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การวิจัยครัง้นีมี้มุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม 

(CSR) ซึ่งประกอบด้วยนโยบาย 4 ด้าน ได้แก่ นโยบายด้านสงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบาย

ด้านการอนรัุกษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามยั ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภักดี
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วิจยัครัง้นี ้คือ ลกูค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ ท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล ซึ่งสถิติท่ีใช้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
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การศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไม่แตกตา่งกนั ความพึงพอใจ
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The objective of this research is to study the satisfaction levels and the perception                  
of corporate social responsibility (CSR), including four policies including social, 
environmental, energy preservation and occupational health and safety policies affecting 
customers loyalty to the Central Pattana Public Company Limited (CPN) in the Bangkok 
metropolitan area. The samples in this research included consumers who bought or used the 
service at branches at Central department stores in the Bangkok metropolitan area. The 
questionnaires were used for data collection and the statistical methods used in the data 
analyze include percentage, mean and standard deviation. The hypotheses were tested by 
an independent sample t-test, the one-way analysis of variance, Brown-Forsythe and multiple 
regression analysis. 

The findings of this research are as follows: 
Most of the consumers were female, single, in the twenty-one to thirty age range,                     

a higher level degree than a bachelor’s degree with an average monthly income of higher 
than 40,001. The level of overall satisfaction was at the highest level. The level of overall 
perception of social responsibility (CSR) in customer loyalty of Central Pattana Public 
Company Limited (CPN) is high. 

The results of the hypotheses testing are as follows: 
Consumers in different demographic categories, such as gender, age, marital 

status, highest educational level, and average monthly income did not differ in terms of loyalty.                    
The satisfaction and the perception of corporate social responsibility (CSR) related to 
customer loyalty of Central Pattana Public Company Limited (CPN) include social policy and 
occupational health and safety policy could forcast customer loyalty to the central Pattana 
Public Company Limited (CPN) for 31.1% at a statistically significant level of 0.01.  
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มารดา ครอบครัว ญาติพ่ีน้อง ตลอดจนอาจารย์ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้กับผู้ วิจัย

ตัง้แตเ่ดก็จนถึงปัจจบุนั ท าให้สารนิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จสมบรูณ์ด้วยดี 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

ภูมิหลัง  

ความ รับผิดชอบต่อสังคมของธุ ร กิจ  (Corporate Social Responsibility) หรือ  CSR               

เป็นแนวคิดด าเนินธุรกิจด้วยหลกัการและการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี ยดึหลกัจริยธรรม และธรรมาภิบาล

ในการบริหารองค์กรควบคูไ่ปกบัการดแูลรักษาสิ่งแวดล้อมและค านึงถึงผลกระทบตอ่สงัคม ซึ่งแนวคิด

นีเ้ป็นสิ่งท่ีองค์กรทัว่โลกให้ความส าคญัเป็นอย่างมาก เพราะการเป็นองค์กรท่ีดี ประสบความส าเร็จ 

และเติบโตได้อย่างยั่งยืนนัน้ องค์กรต้องไม่เพียงแต่ด าเนินธุรกิจเพ่ือแสวงหาก าไรเป็นหลักแต่เพียง

อย่างเดียว แต่ยังมีการแสดงออกของพฤติกรรมองค์กรต่อสังคมภายนอก โดยการท าผลประโยชน์          

ตอบแทนให้กบัสงัคม อีกทัง้มีการระบหุลกัการและแนวปฎิบตัิของความรับผิดชอบตอ่สงัคม ซึง่ถ้าหาก

องค์กรใดท่ีสามารถปฏิบตัิตามความรับผิดชอบต่อสงัคมของธุรกิจได้ องค์กรนัน้จะไม่เพียงแต่ได้รับ

ผลดีต่อภาพลักษณ์ของสินค้าและการบริการ แต่ยงัสามารถส่งผลต่อผู้บริโภคให้เกิดความมัน่ใจใน

องค์กร และท าให้เกิดความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้าได้อีกด้วย (รพีพรรณ วงศ์ประเสริฐ. 2549: 32) 

บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) หรือ CPN เป็นหนึ่งในองค์กรท่ีให้ความส าคัญ                  

กบั CSR โดยเช่ือว่า ความส าเร็จของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) เติบโตขึน้จากความตัง้ใจ

แน่วแน่ท่ีจะน าพาประเทศไทยก้าวไปสู่ความทันสมัย โดยยึดมั่นพันธสัญญาท่ีจะมีส่วนร่วม                  

สร้างความเจริญก้าวหน้าให้กับประเทศ และช่วยส่งเสริมคุณภาพ ชีวิตของชาวไทยทุกคน                   

(บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน). 2560: ออนไลน์) ดงันัน้ จึงตระหนกัถึงความส าคญัของการ

ด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบต่อสงัคม ชุมชน และสิ่งแวดล้อม เพ่ือการเติบโตอย่างมัน่คงยั่งยืน

และเป็นท่ียอมรับจากผู้ ท่ีเ ก่ียวข้องทุกภาคส่วน ซึ่งประกอบด้วยนโยบาย 4 ด้าน ดังนี ้นโยบาย                 

ด้านสงัคมนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภยั

และชีวอนามัย โดยนโยบายด้านสังคม จะมีการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมชุมชนและสังคม ท่ีมุ่งเน้น

เก่ียวกับการสนับสนุนด้านการศึกษาควบคู่ไปกับจริยธรรมและคุณธรรมแก่เยาวชนไทยและ

ผู้ ด้อยโอกาส ซึ่งจะส่งผลให้ชมุชนและสงัคมสามารถด ารงอยู่ได้อย่างยัง่ยืน อนัเป็นจดุเร่ิมต้นท่ีมาของ

โครงการ "CPN เพาะกล้าปัญญาไทย" ส่วนนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม มีการบริหารงานไม่ให้เกิด

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม รวมไปถึงมีการพัฒนาและปรับปรุงการบริหารงานด้านสิ่งแวดล้อม             

อย่างต่อเน่ืองภายในกฏหมายและข้อบงัคบัท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจในด้านของสิ่งแวดล้อมและภัยภิบัติ 



2 
 

โดยมีการรณรงค์ลดการใช้ถุงภายใต้ช่ือโครงการ Central No Bag Day Sale โดยการเพิ่มคะแนน

สะสม The 1 Card ให้อีก 10 คะแนน ตอ่ 1 ใบเสร็จ นอกจากนีย้งัมีนโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน  

มีการป้องกัน และควบคุมกิจกรรมท่ีต่างๆท่ีอาจเกิดความเส่ียงต่อการใช้พลังงานโดยสิน้เปลือง               

โดยมีการสง่เสริม และเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์กิจกรรมตา่งๆท่ีเก่ียวกบัการอนรัุกษ์พลงังานตอ่ภาคส่วน

ตา่งๆ เชน่ ในห้องน า้มีการตดิตัง้เซ็นเซอร์อินฟาเรดเพ่ือสัง่เปิดและปิดน า้อตัโนมตัิ ซึง่ใช้งานง่าย สะดวก 

และประหยัดพลังงาน และสุดท้ายยังมีนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย มีการเตรียม         

ความพร้อมต่อเหตุการณ์ต่างๆท่ีอาจก่อให้เกิดความเส่ือมเสียช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของบริษัทฯ 

อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภัยตามจุดต่างๆภายในบริเวณ

ห้างสรรพสินค้า มีการตรวจรถ ตรวจกระเป๋า ก่อนเข้าใช้บริการห้างสรรพสินค้าและมีระบบการควบคมุ

คุณภาพการให้บริการร้านอาหารในส่วนของโซน FOOD HALL เพ่ือตรวจสอบสุขอนามัยและ           

ความปลอดภัยทุกวัน ภายใต้มาตรฐาน ISO 9001 ซึ่งเป็นมาตรฐานสากลท่ีองค์กรธุรกิจทั่วโลกให้

ความส าคัญ เพ่ือความเป็นเลิศทางด้านคุณภาพ และความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงาน            

ภายในองค์กรเป็นหลกั 

นอกจากนี ้ประกอบกับในสถานการณ์ปัจจุบนักิจการมีการแข่งขนักันสูงมากขึน้ เน่ืองจาก

ผู้บริโภคไม่เพียงแต่ค านึงถึงคุณสมบัติของสินค้าเพียงอย่างเดียว แต่ยังพิจารณาถึงคุณประโยชน์                

ด้านอารมณ์ความรู้สึกและเหตุผลเข้ามาประกอบการตดัสินใจ ท าให้นักการตลาดและนักโฆษณา

พยายามสร้างตราสินค้าให้แตกต่างจากคู่แข่ง ด้วยเหตุนีผู้้ วิจัยจึงเล็งเห็นต่อความส าคญัของ CSR 

เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร และท าให้องค์กรมีการพฒันาท่ียั่งยืน รวมไปถึงมีความ

เช่ือถือต่อภาพลักษณ์ตราสินค้าโดยได้ท าการศึกษาการรับรู้ต่อความรับผิดชอบของบริษัท เซ็นทรัล

พัฒนา จ ากัด (มหาชน) ส่งผลต่อจงรักภักดีต่อองค์กรอย่างไร ซึ่งผลของการวิจัยในครัง้นีจ้ะเป็น

แนวทางส าหรับบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) เพ่ือน าไปปรับปรุงและพฒันาแนวทางในการ

วางแผนและปรับเปล่ียนกลยทุธ์การบริหารงานของผู้บริหารและนกัการตลาดตอ่ไป 

 

ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา

สงูสดุและรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
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2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) รวมไปถึงความ

จงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพ่ือศกึษาการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีของลูกค้า                

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วยนโยบาย 4 ด้าน ได้แก่ 

นโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบาย                          

ด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั 

 

ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

ผลการวิจยัในครัง้นีเ้พ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ ดงันี ้

1.  เ พ่ือให้ทราบถึงลักษณะประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า                     

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมลูน าไปประยกุต์ใช้ในการ

พฒันาแนวทางในการวางแผนและปรับเปล่ียนกลยุทธ์การบริหารงานของผู้บริหารและนกัการตลาด

ของ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เ พ่ือศึกษาความพึงพอใจและการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) รวมไปถึง                      

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมูลน าไปประยุกต์ใช้ในกลยุทธ์การบริหาร                   

ความพงึพอใจของลกูค้าเพ่ือตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

4. เพ่ือให้ทราบถึงการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมูลน าไปปรับ และ

ประยกุต์ใช้ให้เหมาะสมกบัลกูค้าขององค์กรตอ่ไป 
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ขอบเขตของกำรวิจัย 
ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้ คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                

ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                     

ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จงึก าหนดตวัอยา่งโดยใช้สูตร

การค านวณจ านวนประชากรของ ทาโร่ ยามาเน่ (สุทธนู ศรีไสย์. 2551; อ้างอิงจาก Taro Yamane. 

n.d.) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

 สตูรในการก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 𝑛 =  
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  

โดยท่ี  𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

   𝑝 แทน คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีต้องการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด 

   𝑞  แทน 1-p 

   𝑒  แทน ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ 

   𝑍  แทน คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกติ  
     มาตรฐาน (z = 1.96)  

เพราะฉะนัน้ ขนาดกลุม่ตวัอยา่งจงึก าหนดได้ดงันี ้

    𝑛 =   
(1.96)2(0.50)(1−0.50)

0.502  

                   =   
0.96040

0.0025
 

            =    384.16 หรือ 385 ราย 

และเพิ่มการส ารองจ านวนตวัอย่างไว้เพ่ือปอ้งกนัความคลาดเคล่ือน 4% ของขนาดตวัอย่าง 

400 คน  385 x 4% = 15 คน ดงันัน้ กลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน 
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วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีล าดบัขัน้ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากเลือก

สาขาต่างๆของเซ็นทรัล ซึ่งปัจจุบัน บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) มีสาขาทัง้หมด                          

จ านวน 12 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร (บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน). 2560: ออนไลน์)             

โดยจะสุ่มตัวอย่างจ านวน 5 สาขา ได้แก่ เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลเวิลด์  เซ็นทรัลบางนา                         

เซ็นทรัลพระราม 2 และเซ็นทรัลพระราม 9  

ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วนในการเก็บ

ข้อมลู แตล่ะสาขา สาขาละเทา่ๆ กนั ซึง่ได้สาขาจ านวนละ 80 คน รวมเป็น 400 คน ดงันี ้ 

1. เซ็นทรัลลาดพร้าว  จ านวน 80 คน    
2. เซ็นทรัลเวิลด ์  จ านวน 80 คน    
3. เซ็นทรัลบางนา  จ านวน 80 คน    
4. เซ็นทรัลพระราม 2  จ านวน 80 คน    
5. เซ็นทรัลพระราม 9  จ านวน 80 คน    

ขัน้ตอนที่ 3 การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยั  

ตัวแปรที่ศึกษำ 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 

1.1.1 เพศ  

1.1.1.1 ชาย 

1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ  

1.1.2.1 ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 20 ปี 

1.1.2.2 21-30 ปี 

1.1.2.3 31-40 ปี 

1.1.2.4 41-50 ปี 

1.1.2.5 51 ปีขึน้ไป 
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1.1.3 สถานภาพ 

1.1.3.1 โสด 

1.1.3.2 สมรส 
1.1.4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

1.1.4.1 ต ่ากว่าปริญญาตรี 
1.1.4.2 ปริญญาตรี 
1.1.4.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

1.1.5.1 ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท 
1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 
1.1.5.3 20,001 - 30,000 บาท 
1.1.5.4 30,001 - 40,000 บาท 
1.1.5.5 40,001 บาทขึน้ไป 

1.2 ความพงึพอใจ 

1.3 การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 

1.3.1 นโยบายด้านสงัคม  
1.3.2 นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม  
1.3.3 นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน 

1.3.4 นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั 
 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) แบง่เป็นดงันี ้
2.1 ความจง รักภักดีของลูกค้า  บริษัท  เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด  (มหาชน)                     

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1. ลักษณะประชำกรศำสตร์ หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลท่ีมีความแตกต่าง

กนั ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

2. ควำมพึงพอใจ หมายถึง สิ่งกระตุ้นด้านบวกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือต่อสถานการณ์ใด

สถานการณ์หนึ่ง โดยความพึงพอใจในการให้บริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัผู้ รับบริการของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. กำรรับรู้ควำมรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) หมายถึง การท่ีลกูค้าสามารถทราบถึงการ
ด าเนินธุรกิจของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายใต้นโยบายตา่งๆ              
4 ด้าน คือ  

3.1 นโยบำยด้ำนสังคม หมายถึง การส่งเสริมให้เกิดกิจกรรมท่ีสร้างประโยชน์                  
ท่ียัง่ยืนแก่ชมุชนและสงัคม 

3.2 นโยบำยด้ำนสิ่งแวดล้อม หมายถึง การบริหารงานโดยมีเป้าหมายในการ
ปอ้งกนัและควบคมุไมใ่ห้เกิดผลกระทบตอ่สิ่งแวดล้อม 

3.3 นโยบำยด้ำนกำรอนุรักษ์พลังงำน หมายถึง การปอ้งกนั หลีกเล่ียง รวมไป
ถึงการควบคมุการด าเนินกิจกรรมตา่งๆท่ีอาจเกิดความเส่ียงตอ่การใช้พลงังานโดยสิน้เปลือง 

3.4 นโยบำยด้ำนควำมปลอดภัยและชีวอนำมัย หมายถึง การป้องกัน และ
ควบคมุความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ ซึง่อาจจะสง่ผลก่อให้เกิดความเสียสญูเสียอนัเน่ืองมาจากสาเหตตุ่างๆ 
เช่น อุบตัิเหต ุหรือการเจ็บป่วย ทรัพย์สินเสียหาย หรือสูญหาย และความผิดพลาดอ่ืนๆท่ีสามารถจะ
เกิดขึน้ได้ 

4. ควำมจงรักภักดี หมายถึง ความรู้สึกของลกูค้าท่ีมีความผกูพนัต่อสินค้าและบริการของ

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

5. ลูกค้ำ หมายถึง ผู้ ท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร               

ในจ านวน 5 สาขา ได้แก่ เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลเวิลด์ เซ็นทรัลบางนา  เซ็นทรัลพระราม 2              

และเซ็นทรัลพระราม 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
การศึกษาวิจัยเ ร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) ท่ีส่งผลต่อ                

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้มีการ

ก าหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม เพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวิจยัและเป็นแนวทางในการ

ค้นหาค าตอบ และแนวคดิในการวิจยัตอ่ไปนี ้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ตัวแปรตำม (Dependent Variable) 

ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ                     
บริษัท เซ็นทรัลพัฒนำ จ ำกัด 

(มหำชน) ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
กำรรับรู้ควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
(CSR) ของบริษัท เซ็นทรัลพัฒนำ 

จ ำกัด (มหำชน) ในเขต 
กรุงเทพมหำนคร 

- นโยบายด้านสงัคม  
- นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม  
- นโยบายด้านการอนรัุกษ์

พลงังาน 

- นโยบายด้านความปลอดภยั
และชีวอนามยั 

ลักษณะประชำกรศำสตร์ 

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
- รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

ควำมพงึพอใจ 
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สมมตฐิำนในกำรวิจัย 
1. ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                      
ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.2 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                  
ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.3 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร               
ท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.4 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                       
ท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.5 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                  
ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

2. ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้าน

สงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภัย

และชีวอนามัย ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                                                  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี  ้

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ  

4. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร (CSR)   

5. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 

6. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)  

7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 

ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศัพท์มาจากค าว่า  Deme ในภาษากรีก                                 

มีความหมายเหมือนกับค าว่า People ในภาษาอังกฤษ หมายความว่า ประชาชน หรือประชากร                    

สว่นค าวา่ Graphy มีความหมายเหมือนกบัค าวา่ Witting up, Description หรือ Study หมายความว่า 

การศกึษาศาสตร์           

พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะของ             

แต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกันไป โดยความแตกต่างทางประชากรศาสตร์จะมีอิทธิพลต่อการส่ือสาร                    

โดยลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  

1. เพศ (Sex) หมายถึง คณุลกัษณะบางอย่างของเพศชายและเพศหญิงท่ีต่างกันส่งผลให้             

การส่ือสารของชายและหญิงแตกต่างกัน เช่น การวิจยัการชมภาพยนตร์โทรทศัน์ของเด็กวยัรุ่นพบว่า

เด็กวัยรุ่นชายสนใจภาพยนตร์สงครามและจารกรรมมากกว่าเด็กวัยรุ่นหญิง ส่วนเด็กวัยรุ่นหญิง                

จะสนใจภาพยนตร์วิทยาศาสตร์มากกว่าเด็กวยัรุ่นชาย แตก็่มีงานวิจยัหลายชิน้ท่ีแสดงวา่ชายและหญิง

มีการส่ือสารและรับส่ือไมต่า่งกนั 

2. อาย ุ(Age) หมายถึง การจะสัง่สอนหรืออบรมผู้ ท่ีอายตุา่งกนัให้เช่ือฟัง เปล่ียนทศันคติหรือ

เปล่ียนพฤติกรรมนัน้มีความยากง่ายท่ีแตกต่างกัน ซึ่งถ้ามีอายุมากท่ีจะสามารถสั่งสอนให้เช่ือฟัง 
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เปล่ียนทศันคติและเปล่ียนพฤติกรรมยากกว่าผู้ ท่ีมีอายุน้อย จากการวิจัยของ ซี.เมเบิล (C. Maple) 

และไอ แอล เจนิส และดีเรฟ์ (I.L.Janis; & D.Rife) พบว่า การชกัจงูจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคนจะ

ยากหรือง่ายขึน้อยู่กบัอายขุองบคุคล นอกจากนีอ้ายยุงัมีความสมัพนัธ์กบัข่าวสารและส่ืออีกด้วย เช่น 

ภาษาท่ีใช้ในวยัตา่งกนั จะมีความแตกตา่งกนั โดยจะพบว่าภาษาแปลกๆใหม่ๆ จะพบในคนหนุ่มสาว

มากกวา่ผู้สงูอาย ุเป็นต้น  

3. การศกึษา (Education) หมายถึง การศกึษาเป็นตวัแปรท่ีส าคญัมากอีกตวัแปร ท่ีมีผลตอ่

ประสิทธิภาพของการส่ือสารของผู้ รับสาร ดงังานวิจยัหลายงานพบว่า การศกึษาของผู้ รับสารนัน้ท าให้

ผู้ รับสารมีพฤตกิรรมการส่ือสารตา่งกนัไป เชน่ บคุคลท่ีมีการศกึษาสงู จะสนใจขา่วสาร ไมค่อ่ยเช่ืออะไร

ง่ายๆ และมกัเปิดรับส่ือสิ่งพิมพ์มาก 

4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได้                   

เชือ้ชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล                  

โดยมีรายงานหลายเร่ืองท่ีได้พิสจูน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจนัน้มีอิทธิพลตอ่ทศันคติ  และ

พฤตกิรรมของคน  

 ศิ ริวรรณ เส รี รัตน์  และคณะ (2539:  41-42)  กล่าวว่า  ลักษณะประชากรศาสตร์                        

ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว อาชีพ การศึกษา รายได้ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ

แบ่งส่วนตลาด ซึ่งลักษณะประชากรศาสตร์เป็นสิ่งท่ีส าคัญ และเป็นสถิติท่ีวัดได้ของประชากรท่ี

สามารถช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ซึ่งตัวแปรด้าน

ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงันี ้  

1. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั โดยนักการตลาดควรต้องศึกษา           

ตัวแปรตัวนีอ้ย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบันนีต้ัวแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม            

การบริโภคโดยการเปล่ียนแปลงนัน้มาจากสาเหตุต่างๆ เช่น เพศหญิงมีการท างานมากขึน้                    

ท าให้มีบทบาทในการตดัสินใจมากขึน้ สามารถสะท้อนพฤติกรรมการตดัสินใจ ตามยุคตามสมัยท่ี

เปล่ียนแปลงไป 

2.  อายุ  (Age)  ช่วงอายุ ท่ีแตกต่างกัน  จะมีพฤติกรรมการตัดสินใจ ท่ีแตกต่างกัน                    

เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างด้วย 

เพราะฉะนัน้นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน          
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ของส่วนตลาด และพยายามท่ีจะค้นหาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market)                

โดยมุง่ความส าคญัท่ีตลาดท่ีจ าแนกโดยเกณฑ์ของอายเุป็นหลกั 

3. สถานภาพครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นสิ่งท่ี

ส าคัญของการท าการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคัญมากยิ่งขึน้เร่ือยๆโดยเฉพาะในส่วน              

ท่ีเก่ียวข้องกบัผู้บริโภค เพราะมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริโภคเป็นจ านวนมากตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือน

ท าให้นักการตลาดสนใจจ านวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง                   

รวมถึงโครงสร้างด้านส่ือประชาสมัพนัธ์ท่ีจะเก่ียวข้องกับผู้ตดัสินใจในครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันา

กลยทุธ์การตลาดให้มีความเหมาะสม  

4.  รายได้ การศึกษา และอาชีพ ( Income, Education and Occupation) เป็นตัวแปร                     

ท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีรายได้สงู แตอ่ย่างไร

ก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ปานกลางและมีรายได้ต ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ แต่ปัญหาท่ีส าคญั               

ในการแบ่งส่ วนตลาด  โดย ถือ เกณฑ์รายไ ด้อย่ า ง เ ดียว คือ  รายไ ด้จะ เ ป็นตัว ชี ว้ัดการ มี                                          

หรือไมมี่ความสามารถในการซือ้สินค้า ในขณะเดียวกนัการเลือกสินค้าท่ีแท้จริงอาจใช้เกณฑ์ในรูปแบบ

ต่างๆ เช่น การด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา เป็นต้น ถึงแม้ว่ารายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อย                

แต่นักการตลาดส่วนใหญ่มักจะเช่ือมโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ อ่ืนๆ                 

เพ่ือก าหนดตลาดเปา้หมายให้มีความชดัเจนมากยิ่งขึน้ เชน่ ใช้เกณฑ์รายได้กบัเกณฑ์อายรุ่วมกนั 

ปรมะ สตะเวทิน (2546: 112-118) กล่าวว่า คุณลักษณะเฉพาะของคนแต่ละคนซึ่ง                

แตกต่างกัน จะมีอิทธิพลต่อผู้ รับสารในการส่ือสาร โดยผลจากการวิเคราะห์พบว่า ในการส่ือสาร          

ในสถานการณ์ตา่งๆนัน้ จ านวนของผู้ รับสารจะมีปริมาณท่ีแตกตา่งกนัด้วย ซึง่การวิเคราะห์ผู้ รับสารท่ีมี

จ านวนน้อยนัน้มักไม่ค่อยมีปัญหา หรือมีปัญหาน้อยกว่าการวิเคราะห์ผู้ รับสารท่ีมีจ านวนมาก 

เน่ืองจากการวิเคราะห์คนท่ีมีจ านวนน้อย จะสามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารของทกุคนได้ แตใ่นการวิเคราะห์

คนจ านวนมาก เราไม่สามารถวิเคราะห์ผู้ รับสารในแต่ละคนได้ เพราะมีจ านวนผู้ รับสารมากเกินไป 

นอกจากนีผู้้ส่งสารจะไม่รู้จกัผู้ รับสารแตล่ะคนด้วย ดงันัน้วิธีการท่ีดีท่ีสุดในการวิเคราะห์คือผู้ รับสารท่ี

ประกอบไปด้วยคนจ านวนมาก ต้อง มีการจ าแนกผู้ รับสารออกเ ป็นกลุ่มๆตามลักษณะ                                 

ของประชากรศาสตร์ ซึง่ได้แก่ อาย ุเพศ สถานภาพ การศกึษา ศาสนา สถานภาพ เป็นต้น ซึง่คณุสมบตัิ

เหล่านีล้้วนแล้วแต่มีผลต่อการรับรู้ การตีความ และการเข้าใจในการส่ือสารทัง้สิน้ ซึ่งตวัแปรด้าน

ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงันี ้  
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1. เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชายล้วนมีความแตกต่างกันในหลายๆด้านทัง้ในด้านสรีระ                   

ความถนัด สภาวะทางจิตใจ อารมณ์ ซึ่งผลจากงานวิจัยทางด้านจิตวิทยาได้แสดงให้เห็นถึง           

ความแตกตา่งอย่างมากในเร่ืองของความคิด คา่นิยม และทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคมได้

ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนทัง้สองเพศไว้แตกตา่งกนั  

2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยท่ีส าคัญประการหนึ่งของพฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย์  

เน่ืองจากอายจุะเป็นสิ่งท่ีบง่บอกถึงความมีประสบการณ์ในเร่ืองราวตา่งๆ ของแตล่ะบคุคล ดงัค ากล่าว

ท่ีว่าผู้ ใหญ่อาบน า้ร้อนมาก่อน หรือเรียกคนท่ีมีประสบการณ์น้อยกว่าว่าเด็กเม่ือวานซืน เป็นต้น            

สิ่งเหล่านีล้้วนแล้วแต่เป็นเคร่ืองบ่งชีห้รือแสดงความคิด ความเช่ือ รวมๆไปถึงลักษณะการโต้ตอบ            

ต่อเหตุการณ์ต่างๆท่ีเกิดขึน้ของบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปแล้วเม่ือคนเราเม่ืออายุเพิ่มขึน้ ก็จะส่งผลให้มี

ประสบการณ์สูงขึน้มีความฉลาดรอบคอบมากขึน้ รวมไปถึงวิธีคิดและสิ่งท่ีสนใจก็จะเปล่ียนแปลง  

และมากย่ิงขึน้ไปด้วย 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาหรือความรู้ เป็นคณุลกัษณะอีกประการหนึง่ท่ีมีอิทธิพล

ต่อผู้ รับสาร เพราะการท่ีคนได้รับการศึกษาต่างกัน ในยุคสมัยท่ีต่างกัน รวมไปถึงระบบการศึกษา                        

ท่ีแตกต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความต้องการท่ีแตกต่างกัน ซึ่งคนทั่วๆไป                  

มักจะสนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเองเป็นส าคัญ และบุคคลมักมีคุณลักษณะ                 

บางประการท่ีแสดงหรือบง่ชีถ้ึงพืน้ฐานการศกึษาหรือสาขาวิชาท่ี เรียนมา เน่ืองจากสถาบนัการศึกษา             

เป็นสถาบนัท่ีอบรมกล่อมเกลาให้บุคคลทุกคนมีบุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกต่างกัน ซึ่งในทางด้าน

ครูผู้สอนก็มีอิทธิพลตอ่ความคิดของผู้ เรียน โดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตวัเองให้แก่ผู้ เรียน 

ดงันัน้การศกึษาจงึเป็นตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผู้ รับอีกคณุลกัษณะหนึง่  

4. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม (Socio-Economic Status) ประกอบด้วย เชือ้ชาติ                   

ชาติพันธุ์  ถ่ินฐาน ภูมิล าเนา พืน้ฐานครอบครัว อาชีพ และ รายได้ ล้วนเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพล                     

อย่างส าคญัต่อผู้ รับ ซึ่งในการวิจัยทางด้านนิเทศศาสตร์ชีใ้ห้เห็นว่าสถานะทางเศรษฐกิจและสงัคม          

ของผู้ รับสารมีอิทธิพลต่อปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีต่อผู้ส่งสารเป็นอย่างมาก นอกจากนีย้งัเป็นต้นเหตุ

สง่ผลท าให้มนษุย์มีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยม และเปา้หมายท่ีตา่งกนัอีกด้วย 

5. ศาสนา (Religion) ศาสนาเป็นอีกคณุลกัษณะหนึ่งของผู้ รับสารท่ีมีอิทธิพลตอ่ตวัผู้ รับสาร

ทัง้ในด้านทศันคติ คา่นิยมและพฤติกรรม โดยศาสนาได้มีส่วนเก่ียวข้องกับคนและกิจกรรมต่างๆของ

ชีวิตคนตลอดทัง้ชีวิตตัง้แตเ่กิดจนเสียชีวิต 
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จากแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ในวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้อ้างอิง

แนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2546: 112-118) โดยสามารถสรุปได้ว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

หมายถึงลกัษณะของบุคคลซึ่งแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา และฐานะ                 

ทางสงัคมและเศรษฐกิจ โดยลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันในแต่ละบุคคล จะมีอิทธิพลต่อ  

การรับรู้ การตีความ และความเข้าใจในการส่ือสารของผู้ รับสารในการส่ือสารแตกตา่งกนั 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 45) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง สิ่งกระตุ้นด้านบวก                      

ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง โดยความพึงพอใจในการให้บริการ          

หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ รับบริการ จะสามารถพิจารณาได้จาก

องค์ประกอบทัง้หมด 5 ด้าน ดงันี ้

1. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างเพียงพอแก่ความต้องการของลูกค้าท่ีขอรับการ

บริการ (Ample Service) 

2. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างยุติธรรม โดยจะต้องเป็นไปอย่างเสมอภาค           

และเสมอหน้าแก่ลกูค้าผู้ รับบริการ (Equitable Service) 

3. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง โดยไม่มีการหยุดชะงักหรือติดขัด                    

ในการให้บริการนัน้ๆ (Continuous Service) 

4. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างรวดเร็วทันต่อเวลาตามลักษณะความจ าเป็น             

หรือรีบดว่นในการบริการ (Timely Service) 

5. ความสามารถในการพฒันาการบริการท่ีจดัให้ ทัง้ในด้านปริมาณรวมไปถึงด้านคณุภาพ                

ให้มีความเจริญก้าวหน้า (Progressive Service)  

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2544: 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึก                       

ในทางบวกของบคุคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548: 175) กลา่ววา่ เปา้หมายท่ีส าคญัท่ีสดุท่ีทกุกิจการอยากได้คือ                   

ความพึงพอใจและความจงรักภักดีจากลูกค้า ซึ่งถ้าสินค้าสามารถท่ีจะตอบสนองความปรารถนาได้                    
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จะมีความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ดงันัน้การสร้างกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมและบริการท่ีเกินคาดหมาย

กบัลกูค้าจะท าให้เกิดความพึงพอใจ น ามาซึ่งความจงรักภกัดีแตไ่ม่ใช่ว่าลกูค้าทกุรายจะต้องพึงพอใจ 

เพราะฉะนัน้สิ่งท่ีผู้บริหารต้องท าคือ พิจารณาภาพรวม เช่น มีลกูค้า 10 รายหากพอใจตัง้แต ่7 รายขึน้

ไปย่อมแสดงว่าพนกังานได้ส่งมอบการให้บริการท่ีดีแล้ว แตไ่ม่ได้หยดุอยู่เพียงแคนี่ย้งัคงต้องปรับปรุง

ให้ดียิ่งขึน้ และต้องรีบหาสาเหตสุ าหรับความพงึพอใจท่ีลดลงทนัที และรีบหาทางแก้ไข 

เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศกัดิ์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สัมผัสท่ีดีเม่ือลูกค้า

พบวา่สินค้านัน้สามารถใช้งานได้จริงเกินกวา่ความคาดหมายท่ีตัง้ไว้ ซึง่สิ่งท่ีตามมาคือความจงรักภกัดี 

คอตเลอร์ (Philip Kolter. 2000: 36) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบคุคล                     

เม่ือได้รับความสขุหรือความผิดหวงั ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้  และความคาดหวงัใน

ผลลัพ ธ์กับสิ่ ง ท่ี ต้องการ  ถ้ าการ รับ รู้ต่อสิ่ ง ท่ี ต้องการพอดีกับความคาดหวังของลูก ค้ า                                    

จะเกิดความพงึพอใจ  

2.2 ปัจจัยที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 

ยุทธนา ธรรมเจริญ และคณะ (2530: 55-57) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการจัดล าดับ                           

ความพึงพอใจของบุคคล นอกจากจะขึน้อยู่กับปัจจัยภายในของแต่ละบุคคลแล้ว ปัจจัยภายนอก              

ยงัสง่ผลตอ่ความคาดหวงัอีกด้วย ซึง่ประกอบไปด้วย  

1.  ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) แม้ว่ารายได้จะเป็นปัจจัยท่ีก าหนด                     

ความต้องการด้านอาหาร เสือ้ผ้า แต่อารมณ์ก็เป็นอีกปัจจัยท่ีส าคัญอีกปัจจัยหนึ่งในการเกิด                  

ความพงึพอใจ 

2. ความตัง้ใจท่ีจะใช้ ( Intended Use) ผู้ บริโภคแต่ละบุคคลจะได้รับความกดดันให้ท า

กิจกรรมหนึ่งมากกว่าอีกกิจกรรมหนึ่ง และความพึงพอใจในตราสินค้าในตราสินค้าหนึ่งนัน้                

ยอ่มเกิดจากรายการผลิต 

3. ระดบัของความจงูใจ (Degree of Motivation) แรงจงูใจของผู้บริโภคมีบทบาทอย่างมาก

ในการก าหนดระดบัความพึงพอใจ โดยระดบัของแรงจูงใจท่ีมากจะสามารถกระตุ้นให้ผู้บริโภครู้สึก                                       

ได้ว่าตนเองยังขาดแคลนสินค้านัน้อยู่ ซึ่งในปัจจุบนันี ก้ารแข่งขันยิ่งมีสูงขึน้ สินค้าแต่ละชนิดแต่ละ                 

ตราสินค้าจะมีผลกระทบตอ่กนัและกนั 

4. ราคา (Price) ราคาเป็นอีกปัจจยัหนึ่งท่ีส าคญัในการก าหนดความพึงพอใจของผู้บริโภค 

เพราะราคามีผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ โดยผู้บริโภคส่วนใหญ่จะนิยมพิจารณาราคาว่าเป็นปัจจยั                  
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ท่ีส าคญัในการตดัสินใจเลือกตราสินค้า และขนาดบรรจ ุโดยเฉพาะอยา่งยิ่งถ้าเป็นการตดัสินใจนัน้เป็น

การตดัสินใจท่ีเร่งดว่น 

5.  ความเป็นเหตุเ ป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of External Information)                  

แม้วา่ขณะรับรู้ข่าวสารนัน้ ผู้บริโภคจะไมท่ราบว่าข่าวสารท่ีได้รับนัน้มีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด               

แต่หลงัจากผู้บริโภคได้วิเคราะห์ข่าวสารท่ีได้รับแล้วว่ามีเหตผุลท่ีเหมาะสม ผู้บริโภคก็จะมีปฏิกิริยา

ยอมรับข่าวสารนัน้และข่าวสารท่ีไ ด้ รับมาใหม่นัน้  จะถูกน าไปใช้ทบทวนโดยการประเมิน                               

ถึงความต้องการในตวัสินค้าหรือใช้บริการสินค้านัน้อีกครัง้ และมีความยินดีท่ีจะซือ้สินค้าหรือบริการ

นัน้ๆ ทัง้ท่ีมีอยู่ในครอบครองแล้ว ในทางตรงกันข้ามผู้บริโภคจะทิง้และไม่สนใจข่าวสารใดๆถ้าหาก

ผู้บริโภคได้วิเคราะห์แล้วไมมี่เหตผุลสมควรท่ีจะใช้ในการอ้างอิง 

6. การได้รับความสนับสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก (Support for External Group 

ideas) ความพึงพอใจของผู้ บริโภคมีผลมาจากความคิดท่ีได้รับการพิจารณาสนับสนุนจากกลุ่ม

ภายนอก เช่น สินค้าท่ีเป็นสินค้าแฟชั่น ส าหรับคนหมู่มาก ผู้ บริโภคย่อมให้ความตัง้ใจและ                        

ความต้องการท่ีสงูมากขึน้ด้วย 

7. อิทธิพลจากภายนอกทัง้ทางตรงและทางอ้อม (Direct and Indirect External Influence)                       

โดยปัจจยัทางตรงคือ การส่งข่าวสารไปยงัผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งปฎิกิริยาท่ีเกิดขึน้ไม่จ าเป็นต้องเกิดขึน้

เฉพาะหน้า เช่น การรับรู้ข่าวสารจากทางโทรศพัท์ หรือจากการพดูคยุกบัพนกังานขายโดยตรง เป็นต้น 

ส าหรับปัจจยัทางอ้อมท่ีมีผลต่อการก าหนดความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้ เม่ือผู้บริโภคได้รับ

ข่าวสารจากบุคคลอ่ืนท่ีไม่ใช่จากแหล่งข่าว เช่น การบอกเล่าของสมาชิกในครอบครัวของผู้บริโภค   

เป็นต้น 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ ในวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้อ้างอิง                  

แนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 45) โดยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง                  

สิ่งกระตุ้นด้านบวกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง โดยความพึงพอใจใน

การให้บริการหรือความสามารถในการสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ รับบริการ  
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
3.1 ความหมายของการรับรู้ 
เสรี วงษ์มณฑา (2542: 17) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีมนุษย์เลือก                    

ท่ีจะตีความหมายการรับรู้สิ่งหนึ่งสิ่งใดท่ีสมัผสั เพ่ือท่ีจะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพท่ีมีความหมาย

และมีความกลมกลืน 

นันทสารี สุขโข (2548: 66) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การเปิดรับ หรือกระบวนการ                    

ของความเข้าใจท่ีบุคคลต้องมีการจัดและรวบรวมสิ่งต่างๆผ่านประสาทสัมผัสทัง้ 5 ซึ่งได้แก่                        

การมองเห็น การได้ยิน ได้กลิ่น ได้รสชาติ และได้สมัผสัออกมาเป็นผลรวมท่ีมีความหมาย ซึ่งการรับรู้

ของแตล่ะบคุคลจะแตกตา่งกนั โดยขึน้อยูก่บัความรู้และประสบการณ์ในอดีต 

สดุาพร กณุฑลบตุร (2549: 83) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การท่ีบคุคลสามารถตอบสนอง

ต่อข้อมูลหรือสิ่งต่างๆรอบตวัและตีความหมายสิ่งเหล่านัน้ออกมา โดยมนุษย์จะมีการรับรู้อย่างเป็น

กระบวนการผ่านการสมัผสัสิ่งรอบตวัโดยอวยัวะต่างๆ เช่น ตา ห ูจมกู เป็นต้น แล้วสมองจะสามารถ

ตีความหมายออกมาจากประสบการณ์ และการเรียนรู้ท่ีผ่านมาในชีวิต ท าให้การรับรู้ของมนษุย์ในสิ่ง

เดียวกนัอาจจะมีความแตกตา่งกนัได้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 116) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซึ่งแตล่ะ

บุคคลเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความเก่ียวกับสิ่งกระตุ้น โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ 5 เพ่ือสร้าง

ภาพท่ีมีความหมายหรือจะหมายถึงวิธีท่ีบุคคลมองสิ่งท่ีอยู่รอบๆตวับุคคล 2 คน ซึ่งได้รับสิ่งกระตุ้น

เหมือนกัน ภายใต้เง่ือนไขเ ดียวกัน โดยจะแสดงการรู้จักการเลือก การจัดระเบียบ รวมไปถึง                        

การตีความหมายแตกต่างกันออกไป ซึ่งการรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละคน โดยจะเก่ียวข้องกับ

ความต้องการ คา่นิยมและความคาดหวงั ซึง่อิทธิพลของตวัแปรแตล่ะตวัเหล่านี ้จะสง่ผลตอ่พฤติกรรม

ผู้บริโภค และมีความส าคญัตอ่การตลาด 

ชิฟแมนและคานุค (Schiffman; & Kanuk.  1994:  162)  กล่าวว่า  การรับรู้  หมายถึง 

กระบวนการซึ่งแตล่ะบคุคลสามารถเลือกสรรจดัระเบียบ และตีความสิ่งกระตุ้นให้ออกมาเป็นภาพท่ีมี

ความหมาย และเกิดเป็นภาพรวมขึน้มาโดยท่ีบคุคล 2 คน ได้รับสิ่งกระตุ้นท่ีเหมือนกนั ภายใต้เง่ือนไข

เดียวกัน แต่จะมีอิทธิพลต่อการเลือกการรู้จักการตีความหมายของแต่ละบุคคลซึ่งขึน้อยู่กับความ

จ าเป็น คา่นิยม และความคาดหวงัโดยท่ีตวัแปรเหล่านีจ้ะเก่ียวข้องกบักระบวนการรับรู้ของบคุคล 
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มอริสัน (Morison. 1996: 45) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง ลูกค้าได้ใช้ประสาทสัมผัสทัง้ 5                        

ซึ่งประกอบด้วย การมองเห็น การได้ยิน การชิมรส การสมัผสั และการได้กลิ่น ในการรับรู้การบริการ

และข้อมูลการส่งเสริมการขายหรือบริการของธุรกิจ ซึ่งข้อมูลดงักล่าวไม่เป็นเพียงแต่เป็นแรงกระตุ้น           

ต่อการซือ้หรือการใช้บริการของลูกค้าเท่านัน้ แต่รวมไปถึงการรับรู้การบริการ หรือการใช้สินค้านัน้ๆ           

ซึง่จะสร้างความพอใจตามความปรารถนาและความต้องการของลกูค้าด้วย 

3.2 กระบวนการและขัน้ตอนการรับรู้ 
จ าเนียร ชว่งโชต ิ(2515: 83) กลา่ววา่ กระบวนการเรียนรู้จะเกิดขึน้จาก 4 องค์ประกอบ ดงันี ้

1. การสมัผสัหรืออากาศสมัผสั คนเราสามารถรับรู้สิ่งเร้าโดยผา่นทางประสาทสมัผสั ได้แก่ ห ู

ตา จมูก ลิน้ และผิวกาย ซึ่งอวัยวะเหล่านีล้้วนเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ส าคัญในการสัมผัส                 

แล้วสง่ตอ่ไปเป็นประสบการณ์ทางสมองเพ่ือให้เกิดการรับรู้ตอ่ไป 

2. ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเร้าและการรับรู้ โดยตามปกติแล้วนัน้บุคคลมกัเกิดการรับรู้ได้

โดยไม่ต้องสมัผสัสิ่งเร้าทัง้หมด ทัง้นีเ้น่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีบุคคลได้รับจากการรับรู้ และเรียนรู้

จากสิ่งแวดล้อมรอบๆตวัเราสะสมกนัมาเร่ือยๆจนเกิดเป็นความรู้ ความเข้าใจได้ในทนัที แม้วา่จะสมัผสั

สิ่งเร้าเพียงบางสว่นหรือสว่นใดสว่นหนึง่เทา่นัน้  

3. การแปลความหมายของการสมัผสักับการรับรู้มกัด าเนินควบคู่ไปกับการรับสมัผสัเสมอ           

ซึ่งถ้าถกูสิ่งเร้าด้วยสิ่งท่ีไม่เคยพบ หรือเคยเห็นมาก่อน เรามกัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัสิ่งท่ี

เคยพบเห็นมาแล้ว 

4. ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรู้สึกจาก                   

การสมัผสัเพ่ือให้เป็นการรับรู้ในสิ่งหนึ่งสิ่งใดนัน้ บคุคลจ าเป็นต้องใช้ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม  

ท่ีเคยมี 
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ภาพประกอบ 1 แสดงแบบจ าลองการรับรู้ 

ท่ีมา: Danal McBurner; & Virginia Collings. (1984). Introduction to Sensation. P.366. 

สถิต วงศ์สวรรค์ (2525: 77) กลา่ววา่ การรับรู้จะเกิดขึน้ได้นัน้ต้องเป็นไปตาม 3 ขัน้ตอน ดงันี ้ 

1. สิ่งเร้ามากระทบสมัผสัของอินทรีย์  

2. กระแสประสาทสมัผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทสว่นกลาง ซึ่งมีศนูย์กลางอยูท่ี่สมอง  

3. สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ ความเข้าใจ โดยอาศยัความรู้เดิม  รวมไปถึง

ประสบการณ์เดมิ ความจ า เจตคต ิความต้องการ บคุลิกภาพ และเชาวน์ปัญญา 

เสรี วงษ์มณฑา (2542: 88) กลา่ววา่ ขัน้ตอนของการรับรู้ สามารถแบง่ออกได้เป็น 4 ขัน้ตอน 

ดงันี ้

 

   

 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงขัน้ตอนในการรับรู้ (Perception Process) 

ท่ีมา: เสรี วงษ์มณฑา. (2542). การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค. หน้า 88. 

การเปิดรับข้อมลูที่ได้เลอืกสรร 
(Selective Exposure) 

การตัง้ใจรับข้อมลูที่ได้เลอืกสรร 

(Selective Exposure) 

การเลอืกรับรู้และตคีวามหมาย              
(Selective Perception and Interpretation) 

การเก็บรักษาการเลอืกสรร 
(Selective Retention) 

ข้อมลูจากภายนอก

(Information from the World) 

ประสาทสมัผสั 

(Sensation) 

การรับรู้ 

(Perception) 

ความรู้ความเข้าใจ 

(Perception) 

ความทรงจ า (Memory) 

การตอบโต้ (Action) 
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1. การเปิดรับข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective Exposure) หมายถึง การท่ีผู้ รับสารจะเลือก

เปิดรับข่าวสารจากส่ือตา่งๆ โดยจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภคเปิดโอกาสให้ข้อมลูเข้ามาสู่ตนเอง เช่น การชม

โฆษณาโดยไมเ่ปล่ียนไปเลือกชมชอ่งอ่ืน เป็นต้น 

2. การตัง้ใจรับข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective Attention) หมายถึง การท่ีผู้ รับสารเลือก

เปิดรับข่าวสารท่ีมีความสอดคล้องและสนบัสนนุความรู้ ทศันคติ ความเช่ือ คา่นิยม และประสบการณ์

เดิมของตน นอกจากนีผู้้ รับสารยงัพยายามท่ีจะหลีกเล่ียงข่าวสารท่ีมีความขดัแย้ง หรือตรงกนัข้ามกับ

ความรู้ ทศันคต ิความเช่ือ คา่นิยม และประสบการณ์เดมิของตนอีกด้วย 

3. การเลือกรับรู้และตีความหมาย (Selective Perception and Interpretation) หมายถึง                       

การท่ีผู้ รับสารพยายามบิดเบือนข่าวสารโดยการตีความข่าวสารไปในทิศทางท่ีสอดคล้องกับความรู้ 

ทัศนคติ ความเช่ือ ค่านิยม รวมไปถึงประสบการณ์เดิมของตน ซึ่งเนือ้หาของข่าวสารจะถูกตีความ 

บดิเบือนไปแบบไมรู้่ตวั และขึน้อยูก่บัธรรมชาตขิองผู้ รับสารแตล่ะคน 

4. การเลือกจดจ า (Selective Retention) หมายถึง การท่ีผู้ รับข่าวสารเลือกท่ีจะจดจ า

ข่าวสารท่ีตนเองให้ความสนใจ และสามารถจดจ าข้อมลูบางส่วนท่ีได้จากการเห็น การอ่าน การได้ยิน 

หลงัจากการเปิดรับข้อมลูและเกิดความเข้าใจแล้ว  

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 177-188) กลา่ววา่ กระบวนการรับรู้ เป็นขัน้ตอนท่ีเร่ิมต้น

ด้วยผู้ รับข่าวสาร โดยการรับรู้จากสิ่งกระตุ้นจากประสาทสมัผัส เช่น จากการได้ยิน ได้เห็น ได้กลิ่น                    

ได้ลิม้รส และได้สมัผสัโดยอาศยัประสาทสัม่ผสัทัง้ 5 ซึ่งได้แก่ ตา ห ูจมกู ปาก และผิวหนงั ซึ่งการรับรู้

จากสิ่งเหล่านีน้ัน้ท าให้เกิดการเปิดรับแล้วน าไปสู่ความตัง้ใจ และตีความ ซึ่งเป็นผลท าให้เกิดการรับรู้

ในท่ีสดุ 

1. สิ่งกระตุ้นจากประสาทสมัผสัตา่งๆทัง้ 5 ประการ ดงันี ้

1.1 การได้ยิน (Sounds, Hearing) ในแตล่ะวนัผู้บริโภคจะรับรู้เสียงตา่งๆท่ีผา่นเข้า

มาจากโสตสมัผสั การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ จึงต้องสร้างให้เกิดการรู้จกัตราสินค้า และกระตุ้นให้เกิด           

ความต้องการจากการได้ยินโฆษณาตา่งๆขึน้มา 

1.2  การได้เห็น (Sights, Vision) นักการตลาดต้องใช้หลักการในการสร้างให้

ผู้บริโภคได้เห็นโดยการโฆษณา การออกแบบร้านค้า การบรรจุภัณฑ์ และการส่ือสารต่างๆเพ่ือให้

ผู้บริโภคได้รับรู้จากการได้เห็น โดยอาศยัสิ่งกระตุ้นตา่งๆ เชน่ สี ขนาด และรูปแบบ เป็นต้น 
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1.3 การได้กลิ่น (Smell) เป็นสิ่งท่ีก่อให้เกิดอารมณ์และสร้างให้เกิดความรู้สึกท่ีดี 

และเป็นการเตือนความทรงจ าได้เป็นอย่างดีอีกด้วย จากการศึกษาพบว่า  สินค้าหลายชนิด เช่น 

น า้หอม อาหาร เคร่ืองด่ืม ดอกไม้ เป็นสินค้าท่ีผู้บริโภคตดัสินใจซือ้โดยใช้ประสาทสมัผสัทางด้านกลิ่น

เป็นหลกั 

1.4 การได้ลิม้รส (Taste) รสชาติเป็นปัจจัยท่ีส าคญัมากอีกประการหนึ่งในการ

เลือกซือ้ผลิตภณัฑ์ประเภทอาหาร ยาสีฟัน และเคร่ืองด่ืมตา่งๆ ดงันัน้ การสร้างรสชาติท่ีดี ถกูใจลกูค้า

จงึเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสดุ 

1.5 การได้สมัผสั (Textures, Touch) สินค้าหลายชนิดผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้ด้วย

การสมัผสั เช่น เสือ้ผ้า แปรงสีฟัน เคร่ืองส าอางบ ารุงผิว รถยนต์ เป็นต้น ซึ่งนกัการตลาดจึงอาจใช้วิธี   

ให้ผู้บริโภคได้ทดลองใช้สินค้าก่อน 

2. หน่วยประสาทสมัผสั (Sensory Receptors) ได้แก่ ห ูตา จมกู ปากและผิวหนงั ซึ่งท าให้

เกิดการเปิดรับแล้วน าไปสูค่วามตัง้ใจ และตีความ ซึง่ท าให้เกิดการรับรู้ 

3. การเปิดรับ (Exposure) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการรับข้อมูลจากสิ่งกระตุ้ นโดยผ่าน

ประสาทสมัผสัหนึง่อยา่งขึน้ไป ได้แก่ การได้เห็น การได้ยิน การได้กลิ่น การได้ลิม้รส และการได้สมัผสั 

4. ความตัง้ใจ (Attention) หมายถึง การเกิดความสามารถในการเข้าใจข้อมลูท่ีบคุคลเปิดรับ 

5. การตีความ (Interpreation) เป็นการแปลความหมายของสิ่งกระตุ้นจากประสาทสัมผัส

ตา่งๆ 

3.3 ระดับและประเภทของการรับรู้ 
กมลรัตน์ หล้าสุวงศ์ (2557: 228-239) กล่าวว่า การรับรู้สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประการ 

ได้แก่ 

1. การรับรู้ทางอารมณ์ หมายถึง การรับรู้ความรู้สกึท่ีเกิดขึน้ภายในจิตใจ 

2. การรับรู้ลกัษณะของบคุคลต้องอาศยัข้อมลูประกอบกนั  

3. การรับรู้ลกัษณะทางกายภาพ พฤตกิรรม และค าบอกเลา่ 
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4. การรับรู้ภาพพจน์ของกลุ่มบุคคล หมายถึง การมโนภาพ หรือมโนคติของสิ่งต่างๆตามท่ี

บุคคลรับรู้เป็นภาพท่ีอยู่ในความคิด หรือจินตนาการของบุคคลและบุคคลก็สามารถบอกลักษณะ            

ของภาพเหลา่นัน้ ให้ผู้ อ่ืนทราบได้อีกด้วย 

การรับรู้ปรากฎการณ์ทางสงัคม เป็นการตีความหรือแปลความหมายสิ่งตา่งๆ หรือเหตกุารณ์

ตา่งๆท่ีเกิดขึน้ในสงัคมตามความเช่ือของตนเอง เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ และอธิบายสิ่งตา่งๆเหล่านัน้ได้             

ซึง่การรับรู้ปรากฎการณ์ทางสงัคมขึน้อยูก่บัสาเหต ุ2 ประการ ได้แก่ 

1. ระดบัการเรียนรู้ หมายถึง บุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ เชาวน์ปัญญา

หรือความเฉลียวฉลาดแตกต่างกัน ย่อมมีการตีความหมายหรือแปลความหมายต่อสิ่งต่างๆ             

แตกตา่งกนั 

2. การเปล่ียนการรับรู้ คือ ถ้าผู้ ท่ีมีการรับรู้ท่ีต ่า ได้มีโอกาสสนทนาหรืออภิปรายกบัผู้ ท่ีมีระดบั

การรับรู้สงู ก็อาจะถกูผู้ ท่ีมีระดบัการรับรู้สงูเปล่ียนแนวคิดหรือแนวทางการรับรู้ได้ 

ครอพล์ เทเลอร์ (Krupl Tatlor. 1996: 162) กลา่ววา่ ล าดบัขัน้ตอนของการรับรู้ มีดงันี ้ 

1. Field of Sensations คือ ในการเกิดการรับรู้ขึน้แต่ละครัง้จะมีการรับข้อมูลต่างๆเข้ามา

มากกว่า 1 อย่าง เช่น ในขณะฟังการบรรยาย เราจะเห็นทัง้ผู้ บรรยาย ได้ยินเสียงของผู้ บรรยาย               

และเห็นโสตทศันปูกรณ์ไปพร้อมกนัในคราวเดียว 

2. Sensory Percept คือ ขัน้ตอนท่ีมีการรับรู้ข้อมูลเพียงรูปร่างลักษณะเท่านัน้ โดยยงัไม่มี

การเทียบเคียงกบัสิ่งท่ีจดจ าได้ ซึง่เป็นขัน้ตอนท่ียงัไม่ทราบความหมาย เชน่ เห็นวตัถสุิ่งหนึง่ แล้วทราบ             

แตเ่พียงวา่เป็นสิ่งท่ีมีรูปร่างเป็นส่ีเหล่ียมผืนผ้า โดยท่ียงัไมรู้่วา่แท้จริงวา่สิ่งนัน้ คือ ธงชาติ 

3. Meaning Percept คือ ขัน้ตอนท่ีมีการรับรู้ความหมายของสิ่งเร้า ซึ่งขัน้ตอนนีจ้ะอาศยั                       

การเทียบเคียงกับสิ่งท่ีจดจ าได้ท่ีอยู่ในความทรงจ า เช่น เม่ือผ้าท่ีเป็นส่ีเหล่ียมผืนผ้าท่ีมีแถบสี 5 แถบ               

โดยมีแถบสีน า้เงินใหญ่อยู่ตรงกลาง แล้วถกูประกอบด้วยแถบสีขาว และสีแดงตามล าดบั ให้ลกัษณะ                

ท่ีเป็นริว้แนวนอน ก็สามารถรับรู้ได้วา่เป็นธงชาตไิทย  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ ในวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้อ้างอิงแนวคิดของ            

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 116) โดยสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ           

ท่ีมนุษย์เลือกท่ีจะรับรู้สิ่งหนึ่งสิ่งใดโดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ 5 ได้แก่ หู ตา จมูก ปากและผิวหนัง 
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เพ่ือท่ีจะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพท่ีมีความหมาย ซึ่งบุคคล 2 บุคคล ได้รับสิ่งกระตุ้นเหมือนกัน 

ภายใต้เง่ือนไขเดียวกนั จะมีการตีความหมายแตกตา่งกนัออกไป 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) 
4.1 ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) 

เกรียงศกัดิ์ เขียวยิ่ง (2544: 30) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง พันธะของ
องค์กร ท่ีนอกเหนือจากการปฏิบัติตามกฎหมายและเศรษฐกิจท่ีก าหนดไว้ โดยความรับผิดชอบ            
ตอ่สงัคมจะน าไปสูเ่ปา้หมายขององค์กรในระยะยาว อนัจะเป็นผลดีตอ่สงัคมสว่นรวม 

บรรยงค์ โตจินดา (2545: 10) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง ความตัง้ใจ                                     
ท่ีไม่เพียงจะสร้างผลประโยชน์ทางธุรกิจของบุคคลและองค์กรของตนฝ่ายเดียว แต่ยังสามารถ
สร้างสรรค์ ผลประโยชน์นัน้ๆให้เกิดแก่บุคคลอ่ืนและให้สงัคมด้วย รวมไปถึงความพยายามหลีกเล่ียง 
ไมก่ระท าการใดๆให้บคุคลอ่ืนและสงัคมต้องเดือดร้อน และเกิดความเสียหาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2545: 91) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสงัคมเป็นสิ่งท่ีองค์กร               

มีเง่ือนไขท่ีจะกระท าต่อสังคม นอกเหนือจากการบรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งประเด็นส าคัญคือ                     

การพิจารณาถึงความรับผิดชอบขององค์กรท่ีเก่ียวข้องกบัสงัคมทัง้ด้านบวกและด้านลบ รวมไปถึงการ

พิจารณาความรับผิดชอบขององค์กรท่ีมีส่วนในการแก้ปัญหาสงัคม  

อภิรัฐ ตัง้กระจ่าง และคณะ (2546: 67) กล่าวว่า ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรธุรกิจ 
หมายถึง การด าเนินธุรกิจไปตามกฎหมายและจริยธรรม โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ ท่ีเก่ียวข้อง               
ทัง้ผู้ ท่ีมีความเก่ียวข้องโดยตรงต่อความส าเร็จขององค์กร ได้แก่ พนักงาน ผู้ ถือหุ้น เจ้าของ ลูกค้า                
ผู้ จ าหน่ายวัตถุดิบ คู่แข่งขัน ผู้ จัดจ าหน่ายสินค้าและเจ้าหนี ้ตลอดจนผู้ ท่ีได้รับผลกระทบจาก                     
การประกอบธุรกิจทัง้ทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ ชุมชน รัฐบาลกลุ่มรณรงค์ ส่ือมวลชน สาธารณชน 
และกลุ่มสนับสนุนธุรกิจต่างๆ  ซึ่ งธุ ร กิจจะต้องแสดงบทบาทความเป็นผู้ น าในสิ่ ง ท่ีถูกต้อง                    
และเป็นประโยชน์ตอ่สงัคม โดยต้องมีความห่วงใยต่อชมุชนและสิ่งแวดล้อม รวมทัง้ยินดีท่ีจะเสียสละ
ผลก าไรบางส่วนขององค์กรเพ่ือพัฒนาชุมชนให้ดีขึน้ตลอดจนเพ่ือแก้ไขปัญหาทางด้านสิ่งแวดล้อม
ตา่งๆ 

รพีพรรณ วงศ์ประเสริฐ (2549: 32) ได้อ้างความหมายของความรับผิดชอบต่อสงัคมตามท่ี
ประชมุของ World Business Council for Sustainable Development ไว้วา่ ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
เกิดจากการรวมตวัขององค์กรธุรกิจทัว่โลกท่ีมีนโยบายสง่เสริมการพฒันาสงัคมอยา่งยัง่ยืนควบคูไ่ปกับ
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การด าเนินธุรกิจท่ีมุ่งแสวงหาผลก าไร โดยได้ให้นิยามไว้ว่า เป็นความตัง้ใจขององค์กรธุรกิจ                
ในการมีส่วนร่วมอย่างตอ่เน่ืองในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยยึดหลกัจริยธรรมในการบริหาร
องค์กรในด้านต่างๆทัง้ด้านการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผู้ ใช้แรงงาน รวมถึงการมีส่วนร่วมในการ
พัฒนาชุมชนท้องถ่ินและสังคมในวงกว้าง ซึ่งการปฏิบตัิตามแนวคิดของความรับผิดชอบต่อสังคม           
จึงสามารถครอบคลุมทัง้การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม และการสนับสนุนเสรีภาพของแรงงาน                       
และการเคารพหลักสิทธิมนุษยชน ตามหลักขององค์การระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน  ISO 
(International Organization for Standardization) 

