิามภกัดมีาจากการที�องคก์ร
โทรคมนาคมดำาเนินธุุรกิจภาย์ใต้มีควิามรับผิิดขอบต่อสัูงคม โดย์คำานึงถึุงลูักค้าเป็นหลััก มีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บผู้ิบริโภค 
ไม่จำาหน่าย์สิูนค้าในราคาที�เอาเปรีย์บผู้ิซ่�อ แลัะ Watphuangkeaw and Thiangtam (2018) พิบว่ิา ลูักค้าจะเกิดควิามพึิงพิอใจ 
มาจากการได้รับการดูแลัที�ดีซึ�งหมาย์ถึุงการปฎิิบัติงานที�มีคุณภาพิรวิมถึุงองค์กรมีควิามรับผิิดขอบต่อสัูงคม เพิราะแสูดงถึุง 
ควิามมีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บลูักค้าที�มาใช้บริการ สู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�าแลัะควิามภักดีในอนาคตต่อตราสิูนค้า 
ทั�งนี� Mohammed and Rashid (2018) แลัะ Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิา ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม 
เป็นเหตุผิลัหลัักที�สู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้าแลัะลูักค้าจะกลัับมาใช้บริการซำ�าเน่�องจากย์อมรับในตราสิูนค้าขององค์กร 
ขณะที� Plungpongpan (2019) พิบวิ่า ควิามรับผิิดชอบของสูำานักงานบัญชีที�มีต่อสูังคมสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจของลัูกค้า 
ที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ลูักค้ารู้สึูกดีต่อองค์กรแลัะต้องการมีควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์ะย์าวิ
 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้า เน่�องจากต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังของลูักค้ามีควิามสัูมพัินธ์ุ 
กับค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น อีกทั�งอาจรวิมถุึงเร่�องอ่�น ๆ ที�เพิิ�มขึ�นแต่จับต้องไม่ได้ เช่น เวิลัา การหาข้อมูลั เพิราะลูักค้าผู้ิใช้บริการ 
ที�จะเปลีั�ย์นแปลังต้องใช้เงินที� เพิิ�มขึ�นในขณะที�อาจได้สิูนค้าแลัะบริการเท่าเดิมจึงไม่เกิดควิามพิอใจ นอกจากนี� 
เม่�อเกิดการเปลีั�ย์นแปลังในสิูนค้าแลัะบริการการค้นหาข้อมูลัเพ่ิ�อที�จะรับทราบอย์่างชัดเจนในการจะใช้สิูนค้าแลัะบริการ 
แบบใหม่ต้องใช้เวิลัาซึ�งบางครั�งการเปลีั�ย์นแปลังดังกล่ัาวิย์ังอย์ู่บนพ่ิ�นฐานของควิามไม่แน่ใจ สูอดคล้ัอง Tuan and Rajagopal 
(2018) ที�พิบวิ่าปัจจัย์ที�มีผิลัต่อควิามพิึงพิอใจลัูกค้ามากสูุดค่อราคา หากราคาไม่มีควิามเหมาะสูมกับสูินค้าหร่อบริการ 
แลัะหากราคามีการเปลีั�ย์นแปลังที�สููงขึ�นจะสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า แลัะ Kim and Jung (2017) 
เห็นว่ิาการเปลีั�ย์นแปลังต้นทุนมีควิามเกี�ย์วิข้องกับควิามพิึงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า โดย์เฉพิาะเม่�อต้นทุนเพิิ�มสููงขึ�น  
ค่อลูักค้าจะเปลีั�ย์นไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น เพิราะลูักค้ารู้สึูกมีภาระที�เพิิ�มขึ�นในเร่�องของค่าใช้จ่าย์ แลัะ Calvo-Porral and  
Lévy-Mangin (2016) ศึักษ์าต้นทุนการเปลีั�ย์นผู้ิให้บริการแลัะควิามพิึงพิอใจลัูกค้าต่อการบริการโทรศััพิท์เคลั่�อนที� 
โดย์วิิเคราะห์เปรีย์บเทีย์บระหว่ิางผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที�ที�เป็นเจ้าของเคร่อข่าย์แลัะผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที� 
ที�ได้รับสัูมปทานหร่อเช่าเคร่อข่าย์ พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทั�งด้านควิามพึิงพิอใจแลัะควิามภักดีทั�งด้านเงิน 
การหาข้อมูลัแลัะควิามพิย์าย์ามเพ่ิ�อควิามเข้าใจในการเรีย์นรู้ใหม่
 การรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางบวิกต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะคุณภาพิสู่งผิลักระทบต่อการรับรู้ของลูักค้าผู้ิเข้ามาใช้บริการ
หร่อผู้ิมีประสูบการณ์ร่วิม ไม่ว่ิาจะเป็นคุณภาพิของเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ราคาที�เหมาะสูม ตราสิูนค้าที�ได้รับการย์อมรับ
