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บทคดัย่อ 
การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรและความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 2) อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 3) อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และ 4) อิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี กลุ่มตวัอย่าง 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ รวมทั้งส้ินจ านวน 385 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามออนไลน์ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่อยู่ท่ี 0.97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  

ผลการวจิยัพบว่า 1) การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร การรับรู้คุณภาพบริการ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2) ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 มีอ  านาจพยากรณ์ไดร้้อยละ 
68.00  3) ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ โดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั   P ≤ .05 มีอ  านาจพยากรณ์ไดร้้อยละ 58.30 และ 4) ปัจจยัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นเอกลกัษณ์ของ
องคก์ร และดา้นช่ือเสียง โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 มีอ  านาจพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.60 
 

ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ความภกัดี 
 

Abstract  
This research aimed to study 1) Perception of service quality, corporate image and loyalty of mobile phone network users in 

Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan Provinces. 2) The Influence of service quality perception on the corporate image of Mobil e Phone 
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Network Users. 3) The influence of perception of service quality on Loyalty of Mobile Phone Network users and 4) The influenc e of 
perception of corporate image on loyalty of mobile phone network users. The samples used in the research were customers using  mobile 
network service in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan provinces. A total of 385 samples were sent via online questionnaires.   
The reliability of the questionnaire was at 0.97. The statistics used in data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation 
and Multiple Regression Analysis. 

The research results showed that 1) The perception of corporate image, service quality and loyalty of mobile phone network us ers 
in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan provinces was at the highest level in overall. 2) The perceived factor of service quality affecting 
the perception of the corporate image of mobile phone network users had 5 factors, namely assurance, reliability, empathy, tangibles and 
responsiveness with the statistical significance at the level of 0.05 with predictive power of 68.00 percent. 3) The perceived factor of service 
quality that affected the loyalty of mobile network service users had five factors, namely assurance, reliability, tangibles, responsiveness 
and empathy with statistical significance at level of 0.05 with predictive power of 58.30 percent. 4) The perceived factors of corporate image 
affecting the loyalty of mobile network service users were based on 5 factors, namely, contact personnel, physical environment, service 
offering, corporative identity and reputation with statistical significance at level of 0.05 with predictive power of 64.60 pe rcent. 

 

Keywords : Service Quality,  Corporate Image,  Loyalty, Mobile Network 
 
 