อ านาจ ธีระวนิช (ธิติมา ทองสม. 2556: 33; อ้างอิงจาก อ านาจ ธีระวนิช. 2547: 390)           
กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง พันธะการรับรู้เก่ียวกับบทบาทของธุรกิจในสังคมใหม่           
นักธุรกิจยุคใหม่ท่ีเป็นเสมือนผู้พิทักษ์ผลประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้ จัดหา เจ้าหนี ้ รัฐ ชุมชน 
สิ่งแวดล้อม และสาธารณชนควบคูก่บัการแสวงหาก าไร 

สถาบนัไทยพัฒน์ (2560: ออนไลน์) ได้ให้ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กรธุรกิจว่า ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรธุรกิจ (CSR: Corporate Social Responsibility) 
คือ บรรษัทบริบาล มาจากค าว่า บรรษัท + บริ (แปลว่า ทัง้หมดออกไป โดยรอบ) + บาล (แปลว่า                         
การปกครองการรักษา) หมายถึง การดแูลรักษาไม่เพียงแต่ในส่วนท่ีเป็นกิจการ แต่ยงัครอบคลุมผู้ มี
ส่วนได้ส่วนเสียทัง้หมดท่ีอยู่โดยรอบ ทัง้ในและนอกกิจการอย่างเท่าเทียมด้วยเง่ือนไขของความส านึก            
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมในฐานะพลเมืองบริษัท (Corporate Citizen) 

ซี เซอโต้ (Samuel Certo. 2003: 48) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจเอกชน 

หมายถึง การบริหารจดัการท่ีเป็นการปกป้อง และปรับปรุงสวสัดิการของสงัคม (Welfare of society) 

โดยรวม และสามารถเป็นผลประโยชน์ขององค์กร (Interest of organization) 

บทัทาชายา และแซน (Bhattacharya; & Sen. 2004) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม          

ขององค์กร หมายถึง องค์กรบริหารธุรกิจด้วยจรรยาบรรณ ซึ่งไม่เพียงแค่ท าในสิ่งท่ีดี (Doing Good) 

หรือท าในสิ่งท่ีถูกต้อง (The Right Thing to Do) แต่ต้องสามารถท าให้ดีขึน้ ด้วย (Doing Better)           

ทัง้นีเ้พ่ือให้กิจกรรมท่ีองค์กรได้ด าเนินการเป็นประโยชน์ต่อสงัคมและเป็นผลตอบรับท่ีดีจากสงัคมท่ีมี

ตอ่สินค้าหรือบริการขององค์กรด้วย 

คอตเลอร์ และลี (Kotler; & Lee. 2005) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 

หมายถึง  การรับผิดชอบ และปรับปรุงความเป็นอยู่ของผู้ มีส่วนเ ก่ียวข้องในสังคมให้ดีขึน้                    

ด้วยการด าเนินธุรกิจ รวมทัง้การท่ีองค์กรสามารถแบ่งปันทรัพยากรให้แก่สังคมด้วยความสมัครใจ 
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ไม่ได้ถูกบงัคบัหรือควบคุมโดยกฎหมายใดๆ โดยมุ่งเน้นกิจกรรมท่ีด าเนินโดยองค์กรเพ่ือสนับสนุน

ประเดน็ทางสงัคม และเป็นพนัธสญัญาในความรับผิดชอบสงัคมขององค์กร 

4.2 ประเภทและรูปแบบของการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม  
คอตเลอร์และลี (โชตรัิตน์ ศรีสขุ. 2554: 23-24; อ้างอิงจาก Kotler; & Lee. 2005) ได้จ าแนก

รูปแบบของกิจกรรมเพื่อความรับผิดชอบตอ่สงัคมไว้เป็น 6 ประเภท ประกอบด้วย 

1. การส่งเสริมการรับรู้ประเด็นปัญหาทางสงัคม (Cause Promotion) เป็นการจดัหาเงินทุน 
วัสดุสิ่งของ หรือทรัพยากรอ่ืนๆขององค์กร เพ่ือขยายการรับรู้และความห่วงใยต่อประเด็นปัญหา          
ทางสงัคม ตลอดจนสนบัสนนุการระดมทุน การมีส่วนร่วม หรือการค้นหาอาสาสมคัรเพ่ือการดงักล่าว            
ซึ่งองค์กรธุรกิจอาจริเร่ิมและบริหารงานส่งเสริมนัน้ด้วยตวัเอง หรือร่วมมือกับองค์กรหนึ่งองค์กรใด  
หรือกบัหลายๆองค์กร 

2. การตลาดท่ีเก่ียวข้องกบัประเดน็ทางสงัคม (Cause-Related Marketing) เป็นการอดุหนนุ
หรือการบริจาครายได้ส่วนหนึ่งจากการขายผลิตภัณฑ์เพ่ือช่วยเหลือ หรือร่วมแก้ไขปัญหาทางสงัคม
หนึง่ๆ ซึง่มกัมีชว่งเวลาท่ีจ ากดัท่ีแนน่อน หรือด าเนินการแบบเฉพาะผลิตภณัฑ์ หรือให้แก่การกศุลท่ีระบุ
ไว้เท่านัน้ กิจกรรม CSR ชนิดนี ้องค์กรธุรกิจมักร่วมมือกับองค์กรท่ีไม่มีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหา        
แตก่ าไร แตเ่พ่ือสร้างสมัพนัธภาพประโยชน์ร่วมกันด้วยวิธีการเพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑ์ เพ่ือน าเงิน
รายได้ไปสนบัสนนุกิจกรรมการกุศลนัน้ๆ ในขณะเดียวกนัก็เป็นการเปิดโอกาสให้แก่ผู้บริโภคได้มีส่วน
ร่วมในการชว่ยเหลือการกศุลผา่นทางการซือ้ผลิตภณัฑ์โดยไมต้่องเสียคา่ใช้จา่ยอ่ืนใดเพิ่มเตมิ 

3. การตลาดเพ่ือมุ่งแก้ไขปัญหาสังคม (Corporate Social Marketing) เป็นการสนับสนุน           
การพัฒนาหรือการท าให้เกิดผลจากการรณรงค์เพ่ือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในด้านสาธารณสุข         
ด้านความปลอดภัย ด้านสิ่งแวดล้อม หรือด้านสุขภาวะ ซึ่งความแตกต่างส าคญัระหว่างการตลาด        
เพ่ือมุ่งแก้ไขปัญหาสงัคมกับการส่งเสริมการรับรู้ประเด็นปัญหาทางสงัคม คือ การตลาดเ พ่ือมุ่งแก้ไข
ปัญหาสังคม จะเน้นท่ีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเป็นหลัก ในขณะท่ีการส่งเสริมการรับรู้ประเด็น
ปัญหาทางสังคมจะเน้นท่ีการสร้างความตระหนัก รวมถึงการสนับสนุนทรัพยากรด้านทุน                          
และอาสาสมคัรเพ่ือให้รับรู้ถึงประเดน็ปัญหาดงักลา่ว 

4. การบริจาคเพ่ือการกุศล (Corporate Philanthropy) เป็นการช่วยเหลือท่ีประเด็นปัญหา             
ทางสังคมโดยตรงในรูปของการบริจาคเงินหรือวัตถุสิ่งของต่างๆ ซึ่งเป็นกิจกรรม CSR ท่ีพบเห็นใน   
แทบทุกองค์กรธุรกิจ และท่ีผ่านมาโดยมากมักจะเป็นไปตามกระแสความต้องการจากภายนอก            
หรือมีผู้ เสนอให้ท ามากกวา่จะเกิดจากการวางแผน หรือออกแบบกิจกรรมจากภายในตวัขององค์กรเอง              
เป็นเหตผุลท าให้ไมเ่กิดการเช่ือมโยงเข้ากบัเปา้หมายหรือพนัธกิจขององค์กรสกัเท่าใด 
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5. การอาสาช่วยเหลือชุมชน (Community Volunteering) เป็นการสนับสนุนหรือจูงใจให้
พนักงาน รวมไปถึงคู่ค้าร่วมสละเวลาและแรงงานในการท างานให้แก่ชุมชนท่ีองค์กรตัง้อยู่                 
และเพ่ือตอบสนองต่อปัญหาทางสังคมท่ีองค์กรให้ความสนใจหรือห่วงใย ซึ่งองค์กรธุรกิจอาจเป็น
ผู้ด าเนินการเองโดยล าพงั หรือร่วมมือกับองค์กรหนึ่งองค์กรใด และอาจเป็นผู้ก าหนดกิจกรรมอาสา
ดังกล่าวนัน้เอง หรือให้พนักงานเป็นผู้ คัดเลือกกิจกรรมแล้วน าเสนอต่อองค์กรเพ่ือพิจารณาให้           
การสนบัสนนุ โดยท่ีพนกังานสามารถได้รับการชดเชยในรูปของวนัหยดุหรือวนัลาเพิ่มเตมิ 

6.  การประกอบธุ ร กิจ อย่า ง รับผิดชอบต่อสังคม (Socially Responsible Business     
Practices) เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจอย่างพินิจพิเคราะห์ทัง้ในเชิงป้องกันด้วยการหลีกเล่ียง
การก่อให้เกิดปัญหาทางสังคม หรือร่วมกันแก้ไขในการช่วยเหลือ ปัญหาทางสังคมนัน้ๆด้วย
กระบวนการทางธุรกิจเพ่ือการยกระดับสุขภาวะของชุมชน และการพิทักษ์ดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม               
โดยท่ีองค์กรธุรกิจสามารถท่ีจะด าเนินการเอง หรือเลือกท่ีจะร่วมมือกบัพนัธมิตรภายนอกก็ได้  

สถาบันธุ ร กิจ เ พ่ือสังคม (2560:  ออนไลน์)  ไ ด้แบ่ง รูปแบบของ  CSR ตามบทบาท                  
และความเก่ียวข้องของหนว่ยงานออกมาเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

1.  กิจกรรมเ พ่ือสังคม (CSR-after-process)  คือการด าเนินกิจกรรมของหน่วยงาน                        
ซึ่งโดยมากจะเป็นองค์กรธุรกิจท่ีแสวงหาก าไร เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคมในด้านต่างๆ                
โดยกิจกรรมท่ีด าเนินการนัน้ มักแยกออกจากการด าเนินธุรกิจท่ีเป็นกระบวนการหลักของกิจการ           
และเกิดขึน้ภายหลงั เช่น การแก้ไขเยียวยาชุมชนท่ีได้รับผลกระทบทางมลพิษจากการประกอบการ                     
การแจกจ่ายสิ่ งของช่วยบรรเทาสาธารณภัย รวมไปถึงการเ ป็นอาสาสมัครช่วยบ า เพ็ญ
สาธารณประโยชน์ ซึง่กิจกรรมท่ีอยูน่อกเหนือเวลาท างานปกติ 

 2. ธุรกิจเพ่ือสังคม (CSR-in-process) คือ การด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีอยู่ใน
กระบวนการท างานหลกัของกิจการ หรือเป็นการท าธุรกิจท่ีหาก าไรอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 
เช่น การป้องกนัหรือก าจดัมลพิษในกระบวนการผลิตเพ่ือไม่ให้ส่งผลกระทบตอ่ชมุชน การผลิตสินค้า
และบริการท่ีมีคุณภาพ และได้มาตรฐานตามข้อก าหนดในฉลากผลิตภัณฑ์ การเปิดเผยข้อมูล
ผลิตภัณฑ์อย่างถูกต้องครบถ้วนต่อผู้ บริโภค การชดเชยความเสียหายให้แก่ลูกค้าท่ีเกิดจาก               
ความผิดพลาด และความบกพร่องของพนกังาน ซึง่การด าเนินความรับผิดชอบเหลา่นีถื้อเป็นกิจกรรมท่ี
อยูใ่นเวลาท างานปกตขิองกิจการทัง้สิน้ 

 3. กิจการเพ่ือสงัคม (CSR-as-process) เพ่ือให้แตกตา่งจากสองประเภทข้างต้นท่ีเป็นบทบาท
ขององค์กรธุรกิจโดยตรง กิจการในประเภทนีม้ักเป็นองค์กรท่ีด าเนินงานโดยไม่แสวงหาก าไรให้แก่
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ตนเอง กล่าวอีกนยัหนึ่งคือ เป็นหน่วยงานท่ีก่อตัง้ขึน้เพ่ือยงัประโยชน์ให้แก่สงัคมในทุกกระบวนการ 
ของกิจการ ตัวอย่างของกิจการท่ีอาจจัดอยู่ในข่ายนี ้ ได้แก่ มูลนิธิ องค์กรสาธารณประโยชน์                       
องคก์รประชาชน และสว่นราชการตา่งๆ  

4.3 ประโยชน์ของความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2545: 94) ได้ให้ความส าคญัไว้ว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม                     

มีบทบาทส าคญักบัองค์กรซึ่งเป็นการแสดงออกของพฤติกรรมองค์กรตอ่สงัคมภายนอก เป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร ท าให้เกิดการยอมรับจากสังคม การปฏิบตัิขององค์กรจะต้องอยู่ภายใน                
ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ กฎหมาย จริยธรรม 

นอกจากนีอ้งค์กรยังสามารถจัดท ารายงานของกิจการท่ีเรียกว่า Sustainability Report                            
โดยหน่วยงาน Global Reporting Initiative (GRI) เป็นผู้ วางกรอบและแนวทางไว้ เพ่ือใช้เผยแพร่
กิจกรรมทัง้ในด้านเศรษฐกิจ สงัคม และสิ่งแวดล้อมขององค์กร โดยในปัจจุบนัมีองค์กรธุรกิจท่ีจดัท า
รายงานดงักลา่วนีแ้ล้วนบัพนัแหง่ทัว่โลก   

รพีพรรณ วงศ์ประเสริฐ (2549: 32) ได้ให้ความส าคัญไว้ว่า ความรับผิดชอบทางสังคม                              
ตามมาตรฐานสากลว่าด้วยความรับผิดชอบตอ่สงัคม หรือ ISO 26000 ซึง่ระบหุลกัการและแนวปฏิบตัิ                         
ของความรับผิดชอบตอ่สงัคม ไว้ว่าถ้าหากองค์กรใดท่ีได้รับรองมาตรฐานดงักล่าวนอกจากจะส่งผลดี
ในด้านภาพลักษณ์ต่อสินค้าหรือบริการขององค์กรแล้ว ยังช่วยให้ผู้ บริโภคเกิดความมั่นใจใน                 
การซือ้สินค้าหรือบริการขององค์กรนัน้ ด้วย ทัง้นีมี้แนวโน้มว่าในอนาคตประเทศท่ีพัฒนาแล้ว           
อาจน ามาใช้เป็นเง่ือนไขในการท าการค้าระหวา่งประเทศอีกด้วย 

นอกจากนี ใ้นการรายงานของหนังสือพิมพ์ข่าวหุ้ นเ ร่ือง Top SCR Companies 2008                              
(ชศูกัดิ์ นพถาวร. 2558: 20-22; อ้างอิงจาก Top SCR Companies. 2008) พบว่า กิจกรรมเพ่ือสงัคม
นัน้ก่อให้เกิดประโยชน์ทางรูปธรรมและนามธรรม ดงันี ้    

1. ประโยชน์ทางรูปธรรม 
1.1 ช่วยเพิ่มพูนก าไรให้สูงขึน้อย่างต่อเน่ือง โดยคณะวิจัยของมหาวิทยาลัย                 

ฮาร์วาร์ดในประเทศสหรัฐอเมริกาพบว่า โดยเฉล่ียแล้วบริษัทท่ีด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบ          
ตอ่สงัคมจะมีการเติบโตของยอดขายและก าไรมากถึง 4 เท่าภายในเวลา 10 ปี และมีจ านวนพนกังาน 
ท่ีกระตือรือร้นเพิ่มมากขึน้ 8 เท่า ในขณะท่ีธุรกิจกองทุนรวมมีการสร้างดชันีเก่ียวกับความรับผิดชอบ  
ต่อสงัคมขึน้มาโดยการเฉพาะในหลากหลายประเทศ เช่น Dow Jones Group Sustainability Index                
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ใน  New York และ  FTSE 4 Good Index ใน  London โดยพบว่า  กองทุนรวม ท่ี ใส่ ใจกับ เ ร่ื อง             
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรนีมี้ยอดมลูคา่กองทนุเพิ่มขึน้สงูรวดเร็วกวา่กองทนุอ่ืนๆ 

1.2 สามารถช่วยลดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เพราะกิจกรรม
ความรับผิดชอบต่อสังคมท าให้เกิดความตระหนักทัง้ในองค์กร ในการใช้ทรัพยากรอย่างมีคณุภาพ         
และประสิทธิภาพสงูสดุ 

1.3 สง่เสริมภาพลกัษณ์ตราสินค้าและช่ือเสียงบริษัทให้ดีขึน้ได้ เพราะความเช่ือถือ
ของผู้บริโภค และสงัคมมีตอ่บริษัทจะเพิ่มขึน้จากกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสงัคมอย่างเห็นได้ชดัเจน
โดยเฉพาะความสามารถในการส่ือสารกับส่ือเอ็นจีโอ ซึ่งมีอิทธิพลสูงต่อสงัคมการแสดงออกอย่างยิ่ง           
ด้วยใจว่าบริษัทได้พยายามอย่างท่ีสุดในการปกป้องความเสียหายท่ีอาจเกิดขึน้กับสงัคมจะท าให้เกิด
ความเข้าใจท่ีดีมากขึน้ 

1.4 การเพิ่มยอดขายและความจงรักภกัดีของผู้บริโภค ผู้บริโภคปัจจบุนันีไ้ม่ใช่แค่
ต้องการซือ้แคส่ินค้าท่ีมีคณุภาพดี ราคาถกูและปลอดภัยต่อตวัเองเท่านัน้ แต่ยงัอยากจะรู้เพิ่มเติมว่า 
สินค้าและบริการนัน้ก่อความเสียหายตอ่สงัคมและโลกมากน้อยเพียงใด 

1.5 เพิ่มความสามารถทางการผลิตและคุณภาพสินค้าบริษัทท่ีด าเนินกิจกรรม             
ความรับผิดชอบต่อสังคมจะมีบรรยากาศการท างานภายในท่ีสูงขึน้ และท าให้พนักงานมีส่วนร่วม                                  
ในการตดัสินใจมากขึน้ ท าให้คณุภาพสินค้าและบริการเป็นท่ีพึงพอใจของลกูค้ามากขึน้ตามตวั 

1 .6 พนักงานจะ มีความพึงพอใจ  และ เป ล่ียนงาน ในจ านวน ท่ี น้อยลง                      
โดยมีผลงานวิจยั พบวา่ร้อยละ 78 ของพนกังานโดยเฉล่ียพึงพอใจการท างานภายใต้บริษัททีมีช่ือเสียง 
และจริยธรรมท่ีโดดเด่น เพราะการท างานนัน้มีความเก่ียวข้องกับคุณค่าและความเช่ือใจด้วย                
โดยไมมี่พนกังานคนใดพงึพอใจกบัการท างานภายใต้สภาพท่ีกดดนัและไมมี่ความสขุเพ่ือหวงัรายได้สงู
เพียงอยา่งเดียว  

1.7 ช่วยลดความประมาทเลินเล่อเก่ียวกับกฎระเบียบ ความรับผิดชอบต่อสงัคม 
จะท าให้บริษัทปฏิบตัิมากกว่าท่ีระบุไว้ในระเบียบหรือกติกาของรัฐ ท าให้โอกาสท่ีจะกระท าความผิด 
เพราะเผอเรอหรือประมาท จึงเป็นไปได้ต ่ามาก แม้กระทัง่ในกรณีเกิดอบุตัิเหตเุพราะว่าบริษัทได้แสดง
ความโปร่งใสในความรับผิดชอบต่อสังคมเอาไว้เต็มท่ีแล้วท าให้ความเส่ี ยงท่ีจะต้องเสียค่าปรับ              
หรือถกูเลน่งานด้วยกฎหมายมีน้อยลง 

1.8 สร้างปมเด่นหรือคู่แข่งในธุรกิจความรับผิดชอบต่อสังคมก าลังกลายเป็น
วฒันธรรมและคณุคา่ใหมข่องโลก ซึง่ประเทศพฒันาแล้วทัว่โลกตา่งถือเป็นมาตรฐาน ซึง่ไมเ่พียงแตจ่ะ
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มีการเปล่ียนกติกาและกฎหมายเท่านัน้ หากยังเรียกร้องให้บริษัทต่างๆเข้มงวดกับตัวซึ่งเท่ากับ                 
เปิดโอกาสให้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมกลายเป็นช่องทางในการสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆให้เหนือคู่
แขง่ขนัซึง่เช่ือมโยงเข้ากบัภาพลกัษณ์สินค้า ยอดขาย และผลก าไรในท่ีสดุ 

2. ประโยชน์ทางนามธรรม 
องค์กรได้รับประโยชน์จากการวางต าแหน่งตราผลิตภณัฑ์ (Brand Positioning) ให้อยู่ในใจ

ของลูกค้าเป็นอนัดบัต้นๆ ในประเภทสินค้าหรือบริการนัน้ๆ โดยการด าเนินความรับผิดชอบต่อสงัคม
ขององค์กรร่วมกบัการท าตลาดผลิตภณัฑ์ เชน่ ร้านกาแฟท่ีรับซือ้เมล็ดกาแฟจากในท้องถ่ิน หรือจากไร่
กาแฟท่ีใช้เกษตรอินทรีย์ เป็นต้น 

สถาบันไทยพัฒน์ (2560: ออนไลน์) องค์กรท่ีน าแนวคิด CSR ไปปฏิบัติ จะสามารถเกิด
ประโยชน์ทัง้ในสว่นรูปธรรมท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangible) และในสว่นนามธรรมท่ีไม่สามารถจบัต้อง
ได้ (Intangible) จากผู้ ท่ีอยู่ในองค์กร ซึ่งได้แก่ ผู้ ถือหุ้น และพนกังาน และจากผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับ
องค์กรโดยตรงและโดยอ้อม ซึง่ประกอบด้วย  

1. ประโยชน์ท่ีเป็นรูปธรรม 
ในส่วนของผู้ ถือหุ้นหรือเจ้าของกิจการ ราคาหุ้นมีเสถียรภาพและมีส่วนล า้มูลค่า

หุ้นในอตัราท่ีสูงกว่าเกณฑ์เฉล่ีย เน่ืองจากเป็นท่ีต้องการของนกัลงทุน ซึ่งปัจจุบนัเงินลงทุนในธุรกิจ             
ท่ีมี CSR จะเรียกกันเฉพาะว่า SRI (Social Responsibility Investing) นัน้มีมูลค่าเกิน 2 ล้านล้าน
เหรียญ และมีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้เร่ือยๆ ถือเป็นโอกาสท่ีองค์กรสามารถเข้าถึงแหล่งทนุได้เพิ่มมากขึน้ 
ซึ่งจะท าให้ต้นทนุทางการเงินมีแนวโน้มท่ีต ่ากว่าเกณฑ์ปกติของตลาด ส่วนในแง่ของพนกังานจะเกิด
ความภาคภูมิใจในการท างานร่วมกับองค์กร โดยได้รับความสุขจากการปฏิบัติงานในหน้าท่ี                   
และนอกเหนือจากผลตอบแทนท่ีได้รับเป็นในรูปของตวัเงิน ท่ีท าให้องค์กรสามารถท่ีจะรักษาพนกังาน  
ท่ีมีความสามารถไว้ และในขณะเดียวกนัก็สามารถท่ีจะชกัชวนบคุลากรท่ีมีคณุภาพและเป็นท่ีต้องการ
ให้เข้ามาท างานกบัองค์กรได้อีกด้วย 

  โดยองค์กรสามารถสร้างรายได้และส่วนแบง่ตลาดเพิ่มขึน้ จากการท่ีลูกค้าพิจารณา
เลือกซือ้สินค้า และบริการจากองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม และไม่ท าลายสิ่งแวดล้อม เช่น                
การส่งเสริมการขายด้วยการบริจาครายได้ส่วนหนึ่งต่อทุกๆการซือ้ผลิตภัณฑ์ในแต่ละครัง้ให้แก่
หน่วยงานหรือมูลนิธิท่ีช่วยเหลือสังคมในด้านต่างๆ เป็นต้น รวมไปถึงการลดงบประมาณใช้จ่าย           
ด้านโฆษณาในการเปิดตัวสินค้าแปรรูปของบริษัทแห่งหนึ่ ง ท่ีมีส่วนช่วยเหลือเกษตรกรท่ีได้รับ           
ความเดือดร้อนจากผลผลิตท่ีล้นตลาด โดยได้รับการสนบัสนนุด้านประชาสมัพนัธ์จากหลายภาคส่วน
ในสงัคม เปรียบเทียบกบังบโฆษณาสินค้าท่ีไมมี่สว่นประสมของ CSR ของบริษัทแหง่เดียวกนั 
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 2. ประโยชน์ท่ีเป็นนามธรรม 
องค์กรสามารถได้รับประโยชน์จากการวางต าแหน่งตราผลิตภณัฑ์ให้อยู่ในใจของ

ลูกค้าเป็นอนัดบัต้นๆ ในประเภทสินค้าหรือบริการนัน้ๆ โดยการด าเนินกิจกรรม CSR ร่วมกับการท า
ตลาดผลิตภัณฑ์ เช่น ร้านกาแฟท่ีรับซือ้เมล็ดกาแฟในท้องถ่ินหรือจากไร่กาแฟท่ีใช้เกษตรอินทรีย์               
เป็นต้น แต่ส าหรับองค์กรท่ีมิได้ใช้ตราผลิตภัณฑ์เป็นช่ือขององค์กร สามารถด าเนินกิจกรรม CSR              
เพ่ือเสริมภาพลกัษณ์องค์กร โดยการสร้างสิ่งท่ีอ านวยประโยชน์ตอ่สงัคมโดยสมคัรใจมากกวา่เป็นเพียง
การปฏิบตัิตามระเบียบข้อบงัคบัในอุตสาหกรรมหรือกฎหมายบ้านเมืองในด้านต่างๆ เช่น การจดัหา 
และดูแลระบบบ าบัดของเสียจากโรงงานให้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าเกณฑ์ขัน้ต ่าของ
กฎระเบียบท่ีเก่ียวข้อง หรือมากกว่าการมีระบบไว้เพียงเพ่ือให้ผ่านการตรวจสอบตามเกณฑ์ แต่ไม่ได้
เปิดใช้งาน  

 4.4 ระดับและแนวทางการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
 คาลโร (Carroll: 1991) แบง่ระดบัความรับผิดชอบท่ีเกิดขึน้จริงในปัจจบุนัเป็น 4 ระดบัดงันี ้
 

 
  
 
 
 
 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 พีระมิดแสดงระดบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร (Pyramid of Corporate 

Social Responsibility) 

ท่ีมา: Carroll, A. B. (1991). The pyramid of corporate social responsibility: Toward 
the moral management of organization stakeholders. Business Horizons. 34(4); 39-48. 