บุคลัากร แลัะการพิัฒนาอย์่างต่อเน่�อง ทำาให้ลูักค้าเกิดควิามเฃ่ื่�อถุ่อเกิดการย์อมรับ พิร้อมที�จะซ่�อแลัะใช้สิูนค้าแลัะบริการ 
อย์่างต่อเน่�อง สูอดคล้ัอง Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018)  พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของผู้ิใช้บริการโรงแรม 
ในจังหวิัดนครสูวิรรค์ ตัวิแปรที�มาจากการรับรู้คุณภาพิโดย์เฉพิาะการให้บริการแลัะด้านควิามน่าเช่�อถุ่อจากการได้รับบริการ 
การแกปั้ญหาใหกั้บผู้ิใช้บรกิารมคีวิามสูมัพินัธุกั์บควิามภกัดขีองผู้ิใช้บรกิารมากสูดุสูง่ผิลัตอ่ควิามตั�งใจในการซ่�อซำ�าแลัะพิฤตกิรรม
การร้องเรีย์น สูอดคล้ัอง Vahdati and Mousavi Nejad (2016) ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมาจากสิูนค้าแลัะบริการ 
ที�เกิดจากประสูบการณ์การมีสู่วินร่วิมของผู้ิบริโภคจนเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าแลัะบริการดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อ 
แลัะกลัาย์เป็นควิามภักดีต่อตราสูินค้า ขณะที� Kittinorarat and Paholpak (2019 พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของลัูกค้า 
จากการมาใช้บรกิารเปน็ตวัิแปรสูำาคัญที�มีอิทธุพิิลัต่อการเกดิควิามภกัดขีองผู้ิให้บรกิารโทรศััพิท์เคลั่�อนที� เม่�อลักูคา้มคีวิามเหน็วิา่ 
บริการนั�นมีคุณภาพิที�ดี สูามารถุตอบสูนองในสิู�งที�ต้องการได้อย่์างมีประสิูทธิุภาพิ ลูักค้าย่์อมเกิดควิามประทับใจ 
แลัะมีควิามต้องการที�จะใช้บริการต่อไป แลัะ Sothonwatthana, Sriwanut and Pathomsirikul (2019)  
พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิบริการจากการดูแลัเอาใจใสู่แลัะควิามพิึงพิอใจจากควิามสูะดวิกที�ได้รับสู่งผิลัต่อควิามภักดี 
ต่อสูถุาบนักวิดวิิชา แลัะ Boriphonmongkoland and Chienwattanasook (2020) พิบกวิา่การรบัรู้คณุภาพิจากจากการใช้สิูนค้า 
แลัะการบริการของบุคลัากรสู่งผิลัต่อการตัดสิูนใจซ่�อซำ�าเน่�องจากลูักค้าเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าดังกล่ัาวิ

 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังของลัูกค้ามีควิามสูัมพัินธ์ุ 
กับค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น เป็นภาระที�ลูักค้าต้องรับผิิดชอบทั�งด้านค่าใช้จ่าย์ เวิลัา ควิามรู้สึูก หากเพิิ�มต้นทุนแต่สิู�งที�ได้รับ 
ไม่มีควิามแตกต่างหร่อไม่มีควิามเป็นพิิเศัษ์ที�โดดเด่นจากเดิมหร่อแตกต่างจากตราสิูนค้าอ่�น การซ่�อซำ�าก็จะไม่เกิดขึ�น สูอดคล้ัอง 
Calvo-Porral and Lévy-Mangin (2016) ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังเป็นการเพิิ�มขึ�นของค่าใช้จ่าย์ เป็นการเพิิ�มภาระลัูกค้า 
อาจจะไม่กลัับมาซ่�อซำ�า Park and Koo (2016) ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังสู่งผิลัต่อการเปลีั�นแปลังการใช้ระบบปฎิิบัติการ 
ระหว่ิาง OS แลัะ Android เน่�องจากทั�งสูองระบบมีควิามสูามารถุในการทำางานที�ใกล้ัเคีย์งกัน หากมีระบบใดมีการเพิิ�มขึ�น 
ของราคาลูักค้าจะเปลีั�ย์นแปลังการใช้ระบบ สูอดคล้ัอง Willys (2018) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นมีผิลัต่อควิามภักดีของลูักค้า 
โดย์เฉพิาะต้นทุนทางการเงินมีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้ามากที�สุูดเพิราะทำาให้ราคาสิูนค้าแลัะบริการสููงขึ�นสู่งผิลัต่อภาระที�เพิิ�มขึ�น 
ของลัูกค้า แลัะ Ramadania, Theresia and Sadalia (2018) ที�ว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีควิามสูัมพัินธ์ุเชิงบวิก 
ด้านควิามพิึงพิอใจลัูกค้าแลัะควิามภักดีลูักค้าในภาคโทรคมนาคม เน่�องจากต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังของลัูกค้ามีบทบาทสูำาคัญ 
เพิราะนำามาซึ�งค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�นของลูักค้าสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจเพิราะลูักค้าต้องมีภาระเพิิ�มขึ�นแลัะจะเปลีั�ย์นแปลัง 