บทน า   
 ปัจจุบนัองค์กรธุรกิจดา้นการติดต่อส่ือสารมีความส าคญัและจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนัอย่างมากและมีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง เพ่ือให้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอยู่อย่างไม่จ ากดัในปัจจุบนัได ้ซ่ึงเทคโนโลยีการติดต่อส่ือสารอย่าง
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเรียกไดว้่าเป็นปัจจยัท่ี 5 ในการด ารงชีวิต ทั้ งในส่วนประชาชนทัว่ไปหรือในภาคส่วนของธุรกิจ [1] จึงท าให้
เทคโนโลยีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดมี้การพฒันาไปรวดเร็ว มีการคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ ออกมาอยูต่ลอดส่งผลให้จ านวนผูใ้ชบ้ริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีมีแนวโน้มเพ่ิมสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง เม่ือพิจารณาส่วนแบ่งการตลาดจากจ านวนผู ้ใช้บริการของตลาด
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยซ่ึงด าเนินการโดยผูป้ระกอบการรายใหญ่เพียง 3 ราย ไดแ้ก่ AIS ,  TRUE  MOVE , DTAC  กลุ่ม
บริษทั AIS มีส่วนแบ่งตลาดโทรศพัท์เคล่ือนท่ี คิดเป็นร้อยละ 43.88 รองลงมาเป็น กลุ่มบริษทั TRUE  MOVE มีส่วนแบ่งตลาด
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ร้อยละ 31.96 กลุ่มบริษทั DTAC  มีส่วนแบ่งตลาดโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ร้อยละ 21.56 ตามล าดบั [2] ซ่ึงปัจจุบนั
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา
เก่ียวกับหลกัเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมายส าหรับโทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Mobile Number Portability: MNP)  จึงท าให้ผูบ้ริโภค
สามารถยา้ยเครือข่ายโทรศพัทไ์ดโ้ดยสามารถใชเ้ลขหมายโทรศพัทเ์ดิมไดต้ั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีเกิดความไม่พึง
พอใจในการใชบ้ริการเปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการไดส้ะดวกมากข้ึน ท าใหผู้ใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจะตอ้งเผชิญกบัการ
แข่งขนัเพ่ือตอ้งการรักษาฐานผูบ้ริโภคเดิมของตนเอาไว ้รวมทั้งการเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดดว้ยการเพ่ิมผูใ้ชบ้ริการรายใหม่หรือ
ช่วงชิงจ านวนผูใ้ช้บริการจากเครือข่ายของคู่แข่งมาเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดของตน ปัจจัยดังกล่าวท าให้ผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ียิ่งตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงคุณภาพการ
บริการท่ีมากจะสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการซ่ึงจะส่งผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีดี [3, 4, 5, 6] ซ่ึงภาพลกัษณ์ของ
องค์กรมีส่วนส าคญัไม่น้อยผูค้นจ านวนมากให้ความสนใจในภาพลกัษณ์องค์กรท่ีโดดเด่น ช่ือเสียงขององค์กร และการสร้าง
ภาพลกัษณ์ผา่นส่ืออินเตอร์เน็ต  ส่ือโฆษณาหรือส่ือต่างๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ทัว่ถึงและรวดเร็ว เพ่ือดึงดูดลูกคา้ [7, 8, 9, 10, 11, 
12, 13, 14, 15, 16] ซ่ึงเม่ือผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรท่ีดีแล้วอาจส่งผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการยงัคงใช้บริการอย่างต่อเน่ืองซ่ึงจะส่งผลต่อความได้เปรียบในการ
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ด าเนินงานของผูใ้หบ้ริการในระยะยาวได ้ดงันั้นคุณภาพบริการของเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและภาพลกัษณ์องคก์รจึงเป็นปัจจยั
ท่ีผูใ้ห้บริการควรใส่ใจเพราะจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความภกัดี [17] ในการใชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในระยะยาวได ้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยมุ่งศึกษาไปท่ีประเด็นการรับรู้คุณภาพบริการ
และการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในประเด็นน้ีจะท าให้ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการสามารถบริหารจดัการ
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการและสามารถสร้างภาพลกัษณ์องคก์รให้มีประสิทธิผลมากข้ึนซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจ
ในการเลือกใชบ้ริการและความภกัดีในการใชบ้ริการอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย 
1) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
2) เ พ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรของผู ้ใช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ี

จงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ี

จงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 

กรอบแนวคิดการวจัิย 
 

 
รูปที ่1 กรอบความคิดการวจิยั 

 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ (Perceived service quality) 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
3. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
4. ความมัน่ใจ (Assurance) 
5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ (Customer loyalty) 
1. พฤติกรรมของลูกคา้ (Consumer behavior) 
2. ทศันคติของลูกคา้ (Consumer Attitude) 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร (Perceived corporate image) 
1. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environment)  
2. การใหบ้ริการ (Service offering)  
3. ช่ือเสียง (Reputation) 
4. เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative identity)  
5. การติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact personal) 
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วธีิด าเนินการวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้    
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ทัว่ไปท่ีใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณของ W.G. Cochran (กรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% เพ่ือความแม่นย  าในการเก็บตัวอย่าง ผูว้ิจัยจึงได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size)  
รวมทั้งส้ิน จ านวน 385 คน  

เคร่ืองมือวจิยั  
แบบสอบถามได้พัฒนามาจากแนวคิด ทฤษฎีและการศึกษางานวิจัยเชิงประจักษ์ท่ีผ่านมา โดยแบบสอบถาม  

แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ได้แก่ เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และความถ่ีในการใชบ้ริการ ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัการการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัการการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด  
ท่ีใช้มาตรวดัแบบ อนัตรภาค (Interval Scale) โดยมีตวัเลือกท่ีแบ่งเป็นระดบั ตั้ งแต่ระดบั 1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสุด จนถึง 
ระดบั 5 คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด  