 ระดบัท่ี 1 ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) เพ่ือผลิตและจ าหน่าย
สินค้าหรือบริการตามท่ีประชาชนต้องการถือว่าเป็นความรับผิดชอบหลัก และเป็นระดับพืน้ฐาน            

ระดับที่ 4: ความรับผิดชอบโดยความสมคัรใจ 

(Discretionary Responsibility) 

ระดับที่ 3: ความรับผิดชอบทางจริยธรรม 

(Ethics Responsibility) 

ระดับที่ 2: ความรับผิดชอบทางกฎหมาย  

(Legal Responsibility) 

ระดับที่ 1: ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ (แสวงหาก าไร) 

(Economic Reponsibility) 
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ของการด าเนินกิจการ สามารถกลา่วได้วา่ นอกจากความรับผิดชอบด้านเศรษฐกิจแล้ว องค์กรบางแห่ง
ไมไ่ด้ตระหนกัถึงความรับผิดชอบในด้านอ่ืนเลย 

 ระดบัท่ี 2 ความรับผิดชอบทางกฎหมาย (Legal Responsibility) เพ่ือด าเนินกิจการไปตาม
กฎหมายและข้อบังคับต่างๆ อย่างไรก็ตามข้อบังคับไม่ได้ครอบคลุมทุกอย่าง  ดังนัน้การกระท า
บางอย่างอาจจะไม่ผิดกฎหมาย แตอ่งค์กรควรตระหนกัด้วยตวัเองว่า การกระท านัน้เหมาะสมหรือไม่
ซึง่ขึน้อยูก่บัความรับผิดชอบขององค์กรนัน้ๆ 

 ระดบัท่ี 3 ความรับผิดชอบทางจริยธรรม (Ethical Responsibility) การกระท าบางอย่างไม่ใช่                        
สิ่งท่ีกฎหมายบังคับ ถ้าองค์กรไม่ท าก็ไม่ผิดกฎหมาย แต่องค์กรอาจจะกระท าด้วยความสมัครใจ  
เพราะเห็นว่าเป็นความรับผิดชอบทางจริยธรรม เช่น การให้สวสัดิการด้านเสื อ้ผ้า ท่ีอยู่อาศยั เงินกู้ ยืม 
อาหารกลางวนั เป็นต้น 

 ระดับท่ี 4 ความรับผิดชอบโดยความสมัครใจ (Discretionary Responsibility) ขึน้อยู่กับ               
ความสมัครใจ และการตดัสินใจของผู้บริหารของแต่ละองค์กรความรับผิดชอบนี ไ้ม่ได้บงัคบัไว้เป็น
กฎหมาย หรือเป็นสิ่งท่ีพนักงานคิดว่าควรได้รับตามหลักจริยธรรม เช่น ผู้ บริหารไม่สนับสนุนให้
พนกังานท างานลว่งเวลา แตเ่ลือกจะเพิ่มจ านวนพนกังาน เพิ่มเคร่ืองจกัร และเพิ่มเงินเดือน ทัง้นีเ้พราะ
ผู้บริหารได้พิจารณาอย่างรอบคอบแล้วว่าการให้พนกังานท างานล่วงเวลาจะเป็นการบั่นทอนสุขภาพ
ของพนกังาน 

 จากงานวิจยัของ บทัทาชายา และแซน (Bhattcharya; & Sen. 2004) พบว่า ผู้บริโภคได้รับ
อิทธิพลและตอบสนองโครงการความรับผิดชอบต่อสงัคมแตกต่างกัน และประเด็นความรับผิดชอบ                
ตอ่สงัคมก็ใช้ได้ผลกบัผู้บริโภคแตกตา่งกนัอีกด้วย ส าหรับอิทธิพลของความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีมีตอ่
ผู้บริโภคนัน้พบว่าผลกระทบด้านภายในของผู้บริโภค เช่น การตระหนกัรู้ ทศันคติ เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้
ง่ายกว่าผลกระทบด้านภายนอกของผู้บริโภค เช่น พฤติกรรมการซือ้ การบอกต่อ ซึ่งแนวทางการท า
กิจกรรมเพื่อแสดงความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร แบง่เป็น 3 สว่น ได้แก่ 

 ปัจจัยน าเข้า ผลลัพธ์ภายในและผลลัพธ์ภายนอกต่อผู้ บริโภค โดยองค์ประกอบต่างๆ                              
มีกระบวนการ ดงันี ้ 

 1. ปัจจัยน าเข้า (Input: CSR Activities) จากหนังสือช่ือ Socrates: The Corporate Social 
Rating Monitor ได้จัดอันดับองค์กรจ านวน 600 อันดับ จากองค์กรท่ีมีการด าเนินกิจกรรมท่ีแสดง               
ความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่า ประเด็นท่ีองค์กรสามารถน ามาพิจารณาเพ่ือเลือกแนวทาง                    
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ในการท ากิจกรรมท่ีแสดงออกความรับผิดชอบต่อสงัคม ในมุมมองต่างๆสามารถน ามาจดัหมวดหมู่
ของกิจกรรม ได้ 6 ด้าน ได้แก่   

1.1 การท ากิจกรรมท่ีส่งเสริมชุมชน (Community Support) เช่น การสนับสนุน 
กิจกรรมตา่งๆทัง้ในด้านศลิปะ สขุภาพอนามยั การศกึษา ท่ีอยูอ่าศยัส าหรับผู้ ด้อยโอกาส การถ่ายทอด 
ความรู้สูส่งัคม เป็นต้น 

1.2 การท ากิจกรรมเก่ียวกับความหลากหลายทางด้านลักษณะทางประชากร 
(Diversity) เชน่ เพศ เชือ้ชาต ิครอบครัว ผู้พิการ เป็นต้น   

1.3 การสนับสนุนพนักงานในด้านต่างๆ (Employee Support) องค์กรธุรกิจ                 
ควรส่งเสริมการจัดการสวัสดิการอย่างมีความรับผิดชอบ เช่น การเรียนรู้ตลอดชีวิต (Lifelong 
Learning) การให้ข้อมลูท่ีโปร่งใส การให้ความส าคญักับเร่ืองความปลอดภยั การประกนัการว่างงาน
ความสมัพนัธ์ ระหว่างองค์กรกบัสภาพแรงงานและการให้โอกาสแก่พนกังานได้มีส่วนร่วมในกิจกรรม
ตอ่ชมุชน เป็นต้น  

1.4 ด้านสิ่งแวดล้อม (Environment) เช่น องค์กรผลิตสินค้าและบริการท่ีเป็นมิตร                       
ต่อสิ่ งแวดล้อม การจัดการของเสีย การลดการใช้สารเคมี งดใช้สัตว์เ พ่ือทดลองผลิตภัณฑ์                    
ลดการปลอ่ยมลพิษ และการน าวสัดเุหลือใช้กลบัมาใช้ใหม ่เป็นต้น    

1.5 การท ากิจกรรมท่ีอยู่ภายนอกประเทศ (Non-U.S. Operation) การปฏิบัติ     
ตอ่แรงงานตา่งชาต ิและการจดัการเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิมนษุยชนในแตล่ะประเทศ เป็นต้น    

1.6 กิจกรรมท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น ความปลอดภัยของสินค้า                  
การวิจยัรวมไปถึงการพฒันาผลิตภณัฑ์นวตักรรม ประเดน็การผกูขาดทางการค้า เป็นต้น    

จากท่ีกล่าวมาองค์กรสามารถเลือกกิจกรรมต่างๆได้อย่างหลากหลายตามความเหมาะสม              
ต่อองค์กรนัน้ๆ กล่าวคือ องค์กรต้องเลือกประเด็นท่ีมีความชัดเจน พิจารณาถึงผู้ บริโภคเป็นหลัก          
และเลือกประเด็นท่ีองค์กรสามารถใช้ทรัพยากรขององค์กร เช่น งบประมาณของสินค้า เวลา บคุลากร             
เป็นต้น เพ่ือให้สามารถด าเนินกิจการไปอยา่งประสบความส าเร็จลลุ่วง 

2. ผลลัพธ์ภายใน (Internal Outcome: Consumer and Issue) ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึน้ภายใน
บคุคลเน่ืองจากการแสดงออกด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร ได้แก่ 
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2.1 การตระหนกัรู้ (Awareness) การตระหนกัรู้ของผู้บริโภคเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะ
เกิดขึน้ก่อนปฏิกิริยาอ่ืนๆ จากกิจกรรมเพ่ือสงัคมท่ีองค์กรได้ด าเนินการ ซึ่งการตระหนกัรู้ของแตล่ะคน                         
จะมีความแตกต่างกันออกไป ผู้ บริโภคบางคนอาจไม่เคยตระหนักรู้ด้านกิจกรรมเพ่ือแสดง                           
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ดังนัน้การตระหนักรู้ในเชิงบวกเป็นสิ่งจ าเป็นท่ีต้องสร้างให้                   
เกิดขึน้ก่อน เพ่ือน าไปสูค่วามช่ืนชอบ ทศันคตแิละพฤตกิรรมท่ีมุง่หวงัตอ่ไปในอนาคต 

2.2 การอ้างเหตุผล (Attributions) ผู้ บริโภคจะหาเหตุผลเพ่ือสร้างความเข้าใจ
ผู้บริโภคโดยมักตัง้ค าถามว่า ท าไมองค์กรจึงด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมในด้านนัน้ๆ                   
ซึง่ข้อสงัเกตดงักลา่วแสดงถึงความจริงใจในการด าเนินกิจกรรมขององค์กร 

2.3 การเกิดทศันคติ (Attitude) เม่ือผู้บริโภคมีการตระหนกัรู้ในกิจกรรมเพ่ือสงัคม
แล้วก็จะเกิดความช่ืนชอบ และมีทัศนคติ ท่ี ดีต่อองค์กรมากกว่าองค์กรอ่ืนท่ีไม่ได้ใช้แนวคิด                  
ความรับผิดชอบต่อสังคม จากงานวิจยัของ ออร์เซนต์, คทัมอร์ และฮิวน์ (Olsen, Cudmore; & Hill. 
2006) ศึกษาเร่ืองผลของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรต่อพฤติกรรมผู้ บริโภค                    
(The Impact of Perceived Corporate Social Responsibility on Consumers Behavior) และวิคลีน์ 
(Wigley. 2008) ท าการวิจยัเร่ืองการประเมินการตอบ สนองของผู้บริโภคต่อกิจกรรมความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององ ค์กร  (Gauging Consumers’Responses to CSR Activities:  Does Increased 
Awareness Make Cents?) พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเช่ือว่า องค์กรควรจะมีความรับผิดชอบ        
ต่อสังคม ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์กับองค์กรตามมา อีกทัง้การวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเปิดรับ
ข่าวสารเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสงัคมขององค์กร  มีความตัง้ใจซือ้สินค้าขององค์กรมากกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไมไ่ด้เปิดรับขา่วสารความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร    

2.4 การเกิดความยึดมั่น (Attachment) การท่ีผู้ บริโภคจะตอบสนองเกิดจาก
ความรู้สึกยึดมั่นระหว่างผู้บริโภค และองค์กรต่อกิจกรรมเพ่ือสังคม ผู้บริโภครับรู้เอกลักษณ์องค์กร              
ท่ีแสดงถึงตวัตนของตวัเอง ท าให้เกิดความจงรักภกัดีตอ่องค์กรและเกิดการบอกตอ่ เม่ือองค์กรด าเนิน
กิจกรรมเพื่อสงัคม ผู้บริโภคก็พร้อมจะสนบัสนนุองค์กรนัน้ๆ 

2.5 ความเป็นอยู่ท่ีดี (Well-Being) การท ากิจกรรมเพ่ือแสดงความรับผิดชอบ                    
ต่อสงัคมขององค์กร ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีรู้สึกว่าตนเองได้รับความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้  
และน าไปสู่พฤติกรรมท่ีมีต่อองค์กรด้วย แม้ว่าผลลพัธ์ไม่ได้เกิดขึน้โดยตรงกับองค์กร แตอ่งค์กรยงัคง
ปฏิบตัิเพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสงัคมให้ดีท่ีสดุ เพ่ือสร้างให้เกิดความรู้ การรับรู้ตอ่กลุ่มเปา้หมาย
ในระยะยาว และสง่ผลดีตอ่องค์กรตอ่ไป   
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3. ผลลพัธ์ภายนอก (External Outcome: Consumer and Issue) กิจกรรมความรับผิดชอบ                 
ตอ่สงัคมขององค์กรท าให้เกิดผลลพัธ์ทางภายนอกของผู้บริโภค ดงัตอ่ไปนี ้   

3.1 พฤติกรรมการซือ้สินค้าหรือบริการ (Purchase) เม่ือผู้บริโภคต้องตดัสินใจซือ้
สินค้าหรือบริการ สิ่ งส าคัญท่ีค านึงถึง ก็ คือคุณภาพและราคา อย่างไรก็ตามองค์กรยังคง                        
ต้องให้ความส าคญักบัการท ากิจกรรมเพ่ือสงัคม เพราะผู้บริโภคมีความอ่อนไหวตอ่การรับรู้ในประเดน็               
ความไม่รับผิดชอบต่อสงัคมมากกว่าพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อสงัคมนัน้  คือสิ่งท่ี
องค์กรท าไม่ดี (Do Bad) กระทบต่อผู้บริโภคมากกว่าสิ่งองค์กรท าดี (Do Good) จากงานวิจัยของ 
ดอร์ด (Dodd. 2010) ได้ศึกษาเร่ือง ใครสนใจเร่ืองจริยธรรมอย่างแท้จริง ความรับผิดชอบต่อสังคม     
ขององค์กร และความตัง้ใจซือ้ของผู้ บริโภค (Who Really Care About Ethics Corporate Social 
Responsibility and Consumer Purchase Intention) ผลการวิจัยพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององค์กรมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภค ผู้บริโภคมีแนวโน้มท่ีจะซือ้สินค้าจาก
องค์กรท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม องค์กรควรหาแนวทางในการปฏิบัติและส่งเสริมกิจกรรม           
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

3.2 ความจงรักภักดี (Loyalty) ความจงรักภักดีต่อองค์กรเกิดจากการท่ีผู้บริโภค
รับรู้เอกลกัษณ์ หรือแนวคดิขององค์กรท่ีแสดงถึงตวัตนของตวัเอง และเกิดขึน้จากทศันคตเิชิงบวกอย่าง
ตอ่เน่ือง จะส่งผลให้เกิดความจงรักภกัดี นอกจากนัน้ยงัเกิดจากการท่ีองค์กรสนบัสนนุหรือด าเนินงาน
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอีกด้วย มาเลีย , รัสน์ และรูบิโอท์ (Maria, Ruiz; & Rubio. 2009)                
ท าการวิจยัเร่ือง บทบาทของเอกลกัษณ์ต่อผลของความรับผิดชอบต่อสงัคมขององค์กรต่อพฤติกรรม
ของผู้บริโภค (The Role of Identity Salience in The Effects of Corporate Social Responsibility on 
Consumer Behavior) ผลการวิจัยพบว่า  ระดับความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรท่ีสูงขึ น้                            
มีความเช่ือมโยงกบัความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์กรเพราะลกูค้ามีการประเมินองค์กรในทางท่ีดี
มากขึน้    

3.3 ความยืดหยุ่น (Resilience) คือ ความยืดหยุ่นต่อข้อมูลด้านลบขององค์กร             
ท่ีผู้บริโภคได้รับ กล่าวคือ ผู้บริโภคจะมีความเต็มใจ และพร้อมจะมองข้ามหรือให้อภัยกับองค์กรท่ีมี 
การด าเนินกิจกรรมหรือท าความดีเพ่ือสงัคมแม้องค์กรนัน้เกิดขา่วในทางลบก็ตาม    

3.4 การบอกต่อ (Word of Mouth) การบอกต่อเก่ียวกับกิจกรรมความรับผิดชอบ             
ตอ่สงัคมขององค์กรไปยงัเพ่ือน ครอบครัว เพ่ือนร่วมงาน ซึง่บคุคลกลุม่นีมี้ส่วนช่วยให้เกิดการตดัสินใจ
ซือ้ของผู้บริโภค ดงันัน้เม่ือมีการบอกตอ่ในทางท่ีดีก็จะเกิดผลลพัธ์ท่ีดีตอ่องค์กร   
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3.5 การตัง้ราคาระดบัสงู (Price Premium) เม่ือราคาของสินค้าขององค์กรสงูกว่า                   
ตราสินค้าอ่ืน ผู้บริโภคส่วนใหญ่อาจไม่อยากซือ้สินค้ามากนกั แตมี่ผู้บริโภคบางกลุ่มให้การสนับสนุน 
กิจกรรมขององค์กร เม่ือได้รับรู้ว่าตราสินค้าดงักล่าวท ากิจกรรมเพ่ือสงัคม เน่ืองจากผู้บริ โภคกลุ่มนี ้
ต้องการช่วยเหลือหรือเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรมเพ่ือสังคม ซึ่งองค์กรเองอาจมีการด าเนินกิจกรรม                    
ทางการตลาดท่ีเก่ียวข้องกับกิจกรรมเพ่ือสงัคม เช่น องค์กรจะแบ่งสัดส่วนจากยอดขายเพ่ือบริจาค              
ให้กบัการกศุลตา่งๆ เป็นต้น    

3.6 การส่ ง เส ริมใ ห้ เ กิ ดพฤติก รรม  (Support Behavior)  เ ม่ื อผู้ บ ริ โภค มี                            
ความช่ืนชอบกิจกรรมเพ่ือสงัคมท่ีองค์กรได้สร้างสรรค์ขึน้ จะได้รับการสนบัสนนุจากผู้บริโภคเก่ียวกับ
ประเด็นนัน้ๆ ผู้ บริโภคจะมีพฤติกรรมท่ีจะสนับสนุนการท ากิจกรรมขององค์กรด้ วยความจริงใจ            
ทัง้การสนับสนุนในด้านการเงิน การสละเวลา ความร่วมมือร่วมใจเป็นอาสาสมัครในกิจกรรม 
(Volunteering) และการชว่ยบอกตอ่เร่ืองราวท่ีดีตอ่ไป 

3.7 การเปล่ียนพฤติกรรม (Behavior Modification) เม่ือองค์กรมีจุดประสงค์
เปล่ียนพฤติกรรมของผู้ บริโภค ซึ่งอาศัยการมีส่วนร่วมของคนในสังคมสิ่งส าคัญคือ องค์กร                
ต้องมีช่ือเสียงท่ีดี จึงจะได้รับความร่วมมือและสนบัสนนุกิจกรรมท่ีดีด้วย เช่น องค์กรธุรกิจด้านอาหาร              
เพ่ือสุขภาพ จะมีอิทธิพลต่อผู้ บริโภคท่ีต้องการเพิ่มสัดส่วนการบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพมากขึน้ 
โดยเฉพาะในชว่งการลดน า้หนกั เป็นต้น 

สถาบนัธุรกิจเพ่ือสงัคม (Corporate  Social  Responsibility  Institute : CSRI) เป็นสถาบนั
ท่ีจัดตัง้โดยตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยเม่ือกลางปีพ.ศ.2550 เพ่ือเป็นหลักการและแนวทาง
เบือ้งต้นในการด าเนินการเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ รวมไปถึงเป็นแหล่งข้อมูล                
เพ่ือเข้าถึงองค์ความรู้ในเร่ือง CSR โดยมีวัตุประสงค์เพ่ือให้ผู้ ท่ีศึกษาน าข้อมูลไปต่อยอดต่อไป                   
โดยสถาบนัธุรกิจ เพ่ือสังคมได้ออกหนังสือแนวปฏิบัติทางด้าน CSR ช่ือ “เข็มทิศธุรกิจเพ่ือสังคม”              
ในการปฏิบตัติามหลกั CSR ท่ีจะน ามาประยกุต์ใช้ควบคูก่บัธุรกิจ สามารถแบง่ได้เป็น 4 ขัน้ ดงันี ้

ขัน้ท่ี 1 Mandatory Level: ข้อก าหนดตามกฎหมาย (Legislation) หมายถึง การท่ีธุรกิจ       
มีหน้าท่ีท่ีต้องปฏิบตัิให้เป็นไปตามกฎหมายและกฎเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้อง เช่น กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค 
กฎหมายแรงงาน การจา่ยภาษี เป็นต้น 

ขั น้ ท่ี  2 Elementary Level:  ประ โยช น์ทาง เศรษฐ กิจ  (Economic profit)  หมายถึ ง                         
การท่ีธุรกิจค านงึถึงความสามารถในการอยู่รอดและสามารถให้ผลตอบแทนแก่ผู้ ถือหุ้น ซึง่ในขัน้นีธุ้รกิจ
ควรหมัน่ตรวจตราวา่ก าไรท่ีได้นัน้ต้องไมใ่ช้ก าไรซึง่เกิดจากการเบียดเบียนสงัคม 



36 
 

ขัน้ท่ี 3 Preemptive Level: จรรยาบรรณทางธุรกิจ (business code of conduct) หมายถึง                    
การท่ีธุรกิจสามารถสร้างก าไรแก่ผู้ ถือหุ้นได้ในอัตราท่ีเหมาะสม และผู้ประกอบธุรกิจได้ใส่ใจ เพ่ือให้
ประโยชน์ตอบแทนแก่สงัคมมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะสงัคมใกล้ท่ีอยู่รอบข้างท่ีมีความคาดหวงัว่าจะได้รับ
การดแูลหรือเอาใจใสจ่ากผู้ประกอบธุรกิจ 

ขัน้ท่ี 4 Voluntary Level: ความสมคัรใจ (voluntary action) หมายถึง การด าเนินธุรกิจควบคู่
กับการปฏิบัติตามแนวทาง CSR ด้วยความสมัครใจ โดยไม่ได้ถูกเรียกร้องจากสังคมแต่อย่างใด                 
ซึ่ ง ในขัน้ นี ก้ารประกอบธุร กิจจะอยู่บนพืน้ฐานของการมุ่งประโยชน์ของสังคมเป็นส าคัญ                              
และการด าเนินการ CSR ในสว่นนีส้มควรได้รับความยกยอ่งช่ืนชมจากสงัคมอย่างแท้จริง 

ทัง้นีธุ้รกิจต้องด าเนินการตามเกณฑ์ในขัน้ท่ี 1 เป็นอยา่งน้อย สว่นการด าเนินการในขัน้ต่อไป                 
ให้ขึน้กับความพร้อมของธุรกิจแต่ละแห่งท่ีแตกต่างกันโดยหลักส าคญัของการปฏิบตัิตามแนวทาง 
CSR ซึ่งควรอยู่บนหลกัพอประมาณท่ีธุรกิจต้องไม่เบียดเบียนตนเอง และก็ต้องไม่เบียดเบียนสังคม         
ในขณะเดียวกนั  

นอกจากนีส้ามารถสรุปแนวปฏิบตัใินเร่ืองของ CSR ได้เป็น 8 หวัข้อ ดงันี ้ 
1. การก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 

1.1 หลกัการ 
การก ากับดูแลกิจการท่ีดี เป็นการจัดให้มีระบบบริหารจัดการอย่างรู้หน้าท่ี                     

มีความรับผิดชอบในการจัดการอย่างโปร่งใส เท่าเทียมเป็นธรรม มีประสิทธิภาพและสามารถ
ตรวจสอบได้ ซึ่งจะช่วยสร้างความเช่ือมั่นและความมั่นใจต่อผู้ ถือหุ้ น ผู้ ลงทุน ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย          
และผู้ เก่ียวข้องทกุฝ่าย ซึง่จะน าไปสูค่วามเตบิโต และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจอยา่งยัง่ยืนของธุรกิจ 

1.2 แนวปฏิบตั ิ   
ศึกษาและปฏิบัติตามแนวปฏิบัติในเร่ืองหลักการก ากับดูแลกิจการท่ีออกโดย

หน่วยงานก ากบัดแูล หรือสมาคมท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจ เช่น หลกัการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีส าหรับบริษัท
จดทะเบียน ปีพ.ศ.2549 ท่ีจัดท าโดยตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย โดยหลักการดงักล่าวได้รับ                     
การปรับปรุงให้สอดคล้องกับหลักการก ากับดูแลกิจการของ OECD (Organization for Economic               
Co-operation and Development )  ซึ่ ง เ นื อ้หาของหลักการนี ไ้ ด้แบ่งออกเป็น 5 หมวด ได้แก่                   
1. สิทธิของผู้ ถือหุ้ น 2. การปฎิบัติต่อผู้ ถือหุ้ นอย่างเท่าเทียม 3. บทบาทของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย                
4. การเปิดเผยข้อมลูและความโปร่งใสและ  5. ความรับผิดชอบของคณะกรรมการบริษัท 

 



37 
 

2. การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม 
2.1 หลกัการ 
การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมย่อมก่อให้เกิดความเช่ือมัน่กับผู้ ท่ีเก่ียวข้อง          

อนัจะส่งผลดีต่อกิจการในระยะยาว ทัง้นี ้ธุรกิจควรถือปฏิบตัิตามแนวทางเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม            
ในการด าเนินธุรกิจโดยไมเ่ห็นแก่ผลประโยชน์อ่ืนท่ีอาจได้มาจากการด าเนินงานท่ีไมถ่กูต้อง  

2.2 แนวปฏิบตั ิ                   
หลีกเ ล่ียงการด าเนินการท่ีอาจก่อให้เ กิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์                         

หรือถ้าพบว่ามีความขัดแย้งทางผลประโยชน์เกิดขึน้ ก็ควรจดัให้มีกระบวนการไกล่เกล่ียท่ีเป็นธรรม 
และมีการเปิดเผยข้อมูลท่ีส าคัญอย่างครบถ้วน อีกทัง้ไม่สนับสนุนการด าเนินการท่ีมีลักษณะ                     
การละเมิดทรัพย์สินทางปัญญาหรือลิขสิทธ์ รวมไปถึงควร มีระบบการบริหารจัดการท่ีสามารถ
ตรวจสอบพบได้โดยด่วน และมีกระบวนการแก้ไขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพพร้อมกับให้ความเป็นธรรม
หากเกิดกรณีดงักลา่วขึน้ 

3. การเคารพสิทธิมนษุยชนและการปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม 
3.1 หลกัการ 
การ เคารพสิท ธิมนุษยชนเ ป็นรากฐานของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล                            

โดยมีส่วนสัมพันธ์กับธุรกิจในลักษณะการเพิ่มคุณค่าและทรัพยากรบุคคล ซึ่งนับเป็นปัจจัยส าคัญ              
ของธุรกิจในการสร้างมลูคา่เพิ่มและเพิ่มผลผลิต ดงันัน้ธุรกิจควรปรับปรุงสภาพแวดล้อม และเง่ือนไข                    
ในการท างานให้พนักงานมีคุณภาพชีวิตท่ีดี และได้มีโอกาสแสดงศกัยภาพได้เต็มท่ี ตลอดจนได้รับ
โอกาสในการฝึกฝนและเพิ่มพนูทกัษะในการท างาน 

3.2 แนวปฏิบตั ิ                   
ส่ง เส ริมให้ มีการเฝ้าระวังการปฏิบัติตามข้อก าหนดด้านสิท ธิมนุษยชน                     

โดยมีสนับสนุนและเคารพในการปกป้องสิทธิมนุษยชน เช่น ไม่สนับสนุนการบังคับใช้แรงงาน                    
หรือต่อต้านการใช้แรงงาน เป็นต้น อีกทัง้ควรจัดให้มีระบบการท างานท่ีมุ่งเน้นความปลอดภัย                  
และสขุอนามยัในสถานท่ีท างานอย่างเหมาะสม เชน่ การมีระบบปอ้งกนัมลพิษท่ีอาจเกิดขึน้ในระหว่าง  
การปฏิบตัิงาน การจดัให้มีสถานท่ีท างานท่ีสะอาดเพ่ือความปลอดภัยจากอนัตรายท่ีอาจเกิดขึน้ทัง้  
จากอุบตัิภัยและโรคภัย รวมไปถึงมีการพิจารณาใช้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และส่งเสริมให้
พนกังานมีโอกาสบ าเพ็ญประโยชน์ ท าความดีเพ่ือสงัคม รวมทัง้การปฏิบตัิตามหลกัธรรมของศาสนา
ตา่งๆ อยา่งเทา่เทียมกนั 
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4. ความรับผิดชอบตอ่ผู้บริโภค 
4.1 หลกัการ 
สินค้าหรือบริการของธุรกิจไม่ควรก่อให้เกิดความเส่ียงหรืออันตรายต่อผู้บริโภค                   

โดยธุรกิจควรปรับปรุงมาตรฐานของสินค้าและบริการให้มีความเป็นสากล และให้ทุกคนสามารถ    
เข้าถึงได้ รวมทัง้ควรพฒันาสินค้าและบริการเพ่ือเป็นประโยชน์ในการชว่ยแก้ไขปัญหาของสงัคมด้วย   

4.2 แนวปฏิบตั ิ
ผลิตสินค้าและบริการท่ีปลอดภัย โดยไม่ผลิตสินค้าท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ                    

ของผู้บริโภค รวมถึงมีกระบวนการเรียกคืนสินค้าและบริการท่ีไม่ปลอดภยั มีการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องและ
เพียงพอแก่ผู้บริโภค โดยค านงึถึงสขุภาพและความเป็นอยู่ท่ีดีของผู้บริโภคเป็นส าคญั เชน่ ฉลากสินค้า
ควรมีข้อมูลท่ีถูกต้อง ครบถ้วนใช้ภาษาเรียบง่ายต่อการท าความเข้าใจ ไม่โฆษณาเกินจริง                         
บอกวิธีการใช้สินค้าอย่างปลอดภัยรวมถึงการก าจัดซากขยะหลังการใช้งาน เป็นต้น รวมไปถึง             
มีการพฒันาผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของธุรกิจให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรควบคู่ไปกับการน าพา
สงัคมผู้บริโภคให้เป็นสงัคมคนดี มีวฒันธรรม และคณุธรรมท่ียงัให้เกิดการพฒันาให้ดียิ่งขึน้ได้ตลอดไป 
อย่างยั่งยืน และกระตุ้นให้ผู้ บริโภคและผู้ ผลิตให้เห็นถึงความส าคัญของการใช้สินค้าหรือบริการ                  
ท่ีค านงึถึงเร่ืองสิ่งแวดล้อมและสงัคมมากขึน้  

5. การร่วมพฒันาชมุชนและสงัคม 
5.1 หลกัการ 
ชุมชนและสงัคมท่ีเข้มแข็งและมีการพฒันาท่ียัง่ยืนนัน้ มีความส าคญัยิ่งในฐานะ

เป็นปัจจัยเอือ้ต่อการด าเนินงานของธุรกิจ ดังนัน้ธุรกิจควรจัดกิจกรรมทางสังคม  และมีส่วนร่วม              
ในการส่งเสริมความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนและสังคมท่ีได้รับผลกระทบจากกระบวนการผลิตสินค้า             
หรือบริการของธุรกิจโดยการแสดงตวัเป็นพลเมืองท่ีดีของชุมชนๆนัน้ พร้อมกับคิดค้นวิธีการท่ีจะลด                   
และหยดุผลกระทบในทางลบตอ่ชมุชนและสงัคมท่ีเกิดจากกระบวนการด าเนินงานของธุรกิจ  

5.2 แนวปฏิบตั ิ
สนับสนุนการด าเนินกิจกรรมอาสาท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาชุมชนและสังคม                 

โดยร่วมกนัรักษาสภาพแวดล้อมในชมุชนและสงัคมให้น่าอยู ่มีการสนบัสนนุให้ชมุชนและสงัคมมีระบบ
สาธารณูปโภคพืน้ฐานต่างๆอย่างเพียงพอ เช่น สถานศึกษา สถานพยาบาล และถนน เป็นต้น              
อีกทัง้ควรสนับสนุนและมีส่วนร่วมในการบ าเพ็ญประโยชน์สาธารณะ เช่น การจัดกิจกรรมส่งเสริม             
การท าความดี ลดอบายมขุ เพ่ือความอยูดี่มีสขุภายใต้หลกัเศรษฐกิจพอเพียง เป็นต้น 
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6. การดแูลรักษาสิ่งแวดล้อม 
6.1 หลกัการ 
การเพิ่มขึน้ของจ านวนประชากรโลกกับปัจจัยความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ 

นอกจากเป็นสาเหตุของการบริโภคทรัพยากรธรรมชาติจ านวนท่ีมหาศาลเกินกว่าความจ าเป็นแล้ว                   
ยังก่อให้เกิดมลภาวะทัง้ทางน า้ อากาศ ขยะ สารพิษ ซึ่งส่งผลให้เกิดภาวะโลกร้อนตามมา ด้วย                
โดยภาวะโลกร้อนดังกล่าวอาจจะกระทบต่อมนุษย์และระบบนิเวศน์ ดังนัน้ ธุรกิจจึงมีหน้าท่ีใน               
การปรับปรุง คุณภาพชีวิตมนุษย์ด้วยการจัดการปัญหาสิ่งแวดล้อม โดยถือว่าการดูแลรักษา
สิ่งแวดล้อมเป็นหน้าท่ีของทกุคน   

6.2 แนวปฏิบตั ิ
จดัให้มีระบบการบริหารงานด้านสิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสม และติดตามประเมินผล                    

การด าเนินการดังกล่าวอย่างสม ่าเสมอ รวมทัง้ศึกษาหาความรู้เก่ียวกับประเด็นสิ่งแวดล้อม เช่น                
ระบบนิเวศน์ ปัญหาโลกร้อน มลภาวะ โดยมีการใช้ทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ มีมาตรการประหยดั
พลังงาน และมีการน าทรัพยากรกลับมาใช้ใหม่ พัฒนาสินค้าและบริการท่ีไม่ส่งผลกระทบ                   
ตอ่สิ่งแวดล้อม มีความปลอดภยัในการใช้งานและท่ีส าคญัควรส่งเสริมให้ลกูค้าตระหนกัถึงข้อพงึระวงั
ด้านสิ่งแวดล้อมท่ีเกิดจากการใช้สินค้าหรือบริการของบริษัท 

7. นวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
7.1 หลกัการ 
ในการด าเนินธุรกิจควรน าแนวคิด CSR มาประยุกต์ผสมผสานปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียงให้เหมาะสม และสอดคล้องกบัการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจอย่างกลมกลืน โดยน าความรู้ท่ี
เกิดจากประสบการณ์การด าเนินงานด้าน CSR มาพฒันาปรับใช้ และคดิค้นให้เกิดนวตักรรมทางธุรกิจ                  
ท่ีสามารถสร้างประโยชน์ความสามารถในการแข่งขัน และมูลค่าเพิ่มทัง้ต่อธุรกิจและสังคมไป                   
พร้อมๆกนั 

7.2 แนวปฏิบตั ิ
ส ารวจกระบวนการต่างๆของธุรกิจท่ีด าเนินการอยู่ในปัจจุบันว่าก่อให้เกิด          

ความเส่ียงหรือมีผลกระทบในทางลบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมหรือไม่มากน้อยเพียงใด และศึกษา                   
หาแนวทางแก้ไขเพ่ือลดผลกระทบดงักลา่ว นอกจากนัน้ควรศกึษาพิจารณาและวิเคราะห์กระบวนการ
ท างานอย่างละเอียดและครอบคลุมทุกด้าน เพ่ือสร้างโอกาสในการพฒันาไปสู่การค้นพบนวัตกรรม            
ทางธุรกิจอีกทัง้ควรเปิดเผยนวัตกรรมท่ีค้นพบในสิ่งท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม             
เพ่ือกระตุ้นให้ธุรกิจและผู้ประกอบการรายอ่ืนได้ปฏิบตัิตาม 



40 
 

8. การจดัท ารายงานด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อม 
8.1 หลกัการ 
ธุรกิจควรให้ความส าคัญกับการเปิดเผยข้อมูลท่ีสะท้อนให้เห็นการปฏิบัติ               

ตามแนวทาง CSR ท่ีกล่าวมาอย่างครบถ้วน โดยข้อมูลท่ีเปิดเผยนีน้อกจากจะเป็นประโยชน์ต่อ                   
ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ายยงัช่วยให้ธุรกิจทราบได้ว่า ได้ด าเนินการในเร่ือง  CSR ตรงกับเป้าหมายท่ี 
วางไว้หรือไมอ่ยา่งไร   

8.2 แนวปฏิบตั ิ
จัดท ารายงานเปิดเผยการด าเนินงานด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม (CSR Report)                

โดยอาจระบุไว้ในรายงานประจ าปี หรือจัดท าเป็นฉบบัแยกต่างหากจากรายงานประจ าปีท่ีเรียกว่า
รายงานความยัง่ยืน (Sustainability Report) ตามรูปแบบท่ีสากลยอมรับ และควรครอบคลุมเนือ้หา           
ในอย่างน้อย  3 หัวข้อ ได้แก่การด าเนินงานด้านธุรกิจ การด าเนินงานด้านสิ่งแวดล้อมและ                       
ความปลอดภัยและการด าเนินงานด้านสังคม โดยมีข้อมูลท่ีชัดเจน กระชับและใช้ภาษาท่ีสามารถ
เข้าใจได้ง่าย โดยสรุปการด าเนินการทัง้ด้านดีและด้านไม่ดีตามข้อเท็จจริง และมีการจดัให้ มีช่องทาง
การเผยแพร่ข้อมูลท่ีหลากหลาย เช่น จัดท ารายงานทัง้ในรูปแบบภาษาไทยและภาษาอังกฤษ                  
เพ่ือสามารถเข้าถึงข้อมลูได้สะดวก 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR)         
ในวิจัยครั ง้ นี  ้ ผู้ วิจัยได้อ้างอิงแนวคิดของ สถาบันธุร กิจเ พ่ือสังคม  โดยสามารถสรุปไ ด้ว่า                     
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) หมายถึง การด าเนินธุรกิจตามกฎหมายและจริยธรรม             
โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้า บุคลากร ผู้จดัหา เจ้าหนี ้รัฐ ชุมชน สิ่งแวดล้อมและสาธารณชน            
ท่ีเก่ียวข้องควบคู่กับการแสวงหาก าไรโดยสามารถสรุปแนวปฏิบตัิในเร่ืองของ CSR ได้เป็น 8 หวัข้อ 
ดงันี ้1. การก ากบัดแูลกิจการท่ีดี 2. การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม 3. การเคารพสิทธิมนุษยชน
และการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม 4. ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค 5. การร่วมพัฒนาชุมชน            
และสังคม 6. การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม 7. นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนิน              
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 8. การจดัท ารายงานด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อม 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
5.1 ความหมายของความจงรักภักดี 

กิตติ สิริพลัลภ (2542: 81) กล่าวว่า ความจงรักภักดี หมายถึง การท่ีผู้บริโภคมีทศันคติท่ีดี 

ตอ่ตราสินค้าหนึง่ซึง่อาจเกิดจากความเช่ือมัน่ การนกึถึง หรือการตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซือ้ซ า้หรือ

ใช้บริการอยา่งตอ่เน่ืองตลอดมา  
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ฮาวกินส์และคอทนีย์ (ชญานิน บุหลนัพฤกษ์. 2549: 47; อ้างอิงจาก Hawkins; & Coney. 