ไปใช้ตราสูินค้าอ่�นแทน แลัะ Willys (2018) แลัะ Saha, Islam and Hoque (2016) พิบวิ่าต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
มีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจแลัะควิามภักดีของลูักค้าโดย์เฉพิาะต้นทุนทางการเงินที�เป็นค่าใช้จ่าย์เพิราะสู่งผิลัให้ลูักค้ามีภาระเพิิ�มขึ�น
 ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัทางบวิกต่อต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะหากสิูนค้าหร่อบริการตลัอดจนพินักงาน 
สูามารถุตอบสูนองควิามต้องการลัูกค้าได้ ลูักค้ารู้สึูกถุึงควิามสูะดวิก การบริการที�อ่อนโย์น ย์ิ�มแย์้มภาย์ใต้ราคาที�เหมาะสูม 
ทำาให้ลูักค้าพึิงพิอใจ แลัะเม่�อเกิดควิามพึิงพิอใจลูักค้าก็ย์ินดีที�จะกลัับมาซ่�อหร่อใช้บริการซำ�า สูอดคล้ัอง Leon and Joseph 
(2018) ที�ระบุว่ิาเม่�อลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาจะนำามาซึ�งควิามย์นิดีแลัะพิอใจทำาให้เกิดการบริโภคซำ�าแลัะอาจเกิดการสู่�อสูาร
เพ่ิ�อชักชวิน สูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตาม แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) พิบว่ิาเม่�อลูักค้ามีควิามพึิงพิอใจ 
จากประสูบการณ์ที�ได้รับในการปฎิิบัติงานของธุนาคารอย่์างมีคุณภาพิ ทำาให้ลูักค้ามีควิามต้องการที�จะกลัับมาใช้บริการซำ�า 
ไม่อย์ากเปลีั�ย์นไปใช้บริการที� อีกทั�ง Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจลักูค้าแลัะการย์อมรับตราสูนิค้า 
นำามาซึ�งควิามภักดีในตราสิูนค้าขององค์กรสู่งผิลัต่อการกลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า นอกจากนี� Leon and Joseph (2018) 
แลัะ Ngo and Nguyen (2016) ก็เห็นว่ิาควิามพึิงพิอใจลูักค้าค่อการที�ลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาซึ�งเป็นหนึ�งในเป้าหมาย์ 
ขององค์กร เน่�องจากลัูกค้าจะพิอใจ เกิดการบริโภคซำ�าแลัะอาจเกิดการสู่�อสูารเพิ่�อชักชวินสูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตามด้วิย์ 
แลัะการศึักษ์าของ Pumim, Srinuan and Panjakajornsak (2017) พิบว่ิาควิามพึิงพิอใจมีอิทธิุพิลัในระดับสููงต่อควิามภักดี 
ของลูักค้าแลัะการตัดสิูนใจเล่ัอกใช้ผิลิัตภัณ์หร่อบริการซำ�า แลัะ Seng and Jarinto (2018) พิบว่ิาควิามพึิงพิอใจเป็นปัจจัย์หลััก 
ที� สู่งผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าที� เ ล่ัอกใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์เพิราะลูักค้าจะไม่ย์อมเปลีั�ย์นไปใช้เคร่อข่าย์อ่�น  
แลัะ Waratornpaibul and Luksitamas (2019) ก็พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจของผู้ิบริโภคต่อร้านค้าสูะดวิกซ่�อในการเข้ามาใช้บริการ
มีควิามสัูมพัินธ์ุกับพิฤติกรรมควิามภักดีในการกลัับมาซ่�อซำ�าเพิราะผู้ิบริโภคเกิดควิามช่�นชอบ ประทับใจ ในการให้บริการ 
ของร้านค้าสูะดวิกซ่�อ



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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 ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัทางบวิกต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้า เพิราะควิามรับผิิดชอบต่อสัูงคมที�องค์กร
มีจะทำาให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรับรู้ได้ถึุงควิามมี จรรรย์าบรรณ จริย์ธุรรมที�ดีที�องค์กรมี องค์กรมีการตระหนักให้ควิามสูำาคัญ 
กับลูักค้า สัูงคม สิู�งแวิดล้ัอม นำามาซึ�งควิามพิอใจ กลัาย์เป็นควิามช่�นชอบ เล่ั�อมใสู ศัรัทธุา น่าเช่�อถุ่อ จะกลัาย์เป็นองค์กรแรก 
ที�ลูักค้านึกถุึงเม่�อต้องการใช้สิูนค้าแลัะบริการ แลัะสูนับสูนุนให้องค์กรอย์ู่ได้อย์่างย์าวินานในตลัาด เพิราะไม่เอาเปรีย์บลูักค้า 
ผู้ิใช้บรกิาร สูอดคลัอ้ง Hsu (2018) พิบวิา่ควิามพิงึพิอใจของลักูคา้จะเกดิขึ�นแลัะสูง่ผิลักระทบไปสูู่ควิามภกัดมีาจากการที�องคก์ร