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั  
ผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบเพื่อหาความเท่ียงตรง (validity) และ ความเช่ือมัน่ (reliability) รายละเอียดดงัน้ี 1) ตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content validity) โดยใชเ้ทคนิคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความเหมาะสมของเน้ือหาท่ีใช ้
(Item Objective Congruency : IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน 2) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบ และแกไ้ขเรียบร้อย
แลว้ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 30 คน ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ซ่ึง Jump (1978) เสนอว่า
เกณฑ์การ ยอมรับควรมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาไม่ต ่ากว่า 0.70 จึงจะอยู่ในเกณฑ์ท่ีมีความเช่ือถือได ้โดยผลการวิเคราะห์ไดค้่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากบั 0.97 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล ผ่านช่องทางแบบสอบถามออนไลน์ โดยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือนมกราคมถึง

กมุภาพนัธ์ 2564 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าตรวจสอบและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ 

ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ดว้ยวธีิ Stepwise  
 

ผลการวจัิย 
1. ผลการวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 385 คน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ี
จงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยภาพรวมและรายดา้น 

การรับรู้คุณภาพบริการ (Perceived Service Quality) 
ระดบัความคดิเห็น (n = 385) 

ค่าเฉลีย่ (�̅�) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
อนัดบัที ่

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.78 0.22 1 
2. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 4.73 0.28 4 
3. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 4.72 0.29 5 
4. ความมัน่ใจ (Assurance) 4.74 0.28 3 
5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.75 0.27 2 

 

จากตารางท่ี 1 พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและ
จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาจากค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือ  
(x̅= 4.78)  รองลงมา  คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅= 4.75) ดา้นความมัน่ใจ (x̅= 4.74) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(x̅= 4.73) และดา้นความใส่ใจลูกคา้ (x̅= 4.72) 

2. ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและ
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 385 คน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 2 
ตารางที่ 2   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรของลูกค้าในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ โดยภาพรวมและรายดา้น 

การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร (Perceived Corporate Image) 
ระดบัความคดิเห็น (n = 385) 

ค่าเฉลีย่ (�̅�) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
อนัดบัที ่

1. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  environment) 4.76 0.24 2 
2. การใหบ้ริการ (Service offering) 4.74 0.27 4 
3. ช่ือเสียง (Reputation) 4.77 0.26 1 
4. เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative identity) 4.75 0.27 3 
5. การติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact personal) 4.73 0.28 5 

 

จากตารางท่ี 2 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและ
จังหวดัประจวบคีรีขันธ์ มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายด้านจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
ดา้นช่ือเสียง (x̅ = 4.77) รองลงมา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (x̅ = 4.76) ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร (x̅ = 4.75) ดา้นการ
ใหบ้ริการ (x̅ = 4.74) และดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล (x̅ = 4.73) 

3. ผลการวิเคราะห์ความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของในพ้ืนท่ีจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 385 คน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 3 
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ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี
และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยภาพรวมและรายดา้น 

ความภักด ี(Loyalty) 
ระดบัความคดิเห็น (n = 385) 

ค่าเฉลีย่ (�̅�) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
อนัดบัที ่

1. ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ (Consumer behavior) 4.76 0.28 2 
2. ดา้นทศันคติของลูกคา้ (Consumer Attitude) 4.77 0.27 1 

จากตารางท่ี 3 พบวา่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรี
ขนัธ์ มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นจากค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นทศันคติของลูกคา้ (x̅= 4.77)  
รองลงมา  คือ ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ (x̅= 4.76) 

4. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 385 คน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณอิทธิพลของปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

 

(Constant) .789 .146  5.393 .000 .501 1.077 
Assurance (X4) .209 .033 .276 6.315 .000 .144 .274 
Reliability (X1) .252 .039 .266 6.505 .000 .176 .328 
Empathy (X3) .125 .028 .169 4.525 .000 .071 .180 
Tangibles (X5) .134 .029 .173 4.609 .000 .077 .192 
Responsiveness (X2) .115 .027 .153 4.267 .000 .062 .168 