2001) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี นอกจากหมายถึงการซือ้ตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่งอย่างสม ่าเสมอ

แล้ว ยงัรวมถึงสาเหตท่ีุลึกซึง้มากขึน้กว่านัน้ นัน่คือการซือ้สินค้าในตราสินค้าลกัษณะดงักล่าวเกิดขึน้

เน่ืองจากมีความรู้สกึทางอารมณ์ตอ่ตราสินค้าร่วมอยูด้่วย  

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549: 27) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือทัศนคติของลูกค้าท่ีมี            

ต่อสินค้าและบริการ ซึ่งต้องน าไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวรัง้ลูกค้าไว้กับองค์กร            

ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงแต่พฤติกรรมการซือ้ซ า้เท่านัน้ แต่ยังครอบคลุมความหมายไปถึง

ความรู้สึกนึกคิดและความสัมพันธ์ในระยะยาวด้วย ซึ่งการซือ้ซ า้ของลูกค้าไม่ได้หมายความว่า                  

จะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซือ้ซ า้อาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกัน เช่น มีท าเล 

ท่ีตัง้อยู่ใกล้ท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกค้า ลูกค้ามีความคุ้นเคยสินค้าหรือบริการ มีราคาต ่ากว่า                       

คูแ่ขง่ขนัรายอ่ืน  และความสมัพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าหรือบริการ  

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 159-162) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ความตัง้ใจ

ท่ีจะซือ้และให้การสนบัสนุนตราสินค้าท่ีพอใจนัน้ซ า้ โดยจะมีการใช้บริการอย่างสม ่าเสมอในอนาคต                       

แต่อย่างไรก็ตามมีปัจจัยสถานการณ์ท่ีมีอิทธิพล และความพยายามทางการตลาดท่ีมีศักยภาพ              

ซึง่เป็นสาเหตใุห้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมการสนบัสนนุตราสินค้าได้ 

ชิฟแมนและคานุค (อลงกรณ์ กริชนิกร. 2558: 14 อ้างอิงจาก Schiffman; & Kanuk. 2007: 

220)  ได้กล่าวไว้ว่า ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจท่ีสม ่ าเสมอ                   

หรือการเลือกซือ้ตราสินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทหนึ่ง ซึ่งเป็นการศึกษาถึงอุปนิสยัการซือ้ของ

ผู้บริโภค และพบว่าตราสินค้าท่ีมีส่วนครองตลาดมากขึน้ เกิดจากกลุ่มของผู้ ซือ้ท่ีมีความจงรักภักดี           

ตอ่ตราสินค้า 

เอเคอร์ (Aaker.  1991: 10)  กล่าวว่า  ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง  ความรู้สึก               

ของผู้บริโภคท่ีมีความผกูพนัตอ่สินค้า และเป็นสิ่งท่ีแสดงถึงการท่ีผู้บริโภคจะเปล่ียนไปใช้ใหม ่ 

โครนินและเทเลอร์ (Cronin; & Taylor. 1992) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้าครอบคลมุ

ความตัง้ใจซือ้ ความเต็มใจท่ีจะแนะน าให้คนอ่ืนๆซือ้สินค้าหรือบริการ และไม่เต็มใจท่ีจะเปล่ียนไปยงั

คูแ่ขง่อ่ืน 

แกมเบิล  ส โตนและวูดคอด  (Gamble, Stone; & Woodcock.1998:168)  กล่ าวว่ า                               

ความจง รักภัก ดีของลูก ค้า สามารถ เป รียบไ ด้กับภาพพจน์ของสัญญาใจ ท่ี ไม่ มีค าถาม                      
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( Image of Unquestioning Commitment) ซึ่ง เป็นส่วนประกอบท่ีเกิดขึน้จากพฤติกรรมซ่ือสัตย์             

ความจงรักภกัดีท่ีพอดีกบัทศันคต ิความเช่ือของบคุคลผสมผสานกบัการรับรู้อ่ืนๆ 

โอลิเวอร์ (Oliver. 1999: 34) กล่าวว่า ความจงรักภักดี หมายถึง ข้อผูกมดัอย่างลึกซึง้ท่ีจะ           

ซือ้ซ า้หรือให้การอปุถมัภ์สินค้าหรือบริการท่ีพงึพอใจอย่างสม ่าเสมอในอนาคต ซึง่ลกัษณะการซือ้จะซือ้

ซ า้ในตราสินค้าเดมิ หรือชดุของตราสินค้าเดมิ การเปล่ียนพฤตกิรรมนีจ้ะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์           

ท่ีมีผลกระทบ และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 

5.2 ความส าคัญของความจงรักภักดี 

แอสเซิล  (ชญานิน บุหลันพฤกษ์ .  2549:  47; อ้าง อิงจาก Assael.  1995)  กล่าวว่า                             

ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีตอ่ตราสินค้าของลกูค้านัน้ จะส่งผลให้ลกูค้าซือ้สินค้าตราสินค้า

นัน้อีกหลายครัง้ เน่ืองจากลกูค้าได้เกิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินค้าตราสินค้านัน้ ซึง่ได้สนองความต้องการ

และท าให้ลกูค้ารู้สกึพงึพอใจ  

เพียรซ์ (อมรรัตน์ พินยักุล. 2549: 19; อ้างอิงจาก Pearce. 1997: 1-31) กล่าวว่า ลูกค้าท่ีมี

คณุค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าอย่างมาก และเป็นผู้ ท่ีใช้สินค้า          

ในปริมาณมากขึน้ด้วย ดงันัน้กลยุทธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความจงรักภักดี และต้องมุ่งไปท่ี             

กลุ่มลกูค้าซึ่งมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าและกลุ่มท่ีซือ้สินค้าในปริมาณมาก จึงจะท าให้ธุรกิจได้รับ

ก าไรในระยะยาว ดงันัน้ ก าไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้างความจงรักภักดี           

และท าให้นกัการตลาดตระหนกัถึงความส าคญัว่า ความจงรักภักดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขาย

และปอ้งกนัส่วนครองตลาด ซึ่งมีผลให้เกิดการจงูใจท่ีหลากหลายเพ่ือสร้างความจงรักภกัดี แตอ่ย่างไร

ก็ตามความจงรักภักดีเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้ยากกว่าท่ีลูกค้าซือ้สินค้าเป็นประจ าท่ีร้านใดร้านหนึ่ง           

หรือเกิดขึน้ได้ยากกวา่พฤตกิรรมการซือ้ซ า้ 

ยัค แซงลอ (Geok Theng Lau. 1999) กล่าวว่า นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิด          

ด้านความจงรักภักดีเพราะความจงรักภักดีในตราสินค้าเป็นตัววัดในการดึงดูดลูกค้ามาใช้บริการ          

และตราสินค้า หรือสญัลกัษณ์เป็นสิ่งท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษัทการซือ้หรือใช้บริการซ า้ และบอกตอ่ไป

ยงับคุคลอ่ืน การบริหารตราสินค้าเป็นสิ่งส าคญัตอ่ความจงรักภกัดี  
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5.3 ประเภทของความจงรักภักดี 
แกมเบิล  สโตน และวูดคอกซ์  (Gamble; Stone; & Woodcock.  1998:  168)  ไ ด้แบ่ง                  

ความจงรักภกัดีออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้

1. ความจงรักภกัดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) 

2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากเหตผุล (Rational Loyalty) 

1. ความจงรักภกัดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty)  

เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทศันคติ ความเช่ือ และความปรารถนาของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กร 

สินค้าหรือบริการ โดยบริษัทได้ประโยชน์จากความจงรักภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และความเช่ือ           

ของลูกค้าเอง เม่ือมองให้ลึกลงไปในผลของความจงรักภักดีนัน้ พบว่าขึน้อยู่กับการธ ารงคงไว้ซึ่ง

ความรู้สึกพิเศษท่ีอยู่ในจิตใจของลกูค้า โดยบริษัทควรแสดงให้ลกูค้าเห็นว่าความจงรักภกัดีของลูกค้า

นัน้ต้องได้การตอบแทนด้วยความสมัพนัธ์ท่ีดีอยา่งเตม็ประสิทธิภาพจากการบริการ 

2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากเหตผุล (Rational Loyalty)  

เกิดจากกระท าด้วยความชอบใจ ความเต็มใจ หรือช่ืนชอบจากการได้รับการตอบสนองจาก

สินค้าหรือบริการ ซึ่งจะเป็นการกีดกัน ป้องกันไม่ให้ลูกค้าไปจงรักภักดีต่อบริษัทอ่ืน ถึงแม้ว่าลูกค้า             

คนหนึ่งอาจมีความจงรักภักดีได้มากกว่าหนึ่งสินค้าหรือบริการ หรือมากกว่าหนึ่งบริษัท หรือสินค้า           

และบริการขึน้อยูก่บับางความรู้สกึของลกูค้าแล้วแตบ่างโอกาสหรือบางเหตกุารณ์  

5.4 การวัดและระดับของความจงรักภักดี 
ศรีกัญญา มงคลศิริ (2547) กล่าวว่า การพัฒนาเล่ือนระดับความภักดีต่อตราสินค้า          

ของผู้บริโภคนัน้ ควรท าการวดัตวัแปรตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

1. ระดับชัน้แห่งความพึงพอใจ (Satisfaction Level) คือ การวัดระดับชัน้ความพึงพอใจ             

ท่ีผู้ บ ริ โภคมีต่อตราสิน ค้า  โดยทั่ว ไปแล้วจะ เ ป็นการศึกษาค้นหาปริมาณและธรรมชาติ                                 

ของความไมพ่งึพอใจท่ีผู้บริโภคมีตอ่ตราสินค้า การศกึษาในประเดน็นีอ้าจมุง่ค้นหาวา่ผู้บริโภคไม่พอใจ                 

ตราสินค้าในประเด็นใด ความรู้สึกไม่พอใจส่งผลต่อพฤติกรรมหรือทัศนค ติต่อตราสิน ค้า                              

ให้เปล่ียนแปลงอยา่งไร เป็นต้น 

2. ระดบัชัน้แห่งความชอบ (Liking Level) คือ การวัดระดับชัน้ความชอบท่ีผู้ บริโภคมีต่อ                

ตราสินค้าสามารถใช้มาตรวดัความชอบ (Liking Scale) มาช่วยในการศกึษา เน่ืองจากผู้บริโภคทั่วไป               

จะมีความรู้สกึตอ่ตราสินค้าในลกัษณะสอดคล้องกบัมาตรวดัดงักล่าว เป็น 5 ล าดบัชัน้ ล าดบัชัน้ต ่าสุด
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คือ ล าดบัชัน้ท่ี 1 และชัน้ความชอบสูงสุดอยู่ท่ีล าดบั 5 คือล าดบัชัน้ท่ีผู้บริโภคมีความไว้วางใจและ

เช่ือมัน่ในตราสินค้านัน้ 

3. ระดบัชัน้แห่งความผูกพนั (Commitment Level) คือ การศึกษาความผูกพนัในระดับลึก                

ท่ีผู้บริโภคมีตอ่ตราสินค้า จะแสดงออกด้วยการมีส่วนร่วมตา่งๆในกิจกรรมท่ีตราสินค้าจดัขึน้สงัเกตเห็น

ความเปล่ียนแปลงตา่งๆของตราสินค้าอย่างชดัเจน และมีสว่นในการบอกตอ่เพ่ือให้ผู้ อ่ืนช่ืนชอบต่อตรา

สินค้าเชน่เดียวกนักบัตน 

ณฐัพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549: 27) กล่าวว่า การวดัความจงรักภกัดีสามารถแบง่ออกเป็น 

3 มิต ิคือ  

1. การวดัมิตด้ิานพฤตกิรรม  

2. การวดัมิตด้ิานทศันคต ิ 

3. การวดัมิตแิบบผสมผสาน  

โดยการวัดความจงรักภักดีมิติ ด้านพฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ชัดเจนท่ีสุด คือ          

สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซือ้ซ า้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ โดยพฤติกรรมการซือ้ซ า้นีเ้กิด

จากหลายสาเหตุ ซึ่งไม่ได้เกิดจากความจงรักภักดีเพียงอย่างเดียว ส่วนการวดัมิติด้านทศันคตินัน้จะ

เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพนั หรือมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของตราสินค้า 

แม้ว่าจะวดัได้ยาก แตย่งัสามารถสงัเกตได้จากพฤติกรรมบางอย่างท่ีลกูค้าแสดงออก เช่น การแนะน า

สินค้าหรือบริการให้คนใกล้ชิดให้มาซือ้หรือใช้บริการ รวมไปถึงการกล่าวชมเชยให้ผู้ อ่ืนฟังเสมอ             

หรือมีการออกปากปกป้องเม่ือผู้ อ่ืนก าลังต่อว่าตราสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีนัน้           

และการวดัมิตแิบบผสมผสาน โดยรวมแนวคดิการวดัทัง้สองมิตแิรก 

วรารัตน์ สนัตวิงษ์ (2549: 11) กลา่ววา่ ระดบัของความจงรักภกัดีมี 6 ระดบั คือ  

1. กลุ่มบุคคลท่ีมีความเป็นไปได้ว่าจะเป็นลูกค้า (Suspect) ลูกค้ากลุ่มนีเ้ป็นกลุ่มบุคคล

ทัว่ไปท่ีองค์กรสงสยัวา่นา่จะเป็นบคุคลท่ีซือ้และใช้สินค้า  

2. ผู้ ท่ีคาดว่าจะซือ้และใช้สินค้า (Prospect) เป็นกลุ่มลกูค้าท่ีถูกคดัสรร และกลัน่กรองจาก  

กลุม่แรกวา่เป็นผู้ ท่ีมีศกัยภาพท่ีนา่จะซือ้และใช้สินค้าของธุรกิจ  
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3. กลุ่มลูกค้าท่ีตัดสินใจซือ้และใช้บริการในครัง้แรก (First Time Customer) เป็นลูกค้า                                   

ท่ีได้พิจารณาเลือกซือ้และใช้สินค้าขององค์กรแล้ว  

4.  กลุ่มลูกค้า ท่ี ซื อ้ห รือใ ช้สินค้าซ า้  (Repeat Customer)  เ ป็นกลุ่มลูกค้า ท่ีพึงพอใจ                       

และประทบัใจในตวัสินค้าของธุรกิจ  

5. กลุม่ลกูค้าประจ า (Client) กลุม่นีจ้ะการซือ้และใช้สินค้าอยา่งปกต ิ 

6. กลุ่มลูกค้าผู้ภักดี (Advocate) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีสนับสนุนธุรกิจอย่างต่อเน่ืองตลอดมา      

และพร้อมท่ีจะแก้ตา่งให้หากมีใครเข้าใจและมีทศันคติท่ีผิดๆตอ่ธุรกิจ 

ศิริวรรณ เสรรีรัตน์ และคณะ (2550: 159-162) กล่าวว่า การวัดระดับความจงรักภักดี 

ประกอบด้วย 1. การวดัความจงรักภกัดีทางด้านพฤติกรรม เป็นการวดัพฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑ์ซ า้               

2. การวดัความจงรักภักดีทางด้านทศันคติ เป็นการวดัความรู้สึกท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์ เพ่ือค านวณดชันีท่ี              

จะวดัความจงรักภักดีอย่างมีส่วนร่วม โดยถือเกณฑ์คะแนนของผู้ตอบท่ีเก่ียวข้องกับความสม ่าเสมอ             

ด้านพฤติกรรมศาสตร์ และความผูกพนัด้านจิตวิทยา (Phychologicalattachment) ซึ่งมีการก าหนด

องค์ประกอบของความจงรักภกัดี ออกเป็น 4 กลุม่ ดงันี ้ 

 

 

                         ต ่า             สงู  

   

 

 
 

 

 

ภาพประกอบ 4 แสดงประเภทของความจงรักภกัดี (Loyalty’s typology) 

ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2550). พฤติกรรมผูบ้ริโภค หน้า. 160. 

1. ผู้ ท่ีมีความจงรักภักดีต ่า (Low loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม ่าเสมอทางด้านพฤติกรรม                   

การซือ้ซ า้ในระดบัต ่า และมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบัต ่า  
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(Low loyalty) 

2. ผู้ที่มีความจงรักภกัดีแบบซ่อนเร้น 
(Latent loyalty) 

3. ผู้ที่มีความจงรักภกัดีแบบจอมปลอม 
(Spurious loyalty) 
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2.  ผู้ ท่ี มีความจงรักภักดีแบบซ้อนเ ร้น (Latent loyalty)  กลุ่มนี จ้ะมีความสม ่ า เสมอ               

ทางด้านพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ในระดบัต ่า และมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบัสงู 

3. ผู้ ท่ีมีความจงรักภักดีแบบจอมปลอม (Spurious loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม ่าเสมอ

ทางด้านพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ในระดบัสงู และมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบัต ่า 

4. ผู้ ท่ีมีความจงรักภกัดี (High loyalty) กลุม่นีจ้ะมีความสม ่าเสมอทางด้านพฤติกรรมการซือ้

ซ า้ในระดบัสงู และมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบัสงู 

ดิ๊ก และ บาซู (ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 2552: 24; อ้างอิงจาก Dick; & Basu. 1994)              

กล่าวว่าการแบ่งประเภทของความจงรักภักดีของผู้บริโภค สามารถพิจารณาจากทัศนคติต่อสินค้า   

และระดบัพฤตกิรรมการซือ้ซ า้โดยสามารถแบง่ได้เป็น 4 ระดบั ดงันี ้

1. True Loyalty เป็นผู้ บริโภคมีทัศนคติ และระดับของการซือ้ซ า้สูง คือ ผู้ บริโภครู้สึกดี                 

กบัตราสินค้านัน้และมีการซือ้หรือใช้บริการเป็นประจ าอยา่งตอ่เน่ือง 

2. Latent Loyalty คือ ความจงรักภักดีท่ีแอบแฝง โดยผู้ บริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีต่อสินค้า                      

แต่มีการซือ้ซ า้ต ่า คือ ผู้บริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกับตราสินค้าหนึ่ง แต่ผู้บริโภคคนนัน้ไม่ได้ซือ้

สินค้านัน้บอ่ยเม่ือต้องการซือ้สินค้าประเภทนัน้ก็จะนึกถึงตราสินค้านัน้เป็นตราแรก นอกจากนีอ้าจจะมี

การแนะน าคนอ่ืนซือ้หรือใช้บริการด้วย 

3. Spurious Loyalty คือ ความจงรักภกัดีเทียม คือ ผู้บริโภคจะมีการซือ้ซ า้สงู แต่มีทัศนคติ              

ท่ีไม่ดีตอ่องค์กร เช่น ผู้บริโภคซือ้ยาสีฟันย่ีห้อหนึ่งเป็นประจ า แตผู่้บริโภคคนนัน้ไม่รู้สึกชอบในยาสีฟัน

ย่ีห้อนัน้เลย การซือ้ท่ีเกิดขึน้ประจ านัน้ อาจจะเกิดจากการท่ีคนในครอบครัวคนอ่ืนๆชอบ ตนเองก็ต้อง

ซือ้ย่ีห้อนัน้ด้วย  

4. No Loyalty คือ ไม่มีทัง้ระดับของทัศนคติและการซือ้ซ า้ ผู้ บริโภคไม่ซือ้สินค้าย่ีห้อนัน้            

และไมมี่ความชอบในสินค้าย่ีห้อนัน้ด้วย 

 

เอเคอร์ (Aaker. 1991) กลา่ววา่ ระดบัของความจงรักภกัดีมี 5 ระดบัดงันี ้  
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ระดบั 1 กลุ่มผู้ ซือ้ท่ีไม่มีความจงรักภักดีในตราสินค้า (Nonloyal Buyer) ผู้ ซือ้ในกลุ่มนีจ้ะ

มองว่าตราสินค้าแต่ละตราไม่มีความแตกต่างกันมากนกั ดงันัน้ตราสินค้าจึงมีผลต่อการตดัสินใจซือ้                     

เพียงเล็กน้อยเท่านัน้ เพราะโดยส่วนใหญ่ผู้ ซือ้จะเลือกซือ้สินค้าจากการลดราคา หรือซือ้จาก

อรรถประโยชน์ของสินค้าเป็นหลกั   

ระดบัท่ี 2 กลุ่มผู้ ซือ้ท่ีซือ้ตามความเคยชิน (Habitual Buyer) ผู้ ซือ้ในกลุ่มนีจ้ะเลือกซือ้สินค้า                 

จากความพงึพอใจในตราสินค้าเป็นหลกั และพร้อมจะเปล่ียนตราสินค้าถ้าไมพ่งึพอใจในตราสินค้าเดิม                

ท่ีใช้อยู ่

ระดบัท่ี 3 กลุ่มผู้ ซือ้ท่ีมีความพึงพอใจในตราสินค้าแต่ยงัคงค านึงถึงคา่ใช้จ่ายในการเปล่ียน   

ตราสินค้า (Satisfied Buyer with Switching Costs)  ผู้ ซื อ้ในกลุ่มนี เ้ ป็นผู้ ซื อ้ ท่ี มีความพึงพอใจ                   

ในตราสินค้าเพราะมีการค านงึถึงเร่ืองต้นทนุคา่เสียเวลา เงินและความเส่ียงตา่งๆ ท่ีเกิดจากการเปล่ียน 

ตราการเข้าถึงผู้ บริโภคกลุ่มนี  ้บริษัทเจ้าของสินค้าจ าเป็นต่อเสนอสิ่งจูงใจท่ีมีประโยชน์มากกว่า             

หรือเลือกตราสินค้าใหม ่

ระดบัท่ี 4 กลุม่ผู้ ซือ้ท่ีชอบตราสินค้า (Buyer who likes the Brand) ผู้ ซือ้ในกลุม่นีจ้ะเป็นกลุม่           

ท่ีมีความช่ืนชอบในตราสินค้าอย่างแท้จริง ซึ่งเป็นความช่ืนชอบท่ีเกิดจากการเช่ือมโยงของตราสินค้า  

เช่น ช่ือ สญัลกัษณ์ ประสบการณ์การแข่ง หรือการรับรู้ว่าสินค้ามีคณุภาพดี หรือจากความสัมพันธ์             

ท่ีผู้บริโภคมีตอ่ตราสินค้ามาเป็นเวลานาน   

ระดบัท่ี 5 กลุ่มผู้ ซือ้ท่ีมีความผูกพนักับตราสินค้า (Committed Buyer) ผู้บริโภคในกลุ่มนีมี้

ความภาคภูมิใจท่ีได้ซือ้ และได้แข่งตราสินค้านี ้โดยตราสินค้านีจ้ะมีความส าคญัต่อผู้บริโภคทัง้ใน         

ด้านคณุประโยชน์ของการแขง่งานและยงัสะท้อนถึงถึงความเป็นตวัตนของผู้บริโภค ซึง่ผู้บริโภคก็มัน่ใจ                      

ท่ีจะแนะน าตราสินค้านีต้อ่ให้กบัผู้ อ่ืน 

โอลิเวอร์ (Oliver. 1999: 33-34) กล่าวว่า การวดัระดบัความจงรักภักดีของลูกค้า ในแต่ละ

องค์ประกอบนัน้ มีความจ าเป็นท่ีจะต้องก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคติของลูกค้าท่ีรู้สึกต่อสินค้า

และบริการด้วย โดยการประเมินระดับทัศนคตินัน้ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ล าดับขัน้                

ซึ่งจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยังการประเมินระดับความจงรักภักดีอย่างลึกซึง้ได้ ซึ่งองค์ประกอบทัง้            

3 ล าดบัขัน้ ได้แก่ 

 



48 
 

1. ความพงึพอใจตอ่องค์ประกอบของตราสินค้า หมายถึง ความเช่ือ (Beliefs)  

2. ความรู้สกึพงึพอใจท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ทศันคต ิ(Attitude)  

3. ความตัง้ใจอย่างแนวแน่ท่ีจะซือ้ทุกสิ่งทุกอยางท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ หมายถึง พฤติกรรม 

(Conation)  

ดังนัน้ แนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี จึงเป็นการเช่ือมโยงระหว่างงานวิจัย                         

ความจงรักภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ท่ียอมรับกันในอย่างกว้างขวางกับงานวิจัย              

ความจงรักภกัดีด้านพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) 

คอตเลอร์ (Kotler. 2003: 99) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการจัดกลุ่มลุกค้าของบริษัท พบว่า                     

การวัดความจงรักภักดีสามารถวัดได้จากอัตราการซือ้ซ า้ บริษัทโดยทั่วไปเสียลูกค้าไปคร่ึงหนึ่ง                         

ในระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี แต่บริษัทท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีสูงจะเสียลูกค้าไม่เกิน 20% ภายใน 5 ปี                 

โดยบริษัทควรแบ่งจากลูกค้าท่ีสร้างก าไรกับลกูค้าท่ีไม่สร้างก าไร โดยบริษัทต้องให้ความสนใจลกูค้า                    

ท่ีท าก าไรมากกว่าซึ่งสอดคล้องกบัการศกึษาของชศูกัดิ์ เดชเกรียงไกรกลุ และคณะ (2546: บทคดัย่อ) 

พบว่า ลูกค้าแต่ละรายมีความส าคญัไม่เท่ากัน โดยลูกค้าประมาณ 20% จะมียอดรวมกันประมาณ 

80% ของยอดขายทัง้หมดขึน้กบัประเภทธุรกิจ 

การวดัความจงรักภกัดีของตราสินค้าจะแสดงให้เห็นถึงความคิดของผู้บริโภคทัง้ท่ีเป็นเหตผุล

และอารมณ์ท่ีผู้บริโภคมีตอ่สินค้าหรือบริการ ซึง่ประกอบด้วย (Auken: 2004) 

1. Bonding คิดวา่ตราสินค้าเป็นของเรา  

2. Advantage คิดว่าตราสินค้าของเราดีกวา่ตราสินค้าอ่ืนๆ  

3. Performance คิดวา่ตราสินค้ามีคณุภาพเป็นท่ียอมรับ  

4. Relevance คิดวา่ตราสินค้านีส้ามารถตอบสนองความต้องการได้  

5. Presence เคยรู้วา่มีตราสินค้านี ้ 

6. No presence ไมเ่คยรู้ว่ามีตราสินค้านีใ้นตลาด 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี ในวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้อ้างอิง

แนวคิดของ แกมเบิล สโตน และวดูคอกซ์ (Gamble; Stone; & Woodcock. 1998: 168) โดยสามารถ

สรุปได้ว่า ความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้า หมายถึง ทศันคติของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการ ซึ่งน าไปสู่
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ความสมัพนัธ์ในระยะยาว โดยเกิดจากความตัง้ใจท่ีจะซือ้หรือใช้บริการนัน้ซ า้อย่างสม ่าเสมอตอ่เน่ือง

ถึงในอนาคต  

 

6. ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของบริษัท เซน็ทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) 
6.1 ข้อมูลเก่ียวกับ บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) 
บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) หรือ CPN เป็นบริษัทพัฒนาอสังหาริมทรัพย์             

เพ่ือการค้าปลีกท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย มีการประกอบธุรกิจมากว่า 30 ปี ซึ่งปัจจุบัน CPN                     

มีศูนย์การค้าท่ีพัฒนาและบริหารอยู่มากถึง 30 แห่ง อาคารส านักงาน 7 แห่ง โรงแรม 2 แห่ง                     

และอาคารท่ีพักอาศยั 2 แห่ง ซึ่งมีพืน้ท่ีรวมทัง้สิน้กว่า 4.7 ล้านตารางเมตร โดย CPN เป็นผู้ น าใน