โทรคมนาคมดำาเนินธุุรกิจภาย์ใต้มีควิามรับผิิดขอบต่อสัูงคม โดย์คำานึงถึุงลูักค้าเป็นหลััก มีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บผู้ิบริโภค 
ไม่จำาหน่าย์สิูนค้าในราคาที�เอาเปรีย์บผู้ิซ่�อ แลัะ Watphuangkeaw and Thiangtam (2018) พิบว่ิา ลูักค้าจะเกิดควิามพึิงพิอใจ 
มาจากการได้รับการดูแลัที�ดีซึ�งหมาย์ถึุงการปฎิิบัติงานที�มีคุณภาพิรวิมถึุงองค์กรมีควิามรับผิิดขอบต่อสัูงคม เพิราะแสูดงถึุง 
ควิามมีจรรย์าบรรณไม่เอาเปรีย์บลูักค้าที�มาใช้บริการ สู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อซำ�าแลัะควิามภักดีในอนาคตต่อตราสิูนค้า 
ทั�งนี� Mohammed and Rashid (2018) แลัะ Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิา ควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคม 
เป็นเหตุผิลัหลัักที�สู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้าแลัะลูักค้าจะกลัับมาใช้บริการซำ�าเน่�องจากย์อมรับในตราสิูนค้าขององค์กร 
ขณะที� Plungpongpan (2019) พิบวิ่า ควิามรับผิิดชอบของสูำานักงานบัญชีที�มีต่อสูังคมสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจของลัูกค้า 
ที�มาใช้บริการเพิราะทำาให้ลูักค้ารู้สึูกดีต่อองค์กรแลัะต้องการมีควิามสัูมพัินธ์ุที�ดีในระย์ะย์าวิ
 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อควิามพึิงพิอใจลูักค้า เน่�องจากต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังของลูักค้ามีควิามสัูมพัินธ์ุ 
กับค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น อีกทั�งอาจรวิมถุึงเร่�องอ่�น ๆ ที�เพิิ�มขึ�นแต่จับต้องไม่ได้ เช่น เวิลัา การหาข้อมูลั เพิราะลูักค้าผู้ิใช้บริการ 
ที�จะเปลีั�ย์นแปลังต้องใช้เงินที� เพิิ�มขึ�นในขณะที�อาจได้สิูนค้าแลัะบริการเท่าเดิมจึงไม่เกิดควิามพิอใจ นอกจากนี� 
เม่�อเกิดการเปลีั�ย์นแปลังในสิูนค้าแลัะบริการการค้นหาข้อมูลัเพ่ิ�อที�จะรับทราบอย์่างชัดเจนในการจะใช้สิูนค้าแลัะบริการ 
แบบใหม่ต้องใช้เวิลัาซึ�งบางครั�งการเปลีั�ย์นแปลังดังกล่ัาวิย์ังอย์ู่บนพ่ิ�นฐานของควิามไม่แน่ใจ สูอดคล้ัอง Tuan and Rajagopal 
(2018) ที�พิบวิ่าปัจจัย์ที�มีผิลัต่อควิามพิึงพิอใจลัูกค้ามากสูุดค่อราคา หากราคาไม่มีควิามเหมาะสูมกับสูินค้าหร่อบริการ 
แลัะหากราคามีการเปลีั�ย์นแปลังที�สููงขึ�นจะสู่งผิลัต่อควิามพิึงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า แลัะ Kim and Jung (2017) 
เห็นว่ิาการเปลีั�ย์นแปลังต้นทุนมีควิามเกี�ย์วิข้องกับควิามพิึงพิอใจแลัะการกลัับมาใช้บริการซำ�า โดย์เฉพิาะเม่�อต้นทุนเพิิ�มสููงขึ�น  
ค่อลูักค้าจะเปลีั�ย์นไปใช้ตราสิูนค้าอ่�น เพิราะลูักค้ารู้สูึกมีภาระที�เพิิ�มขึ�นในเร่�องของค่าใช้จ่าย์ แลัะ Calvo-Porral and  
Lévy-Mangin (2016) ศึักษ์าต้นทุนการเปลีั�ย์นผู้ิให้บริการแลัะควิามพิึงพิอใจลัูกค้าต่อการบริการโทรศััพิท์เคลั่�อนที� 
โดย์วิิเคราะห์เปรีย์บเทีย์บระหว่ิางผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที�ที�เป็นเจ้าของเคร่อข่าย์แลัะผู้ิให้บริการโทรศััพิท์เคล่ั�อนที� 
ที�ได้รับสัูมปทานหร่อเช่าเคร่อข่าย์ พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทั�งด้านควิามพึิงพิอใจแลัะควิามภักดีทั�งด้านเงิน 
การหาข้อมูลัแลัะควิามพิย์าย์ามเพ่ิ�อควิามเข้าใจในการเรีย์นรู้ใหม่
 การรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางบวิกต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะคุณภาพิสู่งผิลักระทบต่อการรับรู้ของลูักค้าผู้ิเข้ามาใช้บริการ
หร่อผู้ิมีประสูบการณ์ร่วิม ไม่ว่ิาจะเป็นคุณภาพิของเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ราคาที�เหมาะสูม ตราสิูนค้าที�ได้รับการย์อมรับ
บุคลัากร แลัะการพิัฒนาอย์่างต่อเน่�อง ทำาให้ลูักค้าเกิดควิามเฃ่ื่�อถุ่อเกิดการย์อมรับ พิร้อมที�จะซ่�อแลัะใช้สิูนค้าแลัะบริการ 