 ค่าคงท่ี (a) = .789 
 R = .824 , R2 = .680 , S.E.est = .120 , F = 18.211’ , P = .000 

 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 
จากตารางท่ี 4 พบวา่อิทธิพลของปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ประกอบดว้ย ด้านความมัน่ใจ (Assurance) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ (Responsiveness) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  มีค่าประสิทธิภาพในการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั 0.680 แสดงวา่ ตวั
แปรทั้งหมดสามารถร่วมกนัท านายการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี
และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ไดร้้อยละ 68.00 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนน
ดิบ ไดด้งัน้ี y´ = .789 + .252X1 + .209X4  + .134X5 + .125X3 +  .115X2 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนน
มาตรฐาน ไดด้งัน้ี Z´y = .276X4+ .266X1 + .169X3 + .173X5 + .153X2 

5. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 5 
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ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณอิทธิพลของปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

 

(Constant) 
Reliability (X1) 

.679 

.324 
.185 
.049 

 
.309 

3.671 
6.623 

.000 

.000 
.315 
.228 

1.043 
.420 

Assurance (X4) .212 .042 .253 5.080 .000 .130 .294 
Tangibles (X5) .174 .037 .202 4.721 .000 .102 .247 
Responsiveness (X2) .079 .034 .095 2.322 .021 .012 .146 
Empathy (X3) .069 .035 .085 1.986 .048 .001 .138 

 ค่าคงท่ี (a) = .679 

 R = .764 , R2 = .583 , S.E.est = .152 , F = 3.945 , P = .048 

 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 
จากตารางท่ี 5 พบวา่อิทธิพลของปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน

พ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) และดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าประสิทธิภาพในการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั 0.583 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งหมดสามารถร่วมกนัท านายความภกัดี
ของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ได้ร้อยละ 58.30 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ ไดด้งัน้ี y´ = .679 + .212X5 + .324X1 + .174X2 + .079X4 + 
.069X3 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี Z´y = .253X4+ .309X1 + .202X5 + .095X2 + .085X3 

6. ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
พ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 6 
ตารางที่ 6  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณอิทธิพลของการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ท่ีมีต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

 

(Constant) .580 .163  3.554 .000 .259 .901 
Contact personnel (X5) .255 .036 .302 6.988 .000 .183 .326 
Physical environment (X1) .237 .042 .246 5.619 .000 .154 .320 
Service offering (X2) .159 .036 .182 4.435 .000 .089 .230 
Corporative identity (X4) .130 .038 .149 3.420 .001 .055 .204 
Reputation (X3) .099 .037 .109 2.707 .007 .027 .171 

 ค่าคงท่ี (a) = .580 
 R = .804 , R2 = .646 , S.E.est = .140 , F = 7.325 , P = .007 
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มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 
จากตารางท่ี 6 พบวา่อิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact personnel) ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical environment) ดา้นการให้บริการ (Service offering) ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative identity) และ
ดา้นช่ือเสียง (Reputation) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  มีค่าประสิทธิภาพในการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั 0.646 แสดงว่า  
ตวัแปรทั้งหมดสามารถร่วมกนัท านายความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ไดร้้อยละ 64.60 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ ไดด้งัน้ี 
y´ = .580 + .255X5 + .237X1 + .159X2 + .130X4 + .099X3 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน ได้
ดงัน้ีZ´y = .302X5+ .246X1 + .182X2 + .149X4 + .109X3 
 

อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กรและความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ 
1. การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นตามค่าเฉล่ียท่ีมีค่าสูงสุดไปหาค่าเฉล่ียท่ีมีค่าน้อยท่ีสุดดงัน้ี ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ สอดคลอ้งกบั
ทรงพร อวยพร [17] ซ่ึงไดศึ้กษาปัจจยัคุณสมบติัส่วนบุคคล การให้บริการระบบ 4G และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีในการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ 4G ของบริษทัแห่งหน่ึง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั ส่วนการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนของประชาชนพ้ืนท่ีจงัหวดั
เพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงตามค่าเฉล่ียท่ีมีค่าสูงสุดไป
หาค่าเฉล่ียท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุดดงัน้ี ดา้นช่ือเสียง ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นการให้บริการ ดา้นการ
ติดต่อระหวา่งบุคคล สอดคลอ้งกบัจกัรพนัธ์ กิตตินรรัตน์ [12] ท่ีไดศึ้กษาความภกัดีต่อผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของนกัศึกษาใน
สถาบนัอุดมศึกษาเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
อยู่ในระดับสูง และในการศึกษาคร้ังน้ียงัพบว่าความภกัดีของผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนของประชาชนพ้ืนท่ีจงัหวดั
เพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงตามค่าเฉล่ียท่ีมี
ค่าสูงสุดไปหาค่าเฉล่ียท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุดดงัน้ี ดา้นทศันคติของลูกคา้และดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัพบสิริ เลาหศิริปัญญา 
[18] ท่ีได้ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและตน้ทุนการยา้ยค่ายต่อความภกัดีต่อผู ้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครต่อผูใ้หบ้ริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมากดว้ยเช่นกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะปัจจุบนัการแข่งขนัในธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมมีความ
รุนแรงมากข้ึนผูใ้ชบ้ริการสามารถเปล่ียนผูใ้หบ้ริการไดส้ะดวกมากข้ึน ดงันั้นผูใ้หบ้ริการทั้งหลายจึงตอ้งปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการตลอดจนภาพลกัษณ์ขององคก์รใหดี้ข้ึนเพ่ือรักษาฐานผูใ้ชบ้ริการของตนไวน้ัน่เอง 

2. ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นความใส่ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ สอดคลอ้งกบัจกัรพนัธ์  กิตตินรรัตน์ 
[12] ท่ีได้ศึกษาความภักดีต่อผูใ้ห้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเขตกรุงเทพมหานครพบว่า
ภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเกิดจากคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการเองเป็นส าคญัเพราะเม่ือผูใ้ห้
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บริการสามารถพฒันาคุณภาพการบริการท่ีดีย่อมท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจต่อผูใ้ห้บริการจนท าให้เกิดการรับรู้ถึง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีนัน่เอง 
 3. ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กีรติ บนัดาลสิน [9]  
ท่ีศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน  
ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้นมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ
โดยรวม โดยความใส่ใจลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพยอ่มท าให้เกิดความประทบัใจเกิดทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการและแสดงออกดว้ยพฤติกรรมท่ีดีโดยไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการ
จากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนนัน่เอง  

4. ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของปัจจยัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ปัจจยัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร และดา้นช่ือเสียง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง [4] ศึกษา
เร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขต
อ าเภอด่านขุนทด จังหวดันครราชสีมา ผลการวิจัยพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียง ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการให้บริการและดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ทั้ งน้ีเน่ืองจากเม่ือผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องค์กรท่ีดีของผูใ้ห้บริการแลว้ย่อมท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความช่ืนชมและพึงพอใจท าใหไ้ม่ตอ้งการเปล่ียนผูใ้หบ้ริการรายใหม่นัน่เอง 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้
 1.1 ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริการให้ดีข้ึนเน่ืองจาก
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส าคญัต่อผูใ้ช้บริการในการน าไปใช้ตัดสินใจในการเลือกผูใ้ห้บริการและยงัท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีซ่ึงเป็นการรักษาฐานลูกคา้และยงัสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ใหเ้พ่ิมข้ึนดว้ย 
 1.2 ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีควรมุ่งเนน้การสร้างภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีในสายตาผูใ้ชบ้ริการเพราะ
เม่ือผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีแลว้จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการจากคู่แข่งรายอ่ืน 
 1.3 ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีควรจดักิจกรรมท่ีส่งเสริมการรับรู้คุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์องค์กร 
ตลอดจนการสร้างความภกัดีของผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ืองท่ามกลางการแข่งขนัท่ีรุนแรงอยู่ตลอดเวลาเพื่อให้คงไวซ่ึ้งความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 2. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรศึกษาอิทธิพลของปัจจยัอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมท่ีอาจมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์รและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 2.2 ควรศึกษากลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีอาจท าให้เพ่ิมการรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดม้ากข้ึน 
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