อุตสาหกรรมพัฒนา และบริหารศูนย์การค้าเพ่ือการค้าปลีกในประเทศไทย และมีส่วนแบ่ง                

ทางการตลาดส าหรับพืน้ท่ีค้าปลีกในกรุงเทพมหานครเป็นรายใหญ่ท่ีสดุ ประมาณ 22% 
CPN ได้เร่ิมก่อตัง้ขึน้เม่ือวันท่ี 17 มิถุนายน พ.ศ.2523 ด้วยทุนจดทะเบียน 300 ล้านบาท 

ในช่วงท่ีผ่านมา CPN ได้รับการเปล่ียนแปลงต่างๆ ซึ่งไม่เพียงแต่การเปล่ียนแปลงของแนวโน้ม        

ของผู้บริโภคเท่านัน้ แต่ยังเป็นการเปล่ียนแปลงของความต้องการศูนย์การค้าครบวงจรท่ีสามารถ

ตอบสนองความต้องการผู้บริโภคแบบ “One-stop-shopping” ได้อย่างเต็มรูปแบบในฐานะท่ีเป็นผู้น า

ตลาดท่ีมีความเข้าใจอย่างลึกซึง้ถึง แนวโน้มตลาดท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว CPN ได้พัฒนา

โครงการศูนย์การค้าในหลากหลายรูปแบบ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค โดยเซ็นทรัล

พลาซาลาดพร้าวเป็นหนึ่งในศนูย์การค้าแรกๆท่ีได้สะท้อนวิสยัทศัน์ของบริษัทท่ีจะเป็นผู้น าการปฏิวัติ

ประสบการณ์การพฒันาและจดัการการค้าปลีกรูปแบบใหม่ CPN ได้แปรสภาพมาเป็นบริษัทมหาชน

ในปีพ.ศ.2537 และได้จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในปีพ.ศ.2538 และ                        

ในปีพ.ศ.2544 เซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าวได้เป็นศูนย์การค้าแห่งแรกในประเทศไทยท่ีได้การรับรอง

มาตรฐาน ISO 9001-2000 ซึ่งเป็นมาตรฐานสากลท่ีองค์กรธุรกิจทัว่โลกให้ความส าคญั เพ่ือความเป็น

เลิศทางด้านคณุภาพ และความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานภายในองค์กร 

ยิ่งไปกว่านัน้ CPN มีวิสยัทศัน์ท่ีจะพฒันาศนูย์การค้าของบริษัทในพืน้ท่ีท่ีมีศกัยภาพทัง้ใน

กรุงเทพฯ และเมืองใหญ่ทัว่ประเทศ โดยมีเป้าหมายต่อไปในการขยายไปสู่ประเทศเพ่ือนบ้านโดยใช้

ความช านาญในการบริหาร และจดัการกิจการศนูย์การค้าท่ีมีอยูเ่ป็นทนุ 
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6.2 ความรับผิดชอบต่อสังคมของ บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) 

บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ยึดมั่นในกรอบแนวทางในการด าเนินธุรกิจ                     

ตามหลกัการก ากับดแูลกิจการท่ีดี ประกอบกับบริษัทฯ เป็นส่วนหนึ่งของสงัคม ดงันัน้ จึงตระหนกัถึง

ความส าคญัของการด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบตอ่สงัคม ชมุชน และสิ่งแวดล้อม เพ่ือการเติบโต

อยา่งมัน่คงยัง่ยืนและเป็นท่ียอมรับจากผู้ ท่ีเก่ียวข้องทกุภาคส่วน และเพ่ือสง่เสริมให้การปฏิบตังิานของ

กรรมการ  ผู้ บ ริหารและพนักงานของบริษัทฯ เ ป็นไปในทิศทาง เ ดียวกันในเ ร่ืองดังกล่าว                         

บริษัทฯจงึก าหนดนโยบายความรับผิดชอบตอ่สงัคม ดงันี ้

6.2.1 นโยบายด้านสังคม 

CPN มุ่งท่ีจะเติบโตตามกลยุทธ์การขยายสาขาทัง้กรุงเทพฯ และเมืองส าคญัทาง
เศรษฐกิจในต่างจังหวัดอย่างต่อเ น่ืองภายใต้ปฎิธานท่ีจะพัฒนาและยกระดับความเป็นอยู่                          
โดยไม่ก่อให้เกิดผลกระทบเชิงลบตอ่ชมุชน และเพ่ือให้ได้รับการยอมรับ และเช่ือใจจากชมุชนรอบข้าง               
โดยมีนโยบายดงันี ้

6.2 .1 .1 การประกอบธุ ร กิจอย่าง มีจ ริยธรรม  และ รับผิดชอบต่อสังคม                                     
โดยการมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนท่ีประกอบธุรกิจ และสงัคมโดยรวมทัง้ในด้านเศรษฐกิจ สงัคม 
ชมุชน และสิ่งแวดล้อม 

6.2.1.2 การเคารพในสิทธิมนษุยชนโดยไมเ่ลือกปฏิบตั ิไมว่า่ผู้ ท่ีเก่ียวข้องสว่นตา่งๆ               
ของบริษัทฯ จะมีเชือ้ชาติ สัญชาติ ศาสนา และวัฒนธรรมท่ีแตกต่างกัน บริษัทฯจะบริหารจัดการ                
ด้วยความเป็นธรรม และสง่เสริมให้เกิดการพฒันาร่วมกนัอยา่งยัง่ยืน 

6.2.1.3 การส่งเสริมให้บุคลากรในบริษัทฯมีจิตอาสา และรับผิดชอบต่อสังคม                   
โดยไม่หวังสิ่งโดยมีการจัดกิจกรรมท่ีสร้างประโยชน์ท่ียั่งยืนแก่ชุมชนและสังคม โดยเป็นกิจกรรม                     
ท่ีสอดคล้องกับการด าเนินธุรกิจของบริษัท โดยก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสงัคม ชุมชน และสิ่งแวดล้อม                
ในระยะยาวอย่างแท้จริง อีกทัง้ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาการด้านการศึกษาและการเรียนรู้อย่าง
ตอ่เน่ือง 

6.2.2 นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 

CPN มีความมุ่งมัน่ท่ีจะด าเนินนโยบายด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมให้สอดคล้อง

กับนโยบายในการด าเนินธุรกิจ นอกเหนือจากเป้าหมายในการลดต้นทุน CPN ยังตระหนักถึง

ผลกระทบท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงทางด้านสภาวะภูมิอากาศ ดงันัน้ในปีพ.ศ.2557 CPN จึงได้มีการ

ปรับเปล่ียนและเพิ่มบทบาทของคณะกรรมการ ศึกษาด้านมาตรการประหยดัพลงังาน ให้ครอบคลุม 

ถึงการจดัการทรัพยากร และสิ่งแวดล้อมทัง้หมดท่ีส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทางด้านสภาวะ
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ภูมิอากาศ และได้ปรับช่ือคณะกรรมการเป็นคณะกรรมการศึกษามาตรการประหยัดพลังงาน                

และสาธารณูปโภค (Energy and Utility Conservation Committee) โดยส่วนหนึ่งในการบริหาร

จดัการด้านสิ่งแวดล้อมนัน้ ยงัรวมไปถึงการปฏิบตัิตามกฏหมายและข้อบงัคบัท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจใน

ด้านผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและจากภัยพิบตัิ โดยก ากับติดตามวิเคราะห์และประเมินความเส่ียง               

ท่ีอาจเกิดขึน้อยา่งเคร่งครัด โดยหนว่ยงานภายในรายไตรมาสและรายปี โดยมีนโยบายดงันี ้

6.2.2.1 การปฏิบัติตามกฎหมายข้อบังคับ และข้อก าหนดอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องกับ

สิ่งแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจของบริษัทฯ โดยมีการบริหารงานโดยมีเป้าหมายในการป้องกัน                 

และควบคมุไมใ่ห้เกิดผลกระทบตอ่สิ่งแวดล้อม 

6 .2.2.2 มี การประ เมิ นและติดตามผลการด า เนิ นงานห รือผลกระทบ                             

ด้านสิ่งแวดล้อม ท่ีอาจเกิดขึน้จากการด าเนินธุรกิจ รวมไปถึงมีการพฒันาและปรับปรุงการบริหารงาน

ด้านสิ่งแวดล้อมอยา่งตอ่เน่ือง 

6.2.3 นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน 

ตลอดระยะเวลาการด าเนินธุรกิจท่ีผ่านมา CPN ให้ความส าคญัในเร่ืองการบริหาร                  

จดัการพลงังานและสาธารณูปโภคเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นหนึ่งในต้นทนุหลกัในการด าเนินธุรกิจ                

โดยการใช้พลังงานไฟฟ้าคิดเป็น 90% ของต้นทุนด้านสาธารณูปโภคทัง้หมด อีกทัง้  CPN                                      

ยังมีการประยุกต์แนวทางสากลต่างๆ เข้ามาประยุกต์ใช้เป็นตัวชีว้ัด เช่น มาตรฐาน ISO 50001                      

ISO 14001 โดยมีการน าเทคนิคการประหยดัพลงังานท่ีได้เรียนรู้จากประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเกิดขึน้

จริงจากการท างานในโครงการท่ีผ่านมามาปรับใช้ในโครงการใหม่ รวมไปถึงการมุ่งเน้นหานวตักรรม            

ท่ีเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อมมาใช้ในการบริหารระบบสาธารณูปโภคของโครงการ โดยมีแนวทางปฏิบตัิ ใน 

3 มิติควบคู่กันไป ได้แก่ 1. ด้านกระบวนการบริหารจัดการ ตามแนวทางการบริหารจัดการพลังงาน

อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ISO 50001 และการจัดการสิ่งแวดล้อม ISO 14001 โดยมีการควบคุม          

ด้วยเทคโนโลยีแบบระบบเวลาจริง (Real Time) 2. ด้านเทคนิค แบ่งเป็นการบริหารจดัการตามแผน

บ ารุงรักษาเชิงป้องกัน (Preventive Maintenance) การประเมินประสิทธิภาพของแต่ละเทคนิค 

(Machinery Efficiency Assessment) 3. ด้านพฤติกรรมการจัดการองค์ความรู้ ด้านการประหยัด

พลังงานและสาธารณูปโภค (Knowledge Management) การอบรมและให้ความรู้ รวมไปถึง               

การปลกูฝังคา่นิยมในการใช้พลงังาน และสิ่งแวดล้อมอยา่งรู้คณุคา่ โดยมีนโยบายดงันี ้
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6.2.3.1 การปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อบังคับ และข้อก าหนดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง          

กับการอนุรักษ์พลังงานในการด าเนินธุรกิจของบริษัทฯ โดยมีการป้องกัน หลีกเล่ียง และควบคุม       

การด าเนินกิจกรรมท่ีอาจเกิดความเส่ียงตอ่การใช้พลงังานโดยสิน้เปลือง  

6.2.3.2 มีการทบทวนและปรับปรุงนโยบาย เป้าหมาย ผลการด าเนินงาน                   

และแผนการด าเนินงานอยา่งตอ่เน่ือง 

6.2.3.3 การสร้างความรู้ความเข้าใจท่ีถูกต้องต่อผู้ ท่ีเก่ียวข้องส่วนต่างๆเก่ียวกับ                   

การอนุรักษ์พลังงาน รวมทัง้ส่งเสริมและให้ความร่วมมือ เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ กิจกรรมต่างๆ                    

ด้านการอนรัุกษ์พลงังานตอ่องค์กร หนว่ยงานภาครัฐ สงัคม และสาธารณชนทัว่ไป 

6.2.4 นโยบายด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัย 

CPN ค านึงถึงความปลอดภยัทัง้ต่อสุขภาพ ทรัพย์สิน และชีวิตของผู้ มีส่วนได้เสีย             

ทุกกลุ่มโดยจัดเร่ืองดงักล่าวเป็นหนึ่งในเร่ืองท่ีต้องป้องกันอย่างเคร่งครัดในการบริหารความเส่ียง                  

ด้านปฏิบัติการ (Operational Risk) โดยมีการจัดตัง้คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย             

และสภาพแวดล้อมในการท างาน (คปอ.) ก ากับดแูล มีการประชุมเป็นประจ าทุกเดือน โดยพิจารณา

ประเด็นควบคูก่บัผลจากการตรวจประเมินของคณะกรรมการ 5 ส. ประจ าแตล่ะสาขา และก ากบัดแูล

ตามแผนปอ้งกนัการสูญเสียโดยส านกัส่งเสริมและก ากับดแูลมาตรฐาน (สสม.) และรายงานประเด็น

ตา่งๆผา่นคณะกรรมการบริษัทและคณะกรรมการบริหารความเส่ียง โดยมีนโยบายดงันี ้

6.2.4.1 การปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อบังคับ และข้อก าหนดอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องกับ                 

ความปลอดภัยและอาชีวอนามัยในการด าเนินธุรกิจของบริษัทฯ โดยมีการจัดให้มีระเบียบปฏิบัติ             

และแผนด าเนินการเก่ียวกับเร่ืองความปลอดภัยและอาชีวอนามัยในการท างานอย่างเพียงพอ             

และมีประสิทธิภาพ 

6.2.4.2 การป้องกันและควบคุมความเส่ียงท่ีอาจก่อให้เกิดความสูญเสีย              

อนัเน่ืองมาจากอุบตัิเหต ุการบาดเจ็บ หรือ ความเจ็บป่วยจากการปฏิบตัิงาน ทรัพย์สินสูญหายหรือ

เสียหาย การปฏิบตังิานไมถ่กูวิธี และความผิดพลาดอ่ืนๆท่ีอาจเกิดขึน้ 

6.2.4.3 การจัดให้มีการประชาสัมพันธ์และส่ือสารเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจ 

และเผยแพร่ข้อมูลด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัยแก่บุคลากรของบริษัทฯ ตลอดจน                            

ผู้ มีสว่นได้เสียท่ีเก่ียวข้องอยา่งเพียงพอและมีประสิทธิภาพ 

6.2.4.4 การประเมินและติดตามผลการด าเนินงานด้านความปลอดภัยและ                         

อาชีวอนามัยท่ีเก่ียวข้องกับการด าเนิน ธุรกิจของบริษัทฯอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ  อีกทัง้ยังมี                    
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การจดัการเตรียมความพร้อมตอ่เหตวุิกฤตตา่งๆ ท่ีอาจท าให้การด าเนินธุรกิจหยดุชะงกั หรือก่อให้เกิด 

ความเส่ือมเสียช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ของบริษัทฯอยา่งตอ่เน่ืองและสม ่าเสมอ 

 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

สรุพนัธ์ สวสัดพิรรค (2545) ศกึษาเร่ือง “ทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบาย
การตลาดเพ่ือสิ่งแวดล้อม” พบว่า ทัศนคติของผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วยอย่างยิ่งกับ                    
บางประเดน็ของนโยบายการตลาดเพ่ือสงัคม และเม่ือศกึษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจ
ซือ้สินค้าพบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทัศนคติของผู้ บริโภคท่ีมีต่อองค์กรธุรกิจ ผู้ บริโภคท่ีมี                   
อายมุาก จะมีทศันคติตอ่องค์กรท่ีใช้นโยบายการตลาดเพ่ือสงัคมสงู ผู้บริโภคท่ีเป็นเพศหญิงมีทศันคติ
ตอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายทางการตลาดเพ่ือสงัคมสงูกว่าเพศชาย ผู้บริโภคท่ีมีรายได้สงูจะมีทศันคติ
ต่อองค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายทางการตลาดเพ่ือสังคมสูงตามไปด้วย และพบว่า ปัจจัยด้านอาชีพ 
การศกึษา ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัทศันคตติอ่องค์กรธุรกิจท่ีใช้นโยบายทางการตลาดเพ่ือสงัคม   

ปจิตราภรณ์ หวงัเจริญสขุ (2550) ศกึษาเร่ือง “การศกึษาภาพลกัษณ์ของบริษัท แอ๊ดวานซ์ 
อะโกร จ ากัด (มหาชน) ในด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม เร่ืองสิ่งแวดล้อม” พบว่า ภาพลกัษณ์ของ
บริษัท แอ๊ดวานซ์ อะโกร จ ากัด (มหาชน) ในด้านความรับผิดชอบต่อสงัคมเร่ืองสิ่งแวดล้อมในความ
คิดเห็นของชุมชนอยู่ในระดับดี โดยนโยบายและแนวทางในการด าเนินงานมีการค านึงถึงความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมเร่ืองสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นผลมาจากลกัษณะการประกอบธุรกิจขององค์กรเองท่ีอาจ
ท าให้เกิดผลกระทบกับสิ่งแวดล้อมและคนในชุมชน รวมทัง้เกิดจากความต่ืนตวัของชุมชนเองในการ
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการด าเนินงานของบริษัท ซึ่งท าให้ชมุชนมีความส าคญัและสามารถส่งผล
ตอ่การตดัสินใจในการด าเนินกิจกรรมตา่งๆ ภายในชมุชนของบริษัทฯมากขึน้ ทัง้นีก้ารด าเนินงานของ
บริษัทฯสามารถส่งผลกระทบต่อชุมชนได้ทัง้ในด้านบวกและด้านลบ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพชีวิต 
สิ่งแวดล้อม เศรษฐกิจ การจ้างงาน เป็นต้น สิ่งเหล่านีท้ าให้ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัทฯได้เป็น
อยา่งมาก 

จิรัชญา โยธาอภิรักษณ์ (2551) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ด้านความ
รับผิดชอบต่อสงัคมของบริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) และผลตอ่ทศันคตท่ีิมีตอ่ตราสินค้าปตท.” พบว่า 
การรับรู้กิจกรรมเพ่ือสงัคมของบริษัท ปตท. (มหาชน) อยู่ในระดบัปานกลาง กลุ่มตวัอย่างรับรู้เก่ียวกบั
โครงการประกวดและแสดงผลงานศิลปกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ โครงการสวนสมุนไพรสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้น้อยท่ีสุดในส่วนของภาพลักษณ์
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ของบริษัทปตท.จ ากัด (มหาชน) ในสายตาของกลุ่มตวัอย่างอยู่ใน           
ระดับดี โดยมีภาพลักษณ์เก่ียวกับเศรษฐกิจพอเพียง ด้านชุมชน และด้านเยาวชน อยู่ในระดับดี                 
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ส่วนด้านสิ่งแวดล้อม ด้านทรัพยากรป่าไม้ ด้านประเพณี ด้านศิลปวฒันธรรม อยู่ในระดบัดี และด้าน
ศีลธรรมอนัดีงาม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

มินทร์ฐิตา จิราธรรมวัฒน์ (2553) ศึกษาเร่ือง “การรับรู้และทัศนคติท่ีประชาชนมีต่อ
ภาพลักษณ์ ด้านความรับผิดชอบทางสังคมขององค์กร (CSR) ของบริษัท ปตท.จ ากัด (มหาชน)”            
เพ่ือศึกษาการด าเนินการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ระดับการรับรู้และทัศนคติท่ี
ประชาชนมีตอ่การด าเนินการด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรของบริษัท ปตท.จ ากดั(มหาชน) 
โดยศกึษาเฉพาะมิติด้านสิ่งแวดล้อม สงัคม และชมุชนเท่านัน้ ผลการศกึษาพบว่าในภาพรวมทุกด้าน 
ประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก  แต่หากพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้านพบว่า                    
การด าเนินการด้านความรับผิดชอบต่อสงัคมขององค์กร ด้านสิ่งแวดล้อมและด้านชุมชนมีระดบัการ
รับรู้มาก และด้านสงัคมมีระดบัการรับรู้ปานกลาง ในเร่ืองทศันคติท่ีประชาชนมีต่อการด าเนินการด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรในภาพรวมทุกด้านพบว่า ประชาชนมีทัศนคติเชิงบวก รวมถึง              
การด าเนินการด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรท าให้กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ใช้ผลิตภณัฑ์ 

ณฐัฎา ปัน้ทอง (2553) ศกึษาเร่ือง “การรับรู้ตอ่ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของผู้ผลิตเบียร์ไทย
ย่ีห้อหนึ่งท่ีมีผลต่อระดับความจงรักภักดีในตราสินค้าเบียร์ไทยย่ีห้อหนึ่งของผู้ บริโภคในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร” พบว่า ผู้บริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานครท่ีมี อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีระดับความจงรักภักดีในตราสินค้าเบียร์ไทยย่ีห้อหนึ่ง แตกต่างกัน                              
อย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ผู้บริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกันมี
ระดบัความจงรักภกัดีในตราสินค้าเบียร์ไทยย่ีห้อหนึง่ ไมแ่ตกตา่งกนั ระดบัการรับรู้ตอ่ความรับผิดชอบ
ต่อสงัคมของผู้ผลิตเบียร์ไทยย่ีห้อหนึ่งของผู้บริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อความรับผิดชอบต่อสงัคมอยู่ในระดบัปานกลาง 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านชมุชนและสงัคม ด้านสขุภาพและสวสัดิการ และด้านวฒันธรรม ตามล าดบั และอยู่ใน
ระดบัน้อย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งแวดล้อมตามธรรมชาติ ระดบัความจงรักภักดีในตราสินค้าเบียร์ไทย
ย่ีห้อหนึ่งของผู้ บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก และพบว่าระดับความคาดหวัง           
ต่อความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้ ผลิตเบียร์ไทยย่ีห้อหนึ่งแตกต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อความ
รับผิดชอบต่อสงัคมของผู้ผลิตเบียร์ไทยย่ีห้อหนึ่งแตกต่างกัน โดยด้านชุมชนและสงัคม ด้านสุขภาพ
และสวสัดิการ ด้านการศกึษา ด้านสิ่งแวดล้อมตามธรรมชาติ และด้านวฒันธรรม แตกตา่งกนัมีระดบั
การรับรู้ต่อความรับผิดชอบต่อสงัคมของผู้ผลิตเบียร์ไทย ย่ีห้อหนึ่งแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 

วิภาดา วีระสมัฤทธ์ิ (2553) ศกึษาเร่ือง  “ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร (CSR) ท่ีมีผล
ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าของบริษัท แอควานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส (มหาชน)” พบวา่ เพศมีผลตอ่ความ
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จงรักภักดีของลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) และพบว่าเพศหญิงจะมี
ความจงรักภกัดีมากกว่าเพศชาย และอายมีุผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้าของบริษัท แอดวานซ์ อิน
โฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) โดยผู้ ใช้บริการอาย ุ50 ปีขึน้ไป มีความจงรักภกัดีมากกว่ากลุ่มอายุอ่ืนๆ 
นอกจากนีก้ารศึกษามีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด
(มหาชน) ซึ่งผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความจงรักภักดีมากกว่าระดับ
การศกึษาปริญญาตรีและต ่ากว่าปริญญาตรี ส่วนความรับผิดชอบต่อสงัคมขององค์กร (CSR) พบว่า 
ด้านการก ากับดูแลกิจการท่ีดี ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม ด้านความรับผิดชอบต่อ
ผู้ บริโภค ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม และด้านการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม มีผลต่อความ
จงรักภกัดีลกูค้าบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั(มหาชน)  

วรรณชา กาญจนมสุิก (2554) ศกึษาเร่ือง “การท ากิจกรรมความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR)                   
ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการ  ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า                     
การท ากิจกรรมความรับผิดชอบตอ่สงัคมท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ การท ากิจกรรมเก่ียวกับ                          
ความรับผิดชอบต่อสงัคม ด้านการก ากับดแูลกิจการท่ีดีขององค์กร ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความ
เป็นธรรมขององค์กร ด้านความรับผิดชอบตอ่ผู้บริโภคขององค์กร ด้านการร่วมพฒันาชมุชนและสงัคม                 
ขององค์กร และด้านการดแูลรักษาสิ่งแวดล้อมขององค์กร โดยท่ีการท ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อ
สงัคม ด้านการร่วมพฒันาชมุชนและสงัคมขององค์กร สง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินค้า และบริการ
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่  ด้านการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมของ
องค์กร ด้านความรับผิดชอบต่อผู้ บริโภคขององค์กรและด้านการก ากับดูแลกิจการท่ีดีขององค์กร
ตามล าดบั ส่วนการท ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อสงัคมด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม
ขององค์กรไมมี่อิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

กนัยกานต์ ส่องแสง (2555) ศกึษาเร่ือง “อิทธิพลของความพึงพอใจท่ีมีตอ่ความภกัดีในการ
ใช้บริการร้าน Wow Hair Stylish” พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีร้าน 
Wow Hair Stylish ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่า บริการร้านเสริมสวยจดัเป็นธุรกิจบริการประเภทท่ีมุ่งไปท่ี                              
ตัวผู้ รั บบ ริการ ท่ี เ รี ยกว่ า  Tangible Action to People (Lovelock, Wirtz, Ken; & Lui, 2005:  17)                      
ดงันัน้ผู้ รับบริการจะต้องเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการให้บริการ สิ่งใดก็ตามท่ีส่งผลต่อความรู้สึกของ                  
ผู้บริการก่อนการรับบริการ อาจท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจก็ได้ เช่น การลดัคิวจะสร้าง               
การรับรู้ถึงความไม่ยตุิธรรมขึน้ในระหว่างการรอการให้บริการ และจะส่งผลให้รู้สึกว่ารอคอยนานกว่า
เวลาการรอคอยจริง (Lovelock, Wirtz, Ken; & Lui. 2005: 302) ซึ่งสามารถกล่าวได้ว่าการบริการ
ล่าช้า และไม่พึงพอใจ อาจท าให้ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการซ า้อีก อีกทัง้ยังพบว่าความพึงพอใจใน



56 
 

บริการและผลิตภณัฑ์สง่ผลตอ่ความภกัดีตอ่ร้าน เพราะการท่ีร้านมีบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย 
จะสามารถตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู้ ใช้บริการได้ดี ส าหรับพืน้ท่ีบริการ เป็นสิ่งท่ี
สง่ผลตอ่ความสะดวกสบายในการเข้าถึง บริการ ท่ีจอดรถ และการรับบริการในชว่งรอคอย ซึง่จะสง่ผล
ตอ่ความรู้สึกของผู้ รับบริการเป็นการเพิ่ม ต้นทนุ หรือความพยายามในการใช้บริการ ซึ่งในบริบทของ
ร้านนัน้มีพืน้ท่ีให้บริการภายในร้านจ ากัดและไม่มีท่ีจอดรถให้บริการ ท าให้ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ            
และสง่ผลลบตอ่ความภกัดีตอ่ร้าน WoW Hair Stylist 

ธิตมิา ทองสม (2556) ศกึษาเร่ือง “การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร ช่ือเสียงตรา
สินค้า และบุคลิกภาพตราสินค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีตราสินค้าของเอสซีจี ” พบว่า            
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21–30 ปี มีการศกึษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ีย
ต่อเ ดือน จ านวน 10,001–20,000 บาท ความเหมาะสมเ ก่ียวกับการด า เนิน กิจกรรม ด้ าน                       
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของโรงงานยาสบู ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
แล้วพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือด้านสังคม รองลงมาคือด้านการศึกษาด้านสิ่งแวดล้ อม          
ด้านการกีฬา ด้านวัฒนธรรม ส่วนความความเหมาะสมเก่ียวกับการด าเนินกิจกรรมด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมของโรงงานยาสูบท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือด้านความมั่นคง  ส่วนการรับรู้ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรมีความสมัพนัธ์กับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ซึ่งผลการวิจยัพบว่า 
การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า และมีทิศทาง
ความสัมพันธ์ของค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ในเชิงบวกอยู่ในระดบัปานกลาง อีกทัง้ การรับรู้ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กร ช่ือเสียงตราสินค้า และบคุลิกภาพตราสินค้ามีอิทธิพลตอ่ความภักดีต่อ
ตราสินค้า  กลา่วคือ หากการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคมเพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้ความภกัดีต่อ
ตราสินค้าเพิ่มขึน้ 0.305 หน่วย อีกทัง้การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ช่ือเสียงตราสินค้า บคุลิกภาพ
ตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อตราสินค้า โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 
0.732 (R = 0.732) ซึง่มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัสงู มีทิศทางไปทางบวก    

ธารณา จนัตะเภา (2557) ศกึษาเร่ือง “อิทธิพลของการตระหนกัถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคม
ขององค์กรตอ่ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั 
(มหาชน) (DTAC)” พบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการระบบดีแทค รองลงมา ระบบเอไอเอส และ 
ระบบทรูมฟู ส่วนใหญ่มีคา่ใช้จ่าย ต ่ากว่า 1,000 บาท โดยบคุคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจมากท่ีสุด 
คือ ตนเอง มีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการ เพราะบริการดี รองลงมาสัญญาณมีความเสถียร                           
โดยผู้ ใช้บริการมีความตระหนกัรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรตอ่ผู้ บริโภค โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก และมีความความคิดเห็นในระดับมาก จ านวน 2 ด้าน คือ ด้านการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม 
รองลงมาด้านการร่วมพฒันาชมุชนและสงัคมและมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง จ านวน 3 ด้าน ได้แก่                        
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ด้านการตระหนักรู้ถึงความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม และ                
ด้านการก ากับดูแลกิจการท่ีดีตามล าดับ อิทธิพลของการตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อสังคม         
ขององค์กร (CSR) มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า DTAC คือด้านเครือข่าย
บริการ และด้านความระลกึถึงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ชศูกัดิ์ นพถาวร (2558) ศกึษาเร่ือง  “การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคมขององค์กร ช่ือเสียง
ตราสินค้า และบุคลิกภาพตราสินค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีตราสินค้าของเอสซีจี ” พบว่า            
กลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุในช่วง 26-35 ปี มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเทา่ มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน และสว่นใหญ่มีรายได้ มากกวา่ 50,000 บาทตอ่เดือน 
ผลการวิจยัด้านการรับรู้โครงการความรับผิดชอบต่อสงัคมของเอสซีจี  พบว่า ส่วนใหญ่ มีการรับรู้ว่า
โครงการของเอสซีจีเป็นการใส่ใจสิ่งแวดล้อม รองลงมาคือ มีการรับรู้ว่าโครงการ ของเอสซีจีเก่ียวข้อง
กบัสินค้าของเอสซีจี และมีการรับรู้น้อยท่ีสดุคือ แม้เอสซีจีจะมีขา่วในด้านลบ แตก่ลุม่ตวัอย่างพร้อมให้
อภัยได้ ผลการวิจยัด้านช่ือเสียงตราสินค้าของเอสซีจีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เห็นว่าตราสินค้าเอสซีจี                                
มีความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือพบเห็นตราสินค้าเอสซีจีได้บ่อยครัง้ และน้อยท่ีสุดคือ มีการบอกต่อ  
หรือแนะน าให้ผู้ อ่ืนใช้ตราสินค้าเอสซีจี ผลการวิจยัด้านบุคลิกภาพตราสินค้าของเอสซีจีกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่รับรู้ถึงบุคลิกภาพของตราสินค้าเอสซีจีแบบมีความสามารถมากท่ีสุด รองลงมาคือ เห็นว่า
ตราสินค้าเอสซีจี มีบคุลิกภาพแบบน่าต่ืนเต้น และน้อยท่ีสดุคือกลุม่ตวัอยา่งเห็นว่าเอสซีจีมีบคุลิกภาพ
แบบจริงใจ 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ศกึษาเร่ือง “ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ และการรับรู้
ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจ  ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร” พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อความ
จงรักภกัดีในการใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ โดยลกูค้าผู้ ใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพ การให้บริการของธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานครทัง้  5 ด้าน  ได้แก่                     
ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ด้านความใสใ่จ และด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งเป็นผลท าให้ลูกค้าผู้ ใช้บริการยงัคงเลือกใช้บริการกับธนาคาร
เฉพาะกิจ และมีความจงรักภักดีในการใช้บริการเพิ่มมากขึน้ และการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคาร          
มีอิทธิพลในทางบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ โดยลูกค้าผู้ ใช้บริการ
ธนาคารเฉพาะกิจเกิดการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ประกอบไปด้วย 5 ด้าน ได้แก่ด้านองค์การ ด้าน
พนักงาน ด้านบริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เม่ือลูกค้าผู้ ใช้บริการเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์
ดงักลา่วแล้ว จะนกึถึงธนาคารเฉพาะกิจนัน้ๆ เป็นอนัดบัแรก 
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สวิตา เดชวรสุทธิ (2558) ศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้ตราสินค้า ความสนใจในการ
ส่งเสริมการขาย และความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า TNT” พบว่า               
ความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า TNT ซึ่งสามารถชี ใ้ ห้เห็นถึง                   
ความพึงพอใจในการบริการโดยรวม มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ท าให้เห็นถึงความพึงพอใจของ
ลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของ TNT และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านกระบวนการด้านบคุคล ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางด้านการบริการ ด้านราคา มีความ
พงึพอใจในการบริการอยูใ่นระดบัมาก  