อย์่างต่อเน่�อง สูอดคล้ัอง Dararuang, Kao-un and Chongketkorn (2018)  พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของผู้ิใช้บริการโรงแรม 
ในจังหวิัดนครสูวิรรค์ ตัวิแปรที�มาจากการรับรู้คุณภาพิโดย์เฉพิาะการให้บริการแลัะด้านควิามน่าเช่�อถุ่อจากการได้รับบริการ 
การแกปั้ญหาใหกั้บผู้ิใช้บรกิารมคีวิามสูมัพินัธุกั์บควิามภกัดขีองผู้ิใช้บรกิารมากสูดุสูง่ผิลัตอ่ควิามตั�งใจในการซ่�อซำ�าแลัะพิฤตกิรรม
การร้องเรีย์น สูอดคล้ัอง Vahdati and Mousavi Nejad (2016) ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมาจากสิูนค้าแลัะบริการ 
ที�เกิดจากประสูบการณ์การมีสู่วินร่วิมของผู้ิบริโภคจนเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าแลัะบริการดังกล่ัาวิสู่งผิลัต่อควิามตั�งใจซ่�อ 
แลัะกลัาย์เป็นควิามภักดีต่อตราสูินค้า ขณะที� Kittinorarat and Paholpak (2019 พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิของลัูกค้า 
จากการมาใช้บรกิารเปน็ตวัิแปรสูำาคัญที�มีอิทธุพิิลัตอ่การเกดิควิามภกัดขีองผู้ิให้บรกิารโทรศััพิท์เคลั่�อนที� เม่�อลักูคา้มคีวิามเหน็วิา่ 
บริการนั�นมีคุณภาพิที�ดี สูามารถุตอบสูนองในสิู�งที�ต้องการได้อย่์างมีประสิูทธิุภาพิ ลูักค้าย่์อมเกิดควิามประทับใจ 
แลัะมีควิามต้องการที�จะใช้บริการต่อไป แลัะ Sothonwatthana, Sriwanut and Pathomsirikul (2019)  
พิบว่ิา การรับรู้คุณภาพิบริการจากการดูแลัเอาใจใสู่แลัะควิามพิึงพิอใจจากควิามสูะดวิกที�ได้รับสู่งผิลัต่อควิามภักดี 
ต่อสูถุาบนักวิดวิิชา แลัะ Boriphonmongkoland and Chienwattanasook (2020) พิบกวิา่การรบัรู้คณุภาพิจากจากการใช้สิูนค้า 
แลัะการบริการของบุคลัากรสู่งผิลัต่อการตัดสิูนใจซ่�อซำ�าเน่�องจากลูักค้าเกิดการย์อมรับในตราสิูนค้าดังกล่ัาวิ

 ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังของลัูกค้ามีควิามสูัมพัินธ์ุ 
กับค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�น เป็นภาระที�ลูักค้าต้องรับผิิดชอบทั�งด้านค่าใช้จ่าย์ เวิลัา ควิามรู้สึูก หากเพิิ�มต้นทุนแต่สิู�งที�ได้รับ 
ไม่มีควิามแตกต่างหร่อไม่มีควิามเป็นพิิเศัษ์ที�โดดเด่นจากเดิมหร่อแตกต่างจากตราสิูนค้าอ่�น การซ่�อซำ�าก็จะไม่เกิดขึ�น สูอดคล้ัอง 
Calvo-Porral and Lévy-Mangin (2016) ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังเป็นการเพิิ�มขึ�นของค่าใช้จ่าย์ เป็นการเพิิ�มภาระลัูกค้า 
อาจจะไม่กลัับมาซ่�อซำ�า Park and Koo (2016) ต้นทุนที�เปลีั�ย์นแปลังสู่งผิลัต่อการเปลีั�นแปลังการใช้ระบบปฎิิบัติการ 
ระหว่ิาง OS แลัะ Android เน่�องจากทั�งสูองระบบมีควิามสูามารถุในการทำางานที�ใกล้ัเคีย์งกัน หากมีระบบใดมีการเพิิ�มขึ�น 
ของราคาลูักค้าจะเปลีั�ย์นแปลังการใช้ระบบ สูอดคล้ัอง Willys (2018) พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นมีผิลัต่อควิามภักดีของลูักค้า 
โดย์เฉพิาะต้นทุนทางการเงินมีอิทธิุพิลัต่อควิามภักดีลูักค้ามากที�สุูดเพิราะทำาให้ราคาสิูนค้าแลัะบริการสููงขึ�นสู่งผิลัต่อภาระที�เพิิ�มขึ�น 
ของลัูกค้า แลัะ Ramadania, Theresia and Sadalia (2018) ที�ว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีควิามสูัมพัินธ์ุเชิงบวิก 
ด้านควิามพิึงพิอใจลัูกค้าแลัะควิามภักดีลูักค้าในภาคโทรคมนาคม เน่�องจากต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังของลัูกค้ามีบทบาทสูำาคัญ 
เพิราะนำามาซึ�งค่าใช้จ่าย์ที�เพิิ�มขึ�นของลูักค้าสู่งผิลัต่อควิามพึิงพิอใจเพิราะลูักค้าต้องมีภาระเพิิ�มขึ�นแลัะจะเปลีั�ย์นแปลัง 
ไปใช้ตราสูินค้าอ่�นแทน แลัะ Willys (2018) แลัะ Saha, Islam and Hoque (2016) พิบวิ่าต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
มีผิลัต่อควิามพึิงพิอใจแลัะควิามภักดีของลูักค้าโดย์เฉพิาะต้นทุนทางการเงินที�เป็นค่าใช้จ่าย์เพิราะสู่งผิลัให้ลูักค้ามีภาระเพิิ�มขึ�น
 ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัทางบวิกต่อต่อควิามภักดีลูักค้า เพิราะหากสิูนค้าหร่อบริการตลัอดจนพินักงาน 
สูามารถุตอบสูนองควิามต้องการลัูกค้าได้ ลูักค้ารู้สึูกถุึงควิามสูะดวิก การบริการที�อ่อนโย์น ย์ิ�มแย์้มภาย์ใต้ราคาที�เหมาะสูม 
ทำาให้ลูักค้าพึิงพิอใจ แลัะเม่�อเกิดควิามพึิงพิอใจลูักค้าก็ย์ินดีที�จะกลัับมาซ่�อหร่อใช้บริการซำ�า สูอดคล้ัอง Leon and Joseph 
(2018) ที�ระบุว่ิาเม่�อลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาจะนำามาซึ�งควิามย์นิดีแลัะพิอใจทำาให้เกิดการบริโภคซำ�าแลัะอาจเกิดการสู่�อสูาร
เพ่ิ�อชักชวิน สูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตาม แลัะ Monchantha and Weerapaiboon (2018) พิบว่ิาเม่�อลูักค้ามีควิามพึิงพิอใจ 
จากประสูบการณ์ที�ได้รับในการปฎิิบัติงานของธุนาคารอย่์างมีคุณภาพิ ทำาให้ลูักค้ามีควิามต้องการที�จะกลัับมาใช้บริการซำ�า 
ไม่อย์ากเปลีั�ย์นไปใช้บริการที� อีกทั�ง Bianchi, Bruno and Sarabia (2019) พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจลักูค้าแลัะการย์อมรับตราสูนิค้า 
นำามาซึ�งควิามภักดีในตราสิูนค้าขององค์กรสู่งผิลัต่อการกลัับมาซ่�อแลัะใช้บริการซำ�า นอกจากนี� Leon and Joseph (2018) 
แลัะ Ngo and Nguyen (2016) ก็เห็นว่ิาควิามพึิงพิอใจลูักค้าค่อการที�ลูักค้าได้รับในสิู�งที�ปรารถุนาซึ�งเป็นหนึ�งในเป้าหมาย์ 
ขององค์กร เน่�องจากลัูกค้าจะพิอใจ เกิดการบริโภคซำ�าแลัะอาจเกิดการสู่�อสูารเพิ่�อชักชวินสูนับสูนุนให้ผู้ิอ่�นซ่�อตามด้วิย์ 
แลัะการศึักษ์าของ Pumim, Srinuan and Panjakajornsak (2017) พิบว่ิาควิามพึิงพิอใจมีอิทธิุพิลัในระดับสููงต่อควิามภักดี 
ของลูักค้าแลัะการตัดสิูนใจเล่ัอกใช้ผิลิัตภัณ์หร่อบริการซำ�า แลัะ Seng and Jarinto (2018) พิบว่ิาควิามพึิงพิอใจเป็นปัจจัย์หลััก 
ที� สู่งผิลัต่อควิามภักดีลูักค้าที� เ ล่ัอกใช้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์เพิราะลูักค้าจะไม่ย์อมเปลีั�ย์นไปใช้เคร่อข่าย์อ่�น  
แลัะ Waratornpaibul and Luksitamas (2019) ก็พิบว่ิาควิามพิงึพิอใจของผู้ิบริโภคต่อร้านค้าสูะดวิกซ่�อในการเข้ามาใช้บริการ
มีควิามสัูมพัินธ์ุกับพิฤติกรรมควิามภักดีในการกลัับมาซ่�อซำ�าเพิราะผู้ิบริโภคเกิดควิามช่�นชอบ ประทับใจ ในการให้บริการ 
ของร้านค้าสูะดวิกซ่�อ



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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ข้อเสนอแนะทุ่�ได้จากการวิจัย
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย
 1. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางตรงต่อควิามภักดีมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานให้มีคุณภาพิอย์ู่ในระดับที�ดีหร่อดีมากในทุกเร่�องที�ลูักค้าจะรับรู้ได้ โดย์เฉพิาะเร่�องคุณภาพิ
ของสัูญญานเคร่อข่าย์ทั�งเร่�องควิามชัดเจน ควิามครอบคลุัม ง่าย์ต่อการใช้งาน ซึ�งมีค่าเฉลีั�ย์สููงสุูด ขณะที�การรับรู้คุณภาพิ 
มีผิลักระทบทางตรงตอ่ควิามพิงึพิอใจรองลังมา เพิราะในตลัาดมหีลัาย์ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ แม้ว่ิาตราสูนิค้า 
มีช่�อเสูีย์ง อย์ู่มานานในตลัาดแต่ถุ้าคุณภาพิของสูัญญานเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อไม่ดี ลูักค้าผู้ิใช้บริการก็จะรู้สึูกไม่ดี 
ไม่มีควิามพึิงพิอใจแลัะอาจไม่กลัับมาใช้บริการซำ�า
 2. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัทางตรงต่อควิามพึิงพิอใจมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้า 
ที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานที�ตระหนักให้ควิามสูำาคัญกับสัูงคมสู่วินรวิม ทั�งเร่�องราคา
แลัะการบริการแก่ลูักค้า โดย์เฉพิาะเร่�องของราคาที�ควิรทำาให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรู้สูึกวิ่าราคานั�นมีควิามย์ุติธุรรม แลัะเหมาะสูม 