อลงกรณ์ กริชนิกร (2558) ศึกษาเร่ือง “การรับรู้ ความพึงพอใจ และปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความภักดีต่อตราฟูจิฟิล์มของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร” พบว่า ความคิดเห็น                
ของผู้ ตอบแบบสอบถามในเร่ือง การรับรู้ ความพึงพอใจ และส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ                   
ความภักดีต่อตราฟูจิฟิล์มของลูกค้าในกรุงเทพ มีระดบัคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลางและมาก                 
เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ ประสิทธิภาพและความคมชดัของภาพ สว่นประสม
การตลาดด้านช่องทางการจ าหน่าย เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสงูสุดคือ หาซือ้ได้ง่าย
ตามห้างสรรพสินค้าทัว่ไป 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 

ในการวิจัยเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดี                
ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้ด าเนินการ               
ตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 

5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
ขอบเขตของกำรวิจัย 

ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้ คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                   

ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                      

ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จงึก าหนดตวัอยา่งโดยใช้สูตร

การค านวณจ านวนประชากรของทาโร่ ยามาเน่ (สุทธนู ศรีไสย์. 2551; อ้างอิงจาก Taro Yamane. 

n.d.) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

 สตูรในการก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 𝑛 =  
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  

โดยท่ี  𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

   𝑝 แทน คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีต้องการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด 
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   𝑞  แทน 1-p 

   𝑒  แทน ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ 

   𝑍  แทน คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกติ  

     มาตรฐาน (z = 1.96)      

เพราะฉะนัน้ ขนาดกลุม่ตวัอยา่งจงึก าหนดได้ดงันี  ้

            𝑛 =   
(1.96)2(0.50)(1−0.50)

0.502  

        =    
0.96040

0.0025
 

          =    384.16 หรือ 385 ราย 

และเพิ่มการส ารองจ านวนตวัอย่างไว้เพ่ือปอ้งกนัความคลาดเคล่ือน 4% ของขนาดตวัอย่าง                  

400 คน  385 x 4% = 15 คน ดงันัน้ กลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน 

วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีล าดบัขัน้

ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากเลือก

สาขาต่างๆของเซ็นทรัล ซึ่งปัจจุบนั บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) มีสาขาทัง้หมดจ านวน                     

12 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร (บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน). 2560: ออนไลน์)                                   

โดยจะสุ่มตัวอย่าง  จ านวน 5 สาขา ได้แก่ เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลเวิลด์  เซ็นทรัลบางนา                          

เซ็นทรัลพระราม 2 และเซ็นทรัลพระราม 9  

ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วนในการเก็บ

ข้อมลูแตล่ะสาขา สาขาละเทา่ๆกนั ซึง่ได้สาขาจ านวนละ 80 คน รวมเป็น 400 คน ดงันี ้ 

1.เซ็นทรัลลาดพร้าว  จ านวน 80 คน    

2.เซ็นทรัลเวิลด ์   จ านวน 80 คน    

3.เซ็นทรัลบางนา  จ านวน 80 คน    

4.เซ็นทรัลพระราม 2  จ านวน 80 คน    

5. เซ็นทรัลพระราม 9  จ านวน 80 คน    
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ขัน้ตอนที่ 3 การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยั  
 

กำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ได้แบง่เนือ้หาค าถามออกเป็น               

4 สว่น คือ 
ส่วนที่  1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นค าถามเก่ียวกับลักษณะทางด้าน

ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมีให้เลือก 2 ค าตอบ 
(Dichotomous Question) และให้หลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดับ
การวดัข้อมลูตา่งๆ ดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะแบบปลายปิด มีให้เลือก 2 ค าตอบ (Dichotomous 
Question) ซึ่งแบ่งค าตอบออกเป็นเพศชายและเพศหญิง โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) 

ข้อท่ี 2 อายุ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะแบบปลายปิด มีให้หลายค าตอบให้เลือก 
(Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลบัดบั (Ordinal Scale) โดยการ
ก าหนดชว่งอายนุัน้ได้อ้างอิงจากงานวิจยัของ พรทิพย์ วิวิธนาภรณ์ (2557) โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้ 

1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
2. 21-30 ปี 
3. 31-40 ปี 
4. 41-50 ปี 
5. 51 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 สถานภาพ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะแบบปลายปิด มีให้เลือก 2 ค าตอบ 
(Dichotomous Question) ซึ่งแบ่งค าตอบออกเป็นโสดและสมรส โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภท
นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

ข้อท่ี 4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะแบบปลายปิด มีให้หลายค าตอบ
ให้เลือก (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลบัดบั (Ordinal Scale)              
ซึ่งมีการแสดงเกณฑ์ช่วงระดบัการศกึษาสงูสดุของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในแบบสอบถาม โดยมีค าตอบให้
เลือกดงันี ้ 



62 
 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อท่ี 5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะแบบปลายปิด มีให้หลายค าตอบ
ให้เลือก (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลบัดบั (Ordinal Scale) 
ซึ่งมีการแสดงเกณฑ์ช่วงรายได้เฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในแบบสอบถาม โดยมีค าตอบให้
เลือกดงันี ้ 

1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
2. 10,001 - 20,000 บาท 
3. 20,001 - 30,000 บาท 
4. 30,001 - 40,000 บาท 
5. 40,001 บาทขึน้ไป 

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยเป็นลกัษณะค าถาม
ปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 5 ข้อ (ข้อท่ี 2.1 – 2.5) 

โดยข้อค าถามแต่ละข้อนัน้จะมีค าตอบให้เลือกในลกัษณะของการประเมินค่าเป็น 4 ระดบั
ตามแนวของ Likert Scale แบบ 4 ระดบั ของชาง (Chang. 1993: 30) โดยผู้ตอบไมส่ามารถท่ีจะเลือก                
ค่ากลางได้ เน่ืองจากผู้ตอบจ าเป็นจะต้องเลือกระหว่างคณุสมบตัิด้านใดด้านหนึ่งของสเกลการตอบ
ค าถามในข้อนัน้ และใช้มาตรวดัข้อมูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนน 
ดงันี ้

ระดับควำมคิดเหน็         คะแนน 

เห็นด้วยอยา่งยิ่ง    4 

เห็นด้วย     3 

ไมเ่ห็นด้วย     2 

ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง    1 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามระดบัของความเห็นด้วยในแบบทดสอบ สตูรการ

ค านวนชว่งกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 29) 
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ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

    = 
4−1

4
  

    =  0.75 

ดงันัน้จากสตูรข้างต้น สามารถสรุปเกณ์คะแนนเฉล่ียของความพงึพอใจ ได้ดงันี ้

คะแนนเฉล่ีย    กำรแปลผล 

คะแนน 3.26 – 4.00 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

คะแนน 2.51 – 3.25 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจมาก 

คะแนน 1.76 – 2.50 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจน้อย 

คะแนน 1.00 – 1.75 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR)                  

ของบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ซึ่งประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ นโยบายด้านสังคม                     

นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและ                   

อาชีวอนามัย โดยเป็นลักษณะค าถามปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 20 ข้อ 

ประกอบด้วย 

นโยบายด้านสงัคม    จ านวน 5 ข้อ (ข้อท่ี 1.1 – 1.5) 

นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม   จ านวน 5 ข้อ (ข้อท่ี 2.1 – 2.5) 

นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน  จ านวน 5 ข้อ (ข้อท่ี 3.1 – 3.5) 

นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั จ านวน 5 ข้อ (ข้อท่ี 4.1 – 4.5)  

โดยข้อค าถามแต่ละข้อนัน้จะมีค าตอบให้เลือกในลกัษณะของการประเมินค่าเป็น 4 ระดบั

ตามแนวของ Likert Scale แบบ 4 ระดบั ของชาง (Chang. 1993: 30) โดยผู้ตอบไมส่ามารถท่ีจะเลือก                 

คา่กลางได้ โดยผู้ตอบจ าเป็นจะต้องเลือกระหว่างคณุสมบตัิด้านใดด้านหนึ่งของสเกลการตอบค าถาม

ในข้อนัน้ และใช้มาตราวดัข้อมลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่มีเกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้
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ระดับกำรรับรู้         คะแนน 

มากท่ีสดุ     4 

มาก      3 

น้อย      2 

น้อยท่ีสดุ      1 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามระดบัของความเห็นด้วยในแบบทดสอบ สตูรการ

ค านวนชว่งกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 29) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

    = 
4−1

4
  

    =  0.75 

ดงันัน้จากสูตรข้างต้น สามารถสรุปเกณ์คะแนนเฉล่ียของระดับการรับรู้ความรับผิดชอบ                  

ตอ่สงัคม (CSR) ของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ได้ดงันี ้

ค่ำคะแนนเฉล่ีย   กำรแปลผล 

คะแนน 3.26 – 4.00 หมายถึง ลกูค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่น 
      ระดบัมากท่ีสดุ 

คะแนน 2.51 – 3.25 หมายถึง ลกูค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่น 
      ระดบัมาก 

คะแนน 1.76 – 2.50 หมายถึง ลกูค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่น 
      ระดบัน้อย 

คะแนน 1.00 – 1.75 หมายถึง ลกูค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่น 
      ระดบัน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน)  โดยเป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 5 ข้อ 

(ข้อท่ี 4.1 – 4.5) 
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โดยข้อค าถามแต่ละข้อนัน้จะมีค าตอบให้เลือกในลกัษณะของการประเมินค่าเป็น 4 ระดบั

ตามแนวของ Likert Scale แบบ 4 ระดบั ของชาง (Chang. 1993: 30) โดยผู้ตอบไมส่ามารถท่ีจะเลือก                

ค่ากลางได้ เน่ืองจากผู้ตอบจ าเป็นจะต้องเลือกระหว่างคณุสมบตัิด้านใดด้านหนึ่งของสเกลการตอบ

ค าถามในข้อนัน้ และใช้มาตรวดัข้อมูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนน 

ดงันี ้

ระดับควำมคิดเหน็         คะแนน 

เห็นด้วยอยา่งยิ่ง    4 

เห็นด้วย     3 

ไมเ่ห็นด้วย     2 

ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง    1 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามระดบัของความเห็นด้วยในแบบทดสอบ สตูรการ

ค านวนชว่งกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 29) 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

    = 
4−1

4
  

    =  0.75 

ดงันัน้จากสูตรข้างต้น สามารถสรุปเกณ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความจงรักภักดีของลูกค้า
บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ได้ดงันี ้

คะแนนเฉล่ีย    กำรแปลผล 

คะแนน 3.26 – 4.00 หมายถึง ลกูค้ามีความจงรักภกัดีในระดบัสงูมาก 

คะแนน 2.51 – 3.25 หมายถึง ลกูค้ามีความจงรักภกัดีในระดบัสงู  

คะแนน 1.76 – 2.50 หมายถึง ลกูค้ามีความจงรักภกัดีในระดบัน้อย  

คะแนน 1.00 – 1.75 หมายถึง ลกูค้ามีความจงรักภกัดีในระดบัน้อยมาก 
  

 
 
 



66 
 

ขัน้ตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

1.  ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้อง                      
เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตของการวิจยั และการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั ให้ครอบคลุม
ตามความมุง่หมายของการวิจยั 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารเพ่ือก าหนดขอบเขตและเนือ้หาท่ีต้องการ                    
จะศกึษาให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีท่ีใช้ในงานวิจยั 

3. แบบสอบถามทัง้หมดมี 4 สว่น ได้แก่ 
ส่วนที่ 1  ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

ส่วนที่ 2  ความพงึพอใจ 
ส่วนที่  3  การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากดั (มหาชน) 
ส่วนที่ 4  ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) 

4. น าแบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยสร้างขึน้ เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือท าการ
ตรวจสอบข้อมูลความถูกต้องของเนือ้หาและเสนอแนะเพิ่มเติม เพ่ือให้ได้ข้อค าถามท่ีมีข้อความตรง
ตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

5. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ท่ีปรึกษา 

6. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอผู้ เช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา 
(Content Validity) และตรวจสอบความถกูต้องของภาษา 

7. น าเสนอแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่ม
ไม่ใช่ตวัอย่างจ านวน 40 ชุด เพ่ือหาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า                                 

(-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ซึ่งค่าแอลฟ่า (Alpha) ท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ี               

ของชุดค าถามโดยมีค่าระหว่าง 0<<1 ถ้ามีค่าใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดงว่ามีความเช่ือมั่นมาก             
โดยค่าความเช่ือมั่นท่ียอมรับได้ คือ ท่ีระดับมากกว่า 0.7 (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 449)                        
โดยผลการทดสอบแบง่ออกเป็นแตล่ะข้อดงันี ้
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แบบสอบถำมส่วนที่ 2: ความพงึพอใจ  
ความพงึพอใจ    มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.725  

แบบสอบถำมส่วนที่  3: การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของบริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน) 

นโยบายด้านสงัคม    มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.805 

นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม   มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.755 

นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน  มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.780 

นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.881 

แบบสอบถำมส่วนที่ 4: ความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)  

ความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.725 

จ ากดั (มหาชน)       

8. น าแบบสอบถามไปใช้จริงในการวดัผลการวิจยัตอ่ไป  

 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

การก าหนดแหลง่ข้อมลูท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้มีแหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้า ประกอบด้วย                   

2 สว่น คือ  

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
และน าแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพแล้วไปขอความร่วมมือจากลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 
(มหาชน) โดยก่อนท่ีผู้ วิจัยจะเก็บรวบรวมข้อมูลจะท าการชีแ้จงให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เข้าใจถึง
วัตถุประสงค์ และอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามก่อนเร่ิมต้นท า เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกัน                       
แล้วจงึรวบรวมแบบสอบถาม 

2.  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data)  เป็นข้อมูลท่ีได้มาจากการศึกษาค้นคว้า            
และรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ ต าราท่ีเก่ียวข้อง วิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่างๆ                                   
เพ่ือประกอบการสร้างแบบสอบถาม และเป็นแนวทางในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้

เม่ือผู้ วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทัง้หมดแล้ว ท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์                            
ของแบบสอบถาม เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมลูตามขัน้ตอนตอ่ไป 
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กำรจัดกระท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
กำรจัดกระท ำข้อมูล 

เม่ือได้รับแบบสอบถามคืน และท าการรวบรวมข้อมูลเสร็จเรียบร้อย ครบถ้วนสมบูรณ์                     

ผู้วิจยัจึงก าหนดการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้ทัง้หมดมาด าเนินการตามขัน้ตอน 

ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้ วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 

และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก โดยท าการคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบรูณ์เท่านัน้ 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามกลุ่มตวัอย่าง                   

ท่ีท าการศกึษา ส าหรับประมวลผลข้อมลูลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลท่ีลงรหัสแล้ว น ามาบันทึกโดยใช้เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เพ่ือการประมวลผลข้อมลู ซึง่ใช้การวิเคราะห์ข้อมลูโดยโปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูป SPSS/PC 

(Statistical Package for Social Science for Window Version 23 .0  Armonk, NY: IBM Corp.)                    

โดยด าเนินการตามขัน้ตอน 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  

1.1 ค่า ร้อยละ  (Percentage)  เ พ่ื อ ใ ช้ วิ เ คราะ ห์ ข้อมูลส่ วนตัวของผู้ ตอบ
แบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  

1.2 การหาคา่เฉล่ีย ( ) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม                  
ในแบบสอบถามสว่นท่ี 2,3 และ 4 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เ พ่ือใช้แปล
ความหมายของข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามสว่นท่ี 2,3 และ 4 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics Analysis) เพ่ือทดสอบ
สมมตฐิานดงันี ้  

2.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent t-Test) ใช้ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระตอ่กนั เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์
ในสว่นของเพศและสถานภาพ 
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2.2 สถิติวิเคราะห์ค่าเอฟ (F-Test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว             
(One-way Analysis of Variance) ใช้ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกวา่        
2 กลุ่ม เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ในส่วนของ อายุ ระดบัการศึกษา
สงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน กรณีผลการทดสอบพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท า
การตรวจสอบเป็นรายคู่ เพ่ือดวู่ามีคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 
หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

2.3 สถิติวิเคราะห์ Brown-Forsythe () กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่
เท่ากันเพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 2 ในกรณีผลการทดสอบพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั              
ทางสถิตจิะท าการตรวจสอบเป็นรายคู ่เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีมีความแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Dunnett’s T3  

2.4 สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อนหรือพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใช้การวิเคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีคา่มากกว่า 1 ตวัแปร และตวัแปรตาม 1 ตวั ผลการวิเคราะห์
สามารถอธิบายและเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระแตล่ะตวั ว่าตวัแปรใดมีอิทธิพลตอ่การ
เปล่ียนแปลง Y มากท่ีสดุ  
 

สถติทิี่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) โดยใช้

สถิตพืิน้ฐาน ได้แก่ 

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์                  

ของผู้ตอบแบบสอบถาม (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 52) ใช้สตูรดงันี ้

𝑃 =
𝑓

𝑛
 × 100 

เม่ือ  𝑃   แทน   คา่ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ 

   𝑓   แทน   ความถ่ีท่ีส ารวจได้ 

   𝑛   แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย ( ) เพ่ืออธิบายลกัษณะพืน้ฐานข้อมลู (กลัยา วานิชย์บญัชา. 
2545: 39) ใช้สตูรดงันี ้

𝑋 ̅ =   
∑ 𝑥

𝑛
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เม่ือ  𝑋̅   แทน   คา่คะแนนเฉล่ีย 

  ∑ 𝑥    แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

         𝑛    แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เ พ่ือใช้ในการแปล

ความหมายข้อมลู (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 38) ใช้สตูรดงันี ้
 

𝑆 =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

เม่ือ  S   แทน   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ 

      ตวัอย่าง 

   ∑ 𝑥2    แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

    (∑ 𝑥)2 แทน   ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

  𝑛     แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

  2.  สถิติท่ีใช้ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

(Reliability of the test)  โดยใ ช้ วิ ธีหาค่าสัมประสิท ธ์ิแอลฟ่า (-Coefficient)  ของครอนบัค 

(Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 35) ใช้สตูรดงันี ้

𝛼 =  
𝐾 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

เม่ือ  α    แทน   คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ 

  𝐾      แทน   จ านวนข้อของแบบสอบถาม 

       𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅     แทน   คา่เฉล่ียของความแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถาม 

        ตา่งๆ 

       𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅       แทน   คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 

3. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics Analysis) เพ่ือใช้ทดสอบ

สมมตฐิานดงันี ้ 
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3.1 สถิติวิ เคราะห์ค่าที ( Independent t-test) ใช้เปรียบเทียบทดสอบความ

แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 1 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศและสถานภาพ  

ในการทดสอบ t-Test หากถ้าค่าความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่ม             

จะทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variances Assumed แต่ถ้าค่าความแปรปรวนของข้อมูล           

ไม่เท่ากันทุกกลุ่ม จะทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variances not Assumed โดยจะท าการ

ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene Test (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2549: 108) 

ใช้สตูรดงันี ้

3.1.1 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั (𝑠1
2 = 𝑠2

2) 

 

𝑡 =  
𝑥1̅̅̅ − 𝑥̅2

√
(𝑛1 − 1)𝑆1

2 + (𝑛2 − 1)𝑆2
2

𝑛1 + 𝑛2 − 2 (
1

𝑛1
+

1
𝑛2

)

 

สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 𝑑𝑓 =  𝑛1 + 𝑛2 − 2 

3.1.2 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั (𝑠1
2 ≠ 𝑠2

2) 

𝑡 =  
𝑥1̅̅̅ − 𝑥̅2

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 𝑑𝑓 

𝑑𝑓 =  
(

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)

(
𝑆1

2

𝑛1
)

𝑛1 − 1

2

+
(

𝑆2
2

𝑛2
)

𝑛2 − 1

2 

เม่ือ  𝑡   แทน   คา่ความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 กลุม่ 

                      𝑥̅1   แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
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  𝑥̅2   แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

                    𝑠2
1    แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  

                    𝑠2
2    แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

                 𝑛1     แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

                     𝑛2     แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

                     𝑑𝑓     แทน   องศาอิสระ (Degree of freedom) 

3.2 สถิตกิารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: 

One-way ANOVA) หรือ สถิติวิเคราะห์ค่าเอฟ (F-Test) ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย        

ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ขึน้ไป เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ประกอบด้วย อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 293) 

ใช้สตูรดงันี ้

3.2.1 สถิต ิF-test กรณีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั 

ตาราง 1 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance)  
 
    แหล่งควำมแปรปรวน  Df  SS  MS  F 

 ระหวา่งกลุม่(𝐵)             k − 1              𝑆𝑆(𝐵)     𝑀𝑆(𝐵) =  
𝑆𝑆(𝐵)

k−1
        𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

 ภายในกลุม่(𝑊)                     n − k                   𝑆𝑆(𝑊)     𝑀𝑆(𝑊) =  
𝑆𝑆(𝑊)

n−k
 

       รวม (𝑇)               n − k                     𝑆𝑆(𝑇)   

𝐹 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

เม่ือ  𝐹   แทน   คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 

   𝑑𝑓     แทน   ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1)  

       และภายในกลุม่ (n-k) 

     𝑘      แทน   จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบ  

       สมมตฐิาน 

              𝑛      แทน   จ านวนคะแนนทัง้หมด 
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   𝑆𝑆(𝐵)   แทน   ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่  

       (Between Sum of Squres)    

    𝑆𝑆(𝑊)   แทน   ผลรวมก าลงัสองภายในกลุ่ม  

        (Within Sum of Squres)    

    𝑀𝑆(𝐵)   แทน   คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

        (Mean Square between-groups)  

    𝑀𝑆(𝑊)   แทน   คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  

        (Mean Square within-group) 

กรณีผลการทดสอบพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบเป็นราย

คู่เพ่ือดวู่ามีคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

โดยใช้สูตรตามวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กัลยา วานิชย์บญัชา. 2545: 333) 

ใช้สตูรดงันี ้  

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
1−

∝
2

(𝑛−𝑘)
√𝑀𝑆𝐸 (

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
) 

โดยท่ี 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗  
เม่ือ   𝐿𝑆𝐷   แทน    ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับประชากร 

        กลุม่ท่ี 𝑖 และ 𝑗 
          𝑡1−

∝

2
(𝑛−𝑘)  แทน   คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ   

        t-distributionท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ                   
        ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่  𝑛 = 𝑘  
    𝑀𝑆𝐸   แทน   คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (𝑀𝑆𝑤) 

    𝑛𝑖    แทน    จ านวนข้อมลูของกลุม่ 𝑖 

    𝑛𝑗     แทน    จ านวนข้อมลูของกลุม่ 𝑗 
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3.2.2 ใช้ค่า Brown-Forsythe () กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละ

กลุม่ไมเ่ทา่กนั ใช้สตูรดงันี ้(Hartung. 2001: 300)  

     𝛽 =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑤)
 

โดย  𝑀𝑆(𝑤) =  ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁

𝑘
𝑖=1 )𝑠1

2 

เม่ือ  𝛽   แทน    คา่สถิติท่ีใช้พิจารณา Brown-Forsythe 
    𝑀𝑆(𝐵)     แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

        (Mean Square between Groups) 

    𝑀𝑆(𝑊)   แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  

        (Mean Square within Groups) 

    𝑘   แทน    จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

    𝑛𝑖    แทน    จ านวนของกลุม่ 𝑖 

    𝑁   แทน    ขนาดของประชากร 

    𝑠2   แทน    คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 𝑖1 

กรณีผลการทดสอบพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบเป็น         

รายคู่ เพ่ือดูว่ามีคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 

95% โดยใช้สตูรตามวิธี Dunnett’s T3 ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร เกตสุิงห์. 2543: 116) 

𝑡 =  
𝑥̅𝑖 − 𝑥̅𝑗 

𝑀𝑆(𝑤) (
1
𝑛𝑖

−
1
𝑛𝑗

)
 

เม่ืฮ  𝑡   แทน   คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน T-distribution 

    𝑀𝑆(𝑤)  แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

        (Mean Square between Groups)  

    𝑥̅𝑖    แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 𝑖 

    𝑥̅𝑗    แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 𝑗 

    𝑛𝑖    แทน   จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี 𝑖 

    𝑛𝑗    แทน      จ านวนตวัอย่างของกลุม่ท่ี 𝑗 
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3.3 สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อนหรือพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ใช้การวิเคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีคา่มากกว่า 1 ตวัแปร และตวัแปรตาม 1 ตวั ผลการวิเคราะห์

สามารถอธิบายและเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระแตล่ะตวั ว่าตวัแปรใดมีอิทธิพลตอ่การ

เปล่ียนแปลง Y มากท่ีสดุ ใช้สตูรดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด. 2541: 153-154)  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + ⋯ + 𝛽𝑘𝑋𝑘  

เม่ือ  𝑌    แทน    คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ์) 

    𝑎    แทน    คา่คงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดบิ 

             𝑏1, 𝑏2, … , 𝑏𝑘,   แทน      คา่น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิการถดถอยของ

         ตวัแปรอิสระ(ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k  

           ตามล าดบั 

              𝑥1, 𝑥2, … , 𝑥𝑘,   แทน    คะแนนของตวัแปรอิสระ(ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1   

         ถึงตวัท่ี k  ตามล าดบั 

    𝑘     แทน    จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์)  



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจยัเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR)                      

ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร              

โดยการวิเคราะห์ข้อมลูและแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณะและอกัษรย่อ ท่ีใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง 

S.D.  แทน   ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS  แทน  คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean Squares) 

df  แทน  ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  

t  แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณา t-Distribution 

F  แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณา F-Distribution  

Y  แทน  ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั  

     (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

X1  แทน  ความพงึพอใจ 

X2  แทน  นโยบายด้านสงัคม 

X3  แทน  นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 

X4  แทน  นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน 

X5  แทน  นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั 

**  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติระดบัท่ี 0.01 

H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  

H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้น าเสนอ

ผลตามความมุง่หมายของการวิจยั โดยแบง่การน าเสนอออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  

ตอนที่ 1  ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ตอนที่ 2  ความพงึพอใจ 
ตอนที่ 3  การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา  

จ ากดั (มหาชน) 
ตอนที่ 4 ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั )มหาชน(  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่  1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                           

ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ีย

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                 
ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.2 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                  
ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.3 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร               
ท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.4 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร               
ท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.5 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                
ท่ีมีรายได้เฉล่ียแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่  2 ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน                 
และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะห์ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อาย ุ               

ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถ่ี               

และคา่ร้อยละ ดงันี ้

ตาราง 2 แสดงจ านวนและคา่ร้อยละของข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์โดยจ าแนกตามเพศของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
  เพศ     จ านวน (คน)     ร้อยละ 

  ชาย          158                   39.5 

  หญิง          242        60.5 
  รวม         400     100.0 
 

จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า เพศผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 242 คน และเพศชาย มีจ านวน              
158 คน คดิเป็นร้อยละ 60.5 และ 39.5 ตามล าดบั      

ตาราง 3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยจ าแนกตามอายุ  

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
          อายุ            จ านวน (คน)      ร้อยละ 
         ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี        61        15.3 

         21-30 ปี                 141        35.2 

         31-40 ปี           98        24.5 

          41-50 ปี                    58        14.5 

         51 ปีขึน้ไป                    42        10.5 

        รวม         400        100.0 
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จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว ่า  อาย ุผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ 21-30 ปี  มีจ านวน 141 คน รองลงมา คือ                     
อายุ 31-40 ปี มีจ านวน 98 คน อายุต ่ากว่าหรือเท่าก ับ 20 ปี มีจ านวน 61 คน อายุ 41-50 ปี           
มีจ านวน 58 คน และอายุ 51 ปีขึน้ไป มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 35.2 24.5 15.3 14.5 และ 
10.5 ตามล าดบั 

ตาราง 4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยจ าแนกตาม

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
  สถานภาพ      จ านวน (คน)          ร้อยละ 
  โสด              267        66.7 

  สมรส              133         33.3 

  รวม            400     100.0 
 

จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า สถานภาพผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีสถานภาพโสด มีจ านวน 267 คน และสมรส       
มีจ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 และ 33.3 ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยจ าแนกตามระดบั
การศึกษาสูงสุดของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 
       ระดับการศึกษาสูงสุด         จ านวน (คน)      ร้อยละ 
      ต ่ากวา่ปริญญาตรี               67         16.8 

      ปริญญาตรี       173           43.2 

      สงูกวา่ปริญญาตรี           160         40.0 

     รวม                400      100.0 
 
จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 

พบว ่า  ระดบัการศ ึกษาส ูงส ุดผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศ ึกษาส ูงส ุดระดบั            
ปริญญาตรี มีจ านวน 173 คน รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 160 คน และต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 43.2 40.0 และ 16.8 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยจ าแนกตาม
รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน        จ านวน (คน)  ร้อยละ 
 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท   82     20.5 

 10,000-20,000 บาท    80      20.0 

 20,001-30,000 บาท    68     17.0 

 30,001-40,000 บาท        69     17.3  

 40,001 บาทขึน้ไป                       101      25.2 

  รวม                     400    100.0 
 
จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 

พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทขึน้ไป          
มีจ านวน 101 คน รองลงมาคือ ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท มีจ านวน 82 คน 10,000-20,000 บาท 
มีจ านวน 80 คน 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 69 คน และ 20,001-30,000 บาท มีจ านวน 68 คน 
คดิเป็นร้อยละ 25.2 20.5 20.0 17.3 และ 17.0 ตามล าดบั  