ที�จะจ่าย์เพ่ิ�อแลักกับบริการที�ได้รับ ตลัอดจนบุคลัากรที�ให้บริการควิรรับฟังแลัะแก้ปัญหาให้กับลูักค้าผู้ิใช้บริการอย์่างตั�งใจ 
แลัะให้บริการด้วิย์ควิามเต็มใจ เพิราะเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อเป็นเร่�องเกี�ย์วิกับการบริการที�มีพินักงานเข้ามาเกี�ย์วิข้อง
 3. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อควิามภักดีมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์ 
โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานที�ตระหนักถึุงเร่�องการเปลีั�ย์นแปลังราคา หากต้องมีการเปลีั�ย์นแปลัง 
ไม่ว่ิาด้วิย์เหตุผิลัใดลูักค้าผู้ิใช้บริการก็ไม่พิอใจเพิราะเป็นการเพิิ�มภาระให้กับลูักค้าผู้ิใช้บริการ ขณะที�ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
มีผิลักระทบทางลับต่อควิามพึิงพิอใจรองลังมา เพิราะการที�ลูักค้าผู้ิรับบริการมีภาระเพิิ�มขึ�นโดย์เฉพิาะตัวิเงินลูักค้าย์อ่มไม่พิอใจ
แลัะหากมเีร่�องของเวิลัา การเสูาะหาขอ้มลูัเตมิ แต่ย์งัอย์ูภ่าย์ใต้ควิามไมแ่นใ่จในการเปลีั�ย์นแปลังอาจสูง่ผิลัต่อควิามพิอใจนอ้ย์ลัง 
ในท้าย์สุูดก็จะไม่กลัับมาใช้บริการ
 4. ผิลัการวิิจัย์ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัทางตรงต่อควิามภักดีมากที�สุูด โดย์เฉพิาะด้านอัธุย์าศััย์พินักงานผู้ิให้บริการ 
การให้บริการด้วิย์ควิามเต็มใจ ย์ิ�มแย้์มเป็นกันเอง มีค่าเฉลีั�ย์สุูงสุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานทุกอย์่างที�จะนำามาซึ�งควิามประทับใจของลัูกค้า ผู้ิ รับบริการให้ไ ด้มากที� สุูด 
โดย์เฉพิาะเร่�องบุคลัากรที�เกี�ย์วิข้องในการให้บริการควิรเน้นเป็นพิิเศัษ์เพิราะเม่�อลัูกค้าประทับใจควิามพิึงพิอใจก็จะตามมา 
แลัะเม่�อลูักค้าพึิงพิอใจลูักค้าจะรู้สึูกอะไรก็ดีหมด สู่งผิลัให้เกิดการย์อมรับ นำามาช่�อเสีูย์งที�ดี เพิราะลูักค้าได้รับแต่สิู�งที�ดี ๆ 
นำามาซึ�งควิามภักดีในอนาคต

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิิบัติ่การ
 1. ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อควิรเน้นการนำาเสูนอในภาพิรวิมทุกด้านให้ดี โดย์เฉพิาะเร่�องของสัูญญาน 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ซึ�งควิรให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรู้สึูกพิอใจ ไม่ขัดใจเม่�อใช้บริการ เช่น สัูญญานไม่ดีไม่ชัด แลัะการบริการ 
จากบุคลัากรผู้ิให้บริการ ซึ�งต้องสูร้างควิามประทับใจให้กับลูักค้าผู้ิรับบริการตั�งแต่ครั�งแรกที�ได้พิบเจอ
 2. ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อควิรกำาหนดราคาอย์่างย์ุติธุรรมแลัะควิรเหมาะสูมกับสิู�งที�ลูักค้า 
ผู้ิรับบริการได้รับ ทั�งนี�การกำาหนดราคาอาจสููงกว่ิาตราสิูนค้าอ่�นได้ถุ้าสัูญญานเคร่อข่าย์หร่อการให้บริการมีควิามแตกต่าง 
จากตราสิูนค้าอ่�นที�ให้บริการอย์ู่ในตลัาดอย์่างโดดเด่น
 3. เน้นบุคลัากรผู้ิให้บริการที�จะทำาให้ลูักค้าผู้ิรับบริการรู้สูึกประทับใจ พิอใจ จากการให้บริการด้วิย์ท่าทางเต็มใจ 
ย์ิ�มแย์้ม เป็นกันเอง ให้บริการลูักค้าตามที�ร้องขอ ย์อมรับฟังปัญหาของลูักค้าผู้ิมาใช้บริการ
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ข้อเสนอแนะทุ่�ได้จากการวิจัย
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย
 1. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาการรับรู้คุณภาพิมีผิลัทางตรงต่อควิามภักดีมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานให้มีคุณภาพิอย์ู่ในระดับที�ดีหร่อดีมากในทุกเร่�องที�ลูักค้าจะรับรู้ได้ โดย์เฉพิาะเร่�องคุณภาพิ
ของสัูญญานเคร่อข่าย์ทั�งเร่�องควิามชัดเจน ควิามครอบคลุัม ง่าย์ต่อการใช้งาน ซึ�งมีค่าเฉลีั�ย์สููงสุูด ขณะที�การรับรู้คุณภาพิ 
มีผิลักระทบทางตรงตอ่ควิามพิงึพิอใจรองลังมา เพิราะในตลัาดมหีลัาย์ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ แม้ว่ิาตราสูนิค้า 
มีช่�อเสูีย์ง อย์ู่มานานในตลัาดแต่ถุ้าคุณภาพิของสูัญญานเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อไม่ดี ลูักค้าผู้ิใช้บริการก็จะรู้สึูกไม่ดี 
ไม่มีควิามพึิงพิอใจแลัะอาจไม่กลัับมาใช้บริการซำ�า
 2. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาควิามรับผิิดชอบขององค์กรต่อสัูงคมมีผิลัทางตรงต่อควิามพึิงพิอใจมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้า 
ที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานที�ตระหนักให้ควิามสูำาคัญกับสัูงคมสู่วินรวิม ทั�งเร่�องราคา
แลัะการบริการแก่ลูักค้า โดย์เฉพิาะเร่�องของราคาที�ควิรทำาให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรู้สูึกวิ่าราคานั�นมีควิามย์ุติธุรรม แลัะเหมาะสูม 
ที�จะจ่าย์เพ่ิ�อแลักกับบริการที�ได้รับ ตลัอดจนบุคลัากรที�ให้บริการควิรรับฟังแลัะแก้ปัญหาให้กับลูักค้าผู้ิใช้บริการอย์่างตั�งใจ 
แลัะให้บริการด้วิย์ควิามเต็มใจ เพิราะเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อเป็นเร่�องเกี�ย์วิกับการบริการที�มีพินักงานเข้ามาเกี�ย์วิข้อง
 3. ผิลัการวิิจัย์พิบว่ิาต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลังมีผิลัทางลับต่อควิามภักดีมากที�สุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์ 
โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานที�ตระหนักถึุงเร่�องการเปลีั�ย์นแปลังราคา หากต้องมีการเปลีั�ย์นแปลัง 
ไม่ว่ิาด้วิย์เหตุผิลัใดลูักค้าผู้ิใช้บริการก็ไม่พิอใจเพิราะเป็นการเพิิ�มภาระให้กับลูักค้าผู้ิใช้บริการ ขณะที�ต้นทุนการเปลีั�ย์นแปลัง 
มีผิลักระทบทางลับต่อควิามพึิงพิอใจรองลังมา เพิราะการที�ลูักค้าผู้ิรับบริการมีภาระเพิิ�มขึ�นโดย์เฉพิาะตัวิเงินลูักค้าย์อ่มไม่พิอใจ
แลัะหากมเีร่�องของเวิลัา การเสูาะหาขอ้มลูัเตมิ แต่ย์งัอย์ูภ่าย์ใต้ควิามไมแ่นใ่จในการเปลีั�ย์นแปลังอาจสูง่ผิลัตอ่ควิามพิอใจนอ้ย์ลัง 
ในท้าย์สุูดก็จะไม่กลัับมาใช้บริการ
 4. ผิลัการวิิจัย์ควิามพึิงพิอใจลูักค้ามีผิลัทางตรงต่อควิามภักดีมากที�สุูด โดย์เฉพิาะด้านอัธุย์าศััย์พินักงานผู้ิให้บริการ 
การให้บริการด้วิย์ควิามเต็มใจ ย์ิ�มแย้์มเป็นกันเอง มีค่าเฉลีั�ย์สุูงสุูด ดังนั�นตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ 
ควิรกำาหนดนโย์บาย์การดำาเนินงานทุกอย์่างที�จะนำามาซึ�งควิามประทับใจของลัูกค้า ผู้ิ รับบริการให้ไ ด้มากที� สุูด 
โดย์เฉพิาะเร่�องบุคลัากรที�เกี�ย์วิข้องในการให้บริการควิรเน้นเป็นพิิเศัษ์เพิราะเม่�อลัูกค้าประทับใจควิามพิึงพิอใจก็จะตามมา 
แลัะเม่�อลูักค้าพึิงพิอใจลูักค้าจะรู้สึูกอะไรก็ดีหมด สู่งผิลัให้เกิดการย์อมรับ นำามาช่�อเสีูย์งที�ดี เพิราะลูักค้าได้รับแต่สิู�งที�ดี ๆ 
นำามาซึ�งควิามภักดีในอนาคต

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิิบัติ่การ
 1. ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อควิรเน้นการนำาเสูนอในภาพิรวิมทุกด้านให้ดี โดย์เฉพิาะเร่�องของสัูญญาน 
เคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อ ซึ�งควิรให้ลูักค้าผู้ิใช้บริการรู้สึูกพิอใจ ไม่ขัดใจเม่�อใช้บริการ เช่น สัูญญานไม่ดีไม่ชัด แลัะการบริการ 
จากบุคลัากรผู้ิให้บริการ ซึ�งต้องสูร้างควิามประทับใจให้กับลูักค้าผู้ิรับบริการตั�งแต่ครั�งแรกที�ได้พิบเจอ
 2. ตราสิูนค้าที�ให้บริการเคร่อข่าย์โทรศััพิท์ม่อถุ่อควิรกำาหนดราคาอย์่างย์ุติธุรรมแลัะควิรเหมาะสูมกับสิู�งที�ลูักค้า 
ผู้ิรับบริการได้รับ ทั�งนี�การกำาหนดราคาอาจสููงกว่ิาตราสิูนค้าอ่�นได้ถุ้าสัูญญานเคร่อข่าย์หร่อการให้บริการมีควิามแตกต่าง 
จากตราสิูนค้าอ่�นที�ให้บริการอย์ู่ในตลัาดอย์่างโดดเด่น
 3. เน้นบุคลัากรผู้ิให้บริการที�จะทำาให้ลูักค้าผู้ิรับบริการรู้สูึกประทับใจ พิอใจ จากการให้บริการด้วิย์ท่าทางเต็มใจ 
ย์ิ�มแย์้ม เป็นกันเอง ให้บริการลูักค้าตามที�ร้องขอ ย์อมรับฟังปัญหาของลูักค้าผู้ิมาใช้บริการ
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