ตอนที่ 2 ความพงึพอใจ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจ โดยหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D.) ดงันี ้

ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจ 

 

 ความพึงพอใจ                             S.D.     ระดับความพงึพอใจ 
 1 เม่ือทา่นมีค าถามหรือข้อสงสยั พนกังานยินดี            3.24 0.576              มาก 

      ชว่ยเหลือและชว่ยทา่นแก้ปัญหาอยา่งจริงใจ        

 2 ทา่นได้รับการบริการหลงัการขายท่ีดี          3.12 0.590              มาก 

       เม่ือทา่นซือ้สินค้าหรือใช้บริการ       

 3 คณุภาพของสินค้าหรือบริการท่ีทา่นได้รับ         3.40   0.543           มากท่ีสดุ 

       ตรงกบัความคาดหวงัของทา่น   
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ตาราง 7 (ตอ่) 
  
 ความพึงพอใจ                             S.D.     ระดับความพงึพอใจ 
 4 ภายในห้างสรรพสินค้า มีการจดัวางออกแบบ         3.43 0.575          มากท่ีสดุ 

       ท่ีสะดวกตอ่การเลือกซือ้สินค้าหรือใช้บริการ    

 5 บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) มีรูปแบบ        3.14 0.649             มาก 

       รายการสง่เสริมการขายท่ีตรงตอ่ความต้องการ 

       ของทา่น เชน่ สามารถน าคะแนนจาก The 1 Card  

       800 คะแนน ไปแลกเป็นคปูองเงินสดได้ 100 บาท       
     รวม        3.27 0.587        มากที่สุด 
  

จากตาราง 7 แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) มีระดับ              
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 
ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง ภายในห้างสรรพสินค้ามีการจัดวางออกแบบท่ี
สะดวกตอ่การเลือกซือ้สินค้าหรือใช้บริการ และคณุภาพของสินค้าหรือบริการท่ีทา่นได้รับตรงกบัความ
คาดหวงัของทา่น โดยมีคา่เฉล่ีย 3.43 และ 3.40 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในเร่ือง เม่ือท่านมีค าถามหรือข้อสงสัย                    

พนกังานยินดีช่วยเหลือ และช่วยท่านแก้ปัญหาอย่างจริงใจ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน)                          

มีรูปแบบรายการส่งเสริมการขายท่ีตรงต่อความต้องการของท่าน เช่น สามารถน าคะแนนจาก                          

The 1 Card 800 คะแนนไปแลกเป็นคปูองเงินสดได้ 100 บาท และ ท่านได้รับการบริการหลงัการขาย

ท่ีดี เม่ือทา่นซือ้สินค้าหรือใช้บริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย 3.24 3.14 3.12 ตามล าดบั  

ตอนที่ 3 การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) 

การวิเคราะห์การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากดั (มหาชน) ซึง่ประกอบด้วยนโยบายด้านสงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนรัุกษ์

พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย โดยหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ดงันี ้
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                   
ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)  

 
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 

          บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                 S.D.       ระดับการรับรู้ 

 1 นโยบายด้านสงัคม           3.15       0.688          มาก 

 2 นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม         3.18       0.748          มาก 

 3 นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน          3.28       0.715       มากท่ีสดุ 

 4 นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั           3.30        0.704       มากท่ีสดุ  
        รวม         3.23      0.714        มาก 
  

จากตาราง 8 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า                    
บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.23 เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า  ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)            
อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในนโยบายด้านความปลอดภัย และอาชีวอนามยั และนโยบายด้านการอนุรักษ์
พลงังาน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.30 และ 3.28 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)             

อยู่ในระดบัมาก ในนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม และนโยบายด้านสงัคม โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.18 และ 

3.15 ตามล าดบั 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                 
ของลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านสงัคม 

 
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 
          บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                   S.D.      ระดับการรับรู้ 
  นโยบายด้านสังคม          
  1 มีการเชิญชวนประชาชนร่วมประดิษฐ์ดอกไม้จนัทน์           3.48        0.671        มากท่ีสดุ 

       “ดอกดารารัตน์ แทนใจ ถวายแดพ่อ่”              

  2 มีการสง่เสริมประเพณีและวฒันธรรมท้องถ่ินตา่งๆ           3.20 0.639          มาก 

        เชน่ มีการสรงน า้พระพทุธรูปเน่ืองในวนัสงกรานต์  
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ตาราง 9 (ตอ่) 
 
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 
          บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                   S.D.      ระดับการรับรู้ 
  นโยบายด้านสังคม          
  3 มีการเน้นให้โอกาสทางการศกึษากบัผู้ ด้อยโอกาสผ่าน          2.94 0.669          มาก 

        โครงการ CPN เชน่ เพาะกล้าปัญญาไทยและครูดาวเทียม         

  4 มีการสง่เสริมให้มีเวทีในการแสดงออกและเรียนรู้ผา่น             2.91 0.725          มาก 

       การแสดงผลงานวิทยานิพนธ์ในสาขาตา่งๆ สูส่าธารณชน  

       ณ บริเวณพืน้ท่ีท่ีจดัสรรไว้ของเซ็นทรัลแตล่ะสาขา             

  5 มีการสร้างสาธารณปูโภคตา่งๆเพ่ืออ านวยความสะดวก          3.21 0.737          มาก 

       แก่ประชาชน เชน่ สะพานลอย, สะพานกลบัรถ เป็นต้น            

        รวม          3.15      0.688        มาก 

  
จากตาราง 9 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า                

บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านสงัคมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
3.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบ         
ต่อสังคม (CSR) อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง มีการเชิญชวนประชาชนร่วมประดิษฐ์ดอกไม้จันทน์           
“ดอกดารารัตน์ แทนใจ ถวายแดพ่อ่” มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.48  

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)           

อยู่ในระดบัมากในเร่ือง มีการสร้างสาธารณูปโภคต่างๆเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน เช่น 

สะพานลอย, สะพานกลบัรถ เป็นต้น มีการสง่เสริมประเพณีและวฒันธรรมท้องถ่ินตา่งๆ เชน่ มีการสรง

น า้พระพุทธรูปเน่ืองในวนัสงกรานต์  มีการเน้นให้โอกาสทางการศึกษากับผู้ ด้อยโอกาสผ่านโครงการ 

CPN เชน่ เพาะกล้าปัญญาไทยและครูดาวเทียม และมีการสง่เสริมให้มีเวทีในการแสดงออกและเรียนรู้

ผ่านการแสดงผลงานวิทยานิพนธ์ในสาขาต่างๆสู่สาธารณชน ณ บริเวณพืน้ท่ีท่ีจดัสรรไว้ของเซ็นทรัล

แตล่ะสาขา มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 3.20 2.94 และ 2.91 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                     
ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 

             
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 
          บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                   S.D.      ระดับการรับรู้ 
  นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม       

  1 มีการรณรงค์ลดการใช้ถงุ ภายใต้ช่ือโครงการ            3.40       0.708       มากท่ีสดุ 

        Central No Bag Day Sale โดยการเพิ่มคะแนนสะสม  

        The 1 Card ให้อีก 10 คะแนน ตอ่ 1 ใบเสร็จ     

  2 มีการออกแบบผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีเป็นมิตรตอ่          3.36 0.723       มากท่ีสดุ 

        สิ่งแวดล้อม                          

  3 มีการสนบัสนนุให้ร้านค้าตา่งๆคดัแยกขยะท่ีสามารถ          3.05 0.785          มาก 

       น ากลบัมาใช้ใหม ่ตามแนวทางมาตรฐาน ISO14001            

  4 มีการจดัวางถงัขยะตามจดุตา่งๆ เพ่ืออ านวยความ               3.11 0.733          มาก 

       สะดวก แก่ลกูค้า                 

  5 มีการจ าหนา่ยถงุผ้าผสมไนลอนในคอลเลคชัน่            2.97 0.791          มาก 

        Wildlife-Print เพ่ือให้ลกูค้าสามารถน าถงุผ้ากลบัมา  

        ใช้ใหมเ่พ่ือชว่ยลดปัญหาภาวะโลกร้อน              

        รวม          3.18  0.748        มาก 
 

 จากตาราง 10 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า           

บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 3.18 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบ

ต่อสงัคม (CSR) อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง มีการรณรงค์ลดการใช้ถุง ภายใต้ช่ือโครงการ Central 

No Bag Day Sale โดยการเพิ่มคะแนนสะสม The 1 Card ใ ห้ อีก 10 คะแนน ต่อ  1 ใบเส ร็จ                      

และมีการออกแบบผลิตภัณฑ์และการบริการท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.40 และ 

3.36 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)          
อยู่ในระดับมากในเร่ือง  มีการจัดวางถังขยะตามจุดต่างๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า                   
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มีการสนับสนุนให้ร้านค้าต่างๆ คัดแยกขยะท่ีสามารถน ากลับมาใช้ใหม่ ตามแนวทางมาตรฐาน 
ISO14001 และมีการจ าหน่ายถงุผ้าผสมไนลอนในคอลเลคชัน่ Wildlife-Print เพ่ือให้ลกูค้าสามารถน า
ถงุผ้ากลบัมาใช้ใหมเ่พ่ือชว่ยลดปัญหาภาวะโลกร้อน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.11 3.05 และ 2.97 ตามล าดบั
       
ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                            

ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน   
 
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 
         บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                   S.D.      ระดับการรับรู้ 
              นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน   

  1 มีการตดิตัง้ระบบบนัไดเล่ือนอตัโนมตั ิเพ่ือประหยดั         3.38         0.740       มากท่ีสดุ 

        พลงังานเวลาไมมี่ลกูค้าใช้บนัไดเล่ือนเป็นเวลานานท่ีสดุ         

  2 ในห้องน า้มีการตดิตัง้เซ็นเซอร์อินฟาเรดเพ่ือสัง่เปิดและ         3.53 0.671       มากท่ีสดุ 

         ปิดน า้อตัโนมตั ิ      

  3 มีการให้บริการ Free Shuttle Bus ให้กบัลกูค้า                  3.09 0.785          มาก 

        ท่ีมาใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าตามสถานีรถไฟฟ้า  

        เชน่ ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลบางนา               

  4 มีการปรับเปล่ียนระบบไฟฟ้าสอ่งสวา่งและหลอดไฟ         3.19 0.701          มาก 

        เป็นไฟชนิด LED เพ่ือประหยดัพลงังาน                    

  5 มีการน านวตักรรมระบบปรับอากาศขนาดใหญ่ท่ีมี             3.19 0.679          มาก 

        ประสิทธิภาพดีท่ีสดุ (High Efficiency Chiller)  

        เพ่ือควบคมุอณุหภมูิให้คงท่ีเพ่ือประหยดัพลงังาน    
        รวม         3.28     0.715     มากที่สุด 
  

จากตาราง 11 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า          
บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังานโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด                           
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ3.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้              
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุในเร่ือง ในห้องน า้มีการติดตัง้เซ็นเซอร์อินฟาเรด        
เพ่ือสัง่เปิดและปิดน า้อตัโนมตัิ และมีการติดตัง้ระบบบนัไดเล่ือนอตัโนมตัิ เพ่ือประหยดัพลงังานเวลา 
ไมมี่ลกูค้าใช้บนัไดเล่ือนเป็นเวลานาน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.53 และ 3.38 ตามล าดบั  
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 ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                

อยู่ในระดับมากในเร่ือง มีการปรับเปล่ียนระบบไฟฟ้าส่องสว่างและหลอดไฟเป็นไฟชนิด LED           

เพ่ือประหยัดพลังงาน มีการน านวัตกรรมระบบปรับอากาศขนาดใหญ่ท่ีมีประสิทธิภาพดีท่ีสุด             

(High Efficiency Chiller) เพ่ือควบคุมอุณหภูมิให้คงท่ีเพ่ือประหยัดพลังงาน  และมีการให้บริการ            

Free Shuttle Bus ให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าตามสถานีรถไฟฟ้า เชน่ ห้างสรรพสินค้า

เซ็นทรัลบางนา มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.19 3.19 และ 3.09 ตามล าดบั 

ตาราง 12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                     
ของลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั 

 
    การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า 
          บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                   S.D.      ระดับการรับรู้ 
        นโยบายด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัย 

  1 มีบริการชัน้จอดรถส าหรับสภุาพสตรี (Lady Parking)            3.55      0.607       มากท่ีสดุ 

        เพ่ือความสะดวกและปลอดภยักบัสภุาพสตรีท่ีเข้ามา 

        ใช้บริการ                  

  2 มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภยั เชน่    3.28      0.760       มากท่ีสดุ 

        มีการตรวจรถ หรือตรวจกระเป๋า รวมไปถึงการรักษา 

        ความปลอดภยัตามจดุตา่งๆภายในบริเวณห้างสรรพสินค้า       

  3 มีการจดัโครงการเพ่ือความปลอดภยัของลกูค้า เชน่   3.22       0.695          มาก 

        มีบริการเรียกแท็กซ่ีภายใต้โครงการ GrabTaxi ซึง่จะมีการ 

        จดทะเบียนรถเพ่ือความปลอดภยัของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ        

  4 มีระบบการควบคมุคณุภาพการให้บริการร้านอาหาร  3.09        0.718          มาก 

        ในสว่นของโซน FOOD HALL เพ่ือตรวจสอบสขุอนามยั 

        และความปลอดภยัทกุวนั                     

  5 มีระบบจอดรถอจัฉริยะ หรือ Intelligent Parking มาให้  3.38        0.740       มากท่ีสดุ 

        บริการแจ้งต าแหนง่จดุจอดรถท่ีวา่งบนอาคารจอดรถเป็น 

        แหง่แรก เพ่ือลดปริมาณการปลอ่ยก๊าซคาร์บอนมอนนอกไซด์ 

        จากรถของผู้มาใช้บริการ                       

        รวม          3.30       0.704      มากที่สุด 
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จากตาราง 12 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า            

บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามยั โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถาม         

มีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) อยู่ในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีบริการชัน้จอดรถ

ส าหรับสุภาพสตรี (Lady Parking) เพ่ือความสะดวกและปลอดภัยกับสุภาพสตรีท่ีเข้ามาใช้บริการ          

มีระบบจอดรถอจัฉริยะ หรือ Intelligent Parking มาให้บริการแจ้งต าแหน่งจุดจอดรถท่ีว่างบนอาคาร

จอดรถเป็นแห่งแรก เพ่ือลดปริมาณการปล่อยก๊าซคาร์บอนมอนนอกไซด์จากรถของผู้มาใช้บริการ   

และ มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภัย เช่น มีการตรวจรถ หรือตรวจกระเป๋า รวมไปถึงการ

รักษาความปลอดภัยตามจุดต่างๆภายในบริเวณห้างสรรพสินค้า  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.55 3.38          

และ 3.28 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)            

อยูใ่นระดบัมากในเร่ือง มีการจดัโครงการเพ่ือความปลอดภยัของลกูค้า เชน่ มีบริการเรียกแท็กซ่ีภายใต้

โครงการ GrabTaxi ซึ่งจะมีการจดทะเบียนรถเ พ่ือความปลอดภัยของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ                     

และมีระบบการควบคมุคณุภาพการให้บริการร้านอาหารในส่วนของโซน FOOD HALL เพ่ือตรวจสอบ

สขุอนามยัและความปลอดภยัทกุวนั มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.22 และ 3.09 ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) 

การวิ เคราะห์ความจงรักภักดีของลูกค้า  บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                            

โดยหาคา่เฉล่ีย ( ) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ดงันี ้

ตาราง 13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีของลูกค้าบริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน)  

 
                 ความจงรักภักดีของลูกค้า 
       บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                 S.D.      ระดับความจงรักภักดี 
  1 บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)                    3.40       0.657           สงูมาก 

      เป็นห้างสรรพสินค้าท่ีทา่นนกึถึงเป็นอนัดบัแรก  

  2 ทา่นจะกลบัมาซือ้สินค้าและใช้บริการซ า้อีกท่ี        3.41       0.627           สงูมาก 

     ห้างสรรพสินค้าในเครือของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา   

     จ ากดั (มหาชน)   
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ตาราง 13 (ตอ่) 

 
                 ความจงรักภักดีของลูกค้า 
       บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                 S.D.  ระดับความจงรักภักดี 

  3 ทา่นจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนหรือคนท่ีรู้จกัมาซือ้สินค้าหรือ  3.22       0.721             สงู 

      ใช้บริการท่ีบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)         

  4 ทา่นรู้สกึไมพ่อใจเมื่อมีผู้ อ่ืนพดูถึง           2.39      0.865             น้อย 

      บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในทางท่ีไมดี่      

  5 ถึงแม้วา่ห้างสรรพสินค้าอ่ืนๆลดราคา ทา่นยงัคงใช้    2.34      0.856             น้อย 

      สนิค้าของ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)  

      เชน่เดมิ                  
        รวม        3.11    0.718   สูง 

  

จากตาราง 13 แสดงให้เห็นว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 

(มหาชน)  โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบ

แบบสอบถามมีความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัสงูมากในเร่ือง ท่านจะกลบัมาซือ้สินค้าและใช้บริการซ า้อีก

ท่ีห้างสรรพสินค้าในเครือของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) และ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) เป็นห้างสรรพสินค้าท่ีทา่นนกึถึงเป็นอนัดบัแรก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.41 และ 3.40 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดี อยู่ในระดบัสงูในเร่ือง ท่านจะแนะน า

ให้ผู้ อ่ืนหรือคนท่ีรู้จักมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการท่ีบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.22 และ ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดี อยู่ในระดับน้อยในเร่ือง ท่านรู้สึก         

ไม่พอใจเม่ือมีผู้ อ่ืนพูดถึง บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในทางท่ีไม่ดี  และลูกค้าท่ีตอบ

แบบสอบถามมีความจงรักภักดี อยู่ในระดับน้อยในเร่ือง ถึงแม้ว่าห้างสรรพสินค้าอ่ืนๆลดราคา         

ท่านยังคงใช้สินค้าของ บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) เช่นเดิม  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.99         

และ 2.34 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่

เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                                   

ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

H0: ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั                    

มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกนั                    

มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรศาสตร์ 2 กลุ่ม โดยกลุ่มลูกค้าทัง้ 2 กลุ่ม เป็นอิสระต่อกัน (Independent t-test) ใช้ระดบั                

ความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 โดยจะท า

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช้ Levene’s test ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 14 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ 

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า         Levene’s Test  
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)              For Equity Variances 
  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ                      F         Sig. 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)              0.536         0.464 

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  

จากตาราง 14 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท 
เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                  

โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.464 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
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0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้ค่าสถิติ Independent 

Sample t-test จาก Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ 

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า         t-test for Equity of Means for Equity 
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)     เพศ                  of F Sig Variances 

  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ                      S.D.        t       df       Sig. 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา    ชาย        2.92    0.521   -0.853    393    0.394 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร      หญิง        2.97    0.519 
 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างเพศกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test พบว่ามีค่า 

Sig. เทา่กบั 0.394 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมติฐานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) 

แสดงว่า ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกัน       

มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.2 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                                                        

ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

H0: ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกตา่งกนั                       

มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1:  ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกตา่งกนั                  

มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรศาสตร์มากกว่า 2 กลุ่ม จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว                   

(One-way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig.  
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มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อนโดยใช้ 

Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 16 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า       
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)           Levene Statistic     df1     df2      Sig. 
  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอายุ             

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั      4.270**        4        395     0.002 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท 

เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุสามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                     

โดยจ าแนกตามอาย ุพบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.002 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่ คา่ความแปรปรวน            

ของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มแตกต่างกัน ดังนัน้ เม่ือค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงทดสอบ        

ความแตกตา่งด้วยสถิต ิBrown-Forsythe แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 17 แสดงการทดสอบของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                       
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า       
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)      Statistic      df1       df2        Sig. 
  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอายุ            

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั      1.055 4      308.720     0.379 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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จากตาราง 17 ผลการทดสอบการทดสอบของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                     

โดยจ าแนกตามอาย ุพบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.379 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมตฐิานหลกั 

(H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                    

ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.3 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                                 

ท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

H0: ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ

แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1:  ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ

แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรศาสตร์ 2 กลุ่ม โดยกลุ่มลูกค้าทัง้ 2 กลุ่ม เป็นอิสระต่อกัน (Independent t-test) ใช้ระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 โดยจะท า

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช้ Levene’s test ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 18 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ 

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า          Levene’s Test  
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)               For Equity Variances 
  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ                  F          Sig. 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)              0.445         0.505 

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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จากตาราง 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูก ค้า                     

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ 

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                    

โดยจ าแนกตามสถานภาพ  พบว่า มีค่า  Sig. เท่ากับ 0.505 ซึ่ ง มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า                                              

คา่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกตา่งกนั จึงใช้คา่สถิติ Independent Sample t-test                  

จาก Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ 

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า         t-test for Equity of Means for Equity 
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)         เพศ         of F Sig Variances 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ                  S.D.       t       df    Sig. 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา          โสด      2.93  0.526   -1.232   391  0.219 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร           สมรส    3.00  0.510 
  

จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างเพศกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test พบว่า                  

มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.219 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง 

(H1) แสดงว่า ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ

แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.4 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดับ

การศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

H0: ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษา

สงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 
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H1:  ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศกึษา

สงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรศาสตร์มากกว่า 2 กลุ่ม จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว                   

(One-way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig.  

มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อนโดยใช้ 

Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 20 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 
             ความจงรักภักดีของลูกค้า       
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)   Levene Statistic    df1      df2      Sig. 
              ในเขตกรุงเทพมหานคร        
      โดยจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั         0.789        3        395     0.501 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  

จากตาราง 20 ผลการทดสอบความคา่ความแปรปรวนของความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท 
เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  
สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                    

โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.501 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 แสดงว่า                 

ค่าความแปรปรวนของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ เม่ือค่าความแปรปรวนไม่

แตกตา่งกนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วยสถิต ิF-test แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันาจ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 
           ความจงรักภักดีของลูกค้า       
 บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)            SS     df     MS      F      Sig. 
           ในเขตกรุงเทพมหานคร        
  โดยจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า     Between Groups    1.360       4   0.340  1.273   0.280 

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั    Within Groups    105.499    395 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร     Total      106.859    399               
 

จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตา่งของความจงรักภกัดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตาม อายุ โดยใช้สถิติ  F-test              
สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                   

โดยจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.280 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05                

นัน่คือ ยอมรับสมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีความจงรักภักดี         

ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.5 ลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้เฉล่ีย             

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

H0: ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้เฉล่ีย       

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1:  ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้เฉล่ีย          

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจยัได้ใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรศาสตร์มากกว่า 2 กลุ่ม จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว                      

(One-way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig.  
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มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อนโดยใช้ 

Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 22 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

  
             ความจงรักภักดีของลูกค้า       
     บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)   Levene Statistic     df1     df2     Sig. 
              ในเขตกรุงเทพมหานคร        
      โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั        0.345          4      395    0.848 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  

จากตาราง 22 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูก ค้า              
บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน            
สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                     
โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.848 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า                   
ค่าความแปรปรวนของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ เม่ือค่าความแปรปรวน                 
ไมแ่ตกตา่งกนั จงึทดสอบความแตกตา่งด้วยสถิต ิF-test แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 23 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

 
           ความจงรักภักดีของลูกค้า       
 บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)          SS       df     MS      F      Sig. 
           ในเขตกรุงเทพมหานคร        
   โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า    Between Groups    2.236       4    0.559   2.111  0.079 

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั   Within Groups     104.623   395    0.265 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร    Total      106.859   399 
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จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล
พัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน  โดยใช้สถิติ          
F-test สามารถอธิบายได้ดงันี ้

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                       
โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.079 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ                  
ยอมรับสมตฐิานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั  

สมมติฐานข้อที่  2 ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน            
และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบาย       
ด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความ
ปลอดภัยและชีวอนามยั ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1:  ความพงึพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้าน
สงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภัย
และชีวอนามัย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)              
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ วิจัยได้ใช้การทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระสมการถดถอยด้วยเทคนิค 

Enter ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 

0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบ                 
ต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้าน                   
การอนุรักษ์พลงังาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามยั ส่งผลต่อความจงรักภักดี                   
ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใช้การวิเคราะห์
ความถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis)      

 
    แหล่งความแปรปรวน  SS     df        MS F     Sig. 
 Regression           33.229       5       6.646     35.561**    0.000 

 Residual           73.631     394       0.187 

 Total          106.859     399 
 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ความพึงพอใจ และการรับรู้          
ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม               
นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย ส่งผลต่อ                 
ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใช้
การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกับกลุ่มตวัแปรอิสระ มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ  ปฎิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)          
แสดงวา่ ความพงึพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้านสงัคม  
นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและ        
ชีวอนามัย  ส่งผลต่อความจง รักภักดีของลูก ค้า  บริษัท  เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด  (มหาชน)                                 
ในเขตกรุงเทพมหานคร และมีอย่างน้อย 1 ตวัแปร ท่ีสามารถอธิบายตวัแปรตามคือ ความจงรักภกัดี
ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครได้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้                      
ซึง่ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณุได้ดงันี ้
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ตาราง 25 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์และนัยส าคัญของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง                         
ความพึงพอใจและการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกรายด้าน 

 
                       ความพงึพอใจ   
  และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)      Unstandardized Standardized   t     Sig. 
ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)    Coefficients     Coefficients 
                  ในเขตกรุงเทพมหานคร         B    Std. Error   Beta 
คา่คงท่ี (Constant)          0.591    0.198      2.985   0.003 
ความพงึพอใจ (X1)            0.178    0.063  0.137     2.846** 0.005 
นโยบายด้านสงัคม (X2)          0.177    0.057  0.171     3.076** 0.002 
นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม (X3)          0.060    0.062  0.065      0.960   0.338 
นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน (X4)        0.107    0.062  0.112      1.736   0.083 
นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั (X5)       0.207    0.061  0.214     3.399** 0.001 

 R = 0.558 Adjusted R2= 0.311 R2= 0.302 SE = 0.4323       
 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

จากตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม  
นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและ           
ชีวอนามัย  ส่งผลต่อความจง รักภักดีของลูก ค้า  บริษัท  เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด  (มหาชน)                                  
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู ด้วยวิธี Enter  

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล
พัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  (Y1) โดยเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ การรับรู้                 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั (X5) นโยบายด้านสงัคม 
(X2) และความพึงพอใจ (X1) โดยตวัแปร 3 ตวันีส้ามารถร่วมกันพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค้า 
บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) ได้ร้อยละ 31.1 (Adjusted R2= 
0.311)  แสดงวา่ยงัมีปัจจยัด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 68.9 ท่ีสง่ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล
พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ผลทดสอบท่ีได้มีความสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ จึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัว
พยากรณ์มาเขียนสมการพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)                                           
ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ดงันี ้ 

Y = 0.591 + 0.207X5+ 0.177X2 + 0.178 X1  

ผลการศกึษาสามารถสรุปได้ดงันี  ้

จากสมการองค์ประกอบของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) นโยบายด้าน          
ความปลอดภัยและชีวอนามยั (X5) นโยบายด้านสงัคม (X2) และความพึงพอใจ (X1) ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.207 0.177 และ 0.178 ตามล าดบั ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสามารถ
อธิบายได้ดงันี ้ 

หากไม่พิจารณาองค์ประกอบของการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) นโยบาย                                  
ด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย (X5) นโยบายด้านสังคม (X2) และความพึงพอใจ (X1) ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า                           
ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าอยู่ท่ี                 
0.591 หนว่ย 

หากลูกค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) นโยบายด้านความปลอดภัยและ        
ชีวอนามยั (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลให้มีความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.207 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนด นโยบายด้านสังคม (X2)            
และความพงึพอใจ (X1) มีคา่คงท่ี 

หากลูกค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) นโยบายด้านสังคม (X2) เพิ่มขึน้                   
1 หน่วย จะส่งผลให้ มีความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)                              
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.177 หนว่ย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนด นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนา
มยั (X5) และความพงึพอใจ (X1) มีคา่คงท่ี 

หากลูกค้ามีความพึงพอใจ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลให้มีความจงรักภักดีของลูกค้า                        
บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.178 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนด 
นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั (X5) และนโยบายด้านสงัคม (X2) มีคา่คงท่ี 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

จากการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจยัเร่ืองการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

(CSR)  ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบได้ดงันี ้

ตาราง 26 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
สมมติฐานข้อที่1: ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด(มหาชน) ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์        
ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั สง่ผล
ตอ่ความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 
 ลักษณะประชากรศาสตร์  ความจงรักภักดี       สถติทิี่ใช้ 
   1.1 เพศ          Independent t-test 

  1.2 อาย ุ        Brown-Forsythe 
 1.3 สถานภาพ        Independent t-test 

 1.4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ      F-test 

        1.5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน       F-test 

สมมติฐานข้อที่2:  ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วย                    
นโยบายด้านสงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน และนโยบายด้านความ
ปลอดภัยและชีวอนามยั ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน)               
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
              ความพงึพอใจ และ     
  การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)    ความจงรักภักดี          สถติทิี่ใช้ 
 1. ความพงึพอใจ        

 2. นโยบายด้านสงัคม       

 3. นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม      Multiple Regression 

 4. นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังาน     

 5. นโยบายด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั    

  หมายเหต ุ เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

   เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

ในการวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษา รับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี                    

ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้บริษัท

ฯ น าไปปรับปรุงและพฒันาแนวทางในการวางแผนและปรับเปล่ียนกลยทุธ์การบริหารงานของผู้บริหาร

และนกัการตลาด 

 

สังเขปการวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้ 

1. เพ่ือศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา

สงูสดุและรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) รวมไปถึงความ

จงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพ่ือศกึษาการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีของลูกค้า                

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วยนโยบาย 4 ด้าน ได้แก่ 

นโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้าน                

ความปลอดภยัและชีวอนามยั 

ความส าคัญของการวิจัย 

ผลการวิจยัในครัง้นีเ้พ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ ดงันี ้

1. เพ่ือให้ทราบถึงลักษณะประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท 

เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมลูน าไปประยกุต์ใช้ในการพฒันา
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แนวทางในการวางแผนและปรับเปล่ียนกลยุทธ์การบริหารงานของผู้ บริหารและนักการตลาด           

ของ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เ พ่ือศึกษาความพึงพอใจและการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) รวมไปถึง             

ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมูลน าไปประยุกต์ใช้ในกลยุทธ์การบริหาร              

ความพงึพอใจของลกูค้า เพ่ือตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

4. เพ่ือให้ทราบถึงการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีข          

องลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นข้อมูลน าไปปรับ         

และประยกุต์ใช้ให้เหมาะสมกบัลกูค้าขององค์กรตอ่ไป 

 สมมตฐิานในการวิจัย 

 1. ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือน

แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร               

ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.2 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                    

ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.3 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                    

ท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.4 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                   

ท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

1.5 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                   

ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั 

2. ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ประกอบด้วยนโยบาย            

ด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความ
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ปลอดภยัและชีวอนามยั สง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้ คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                   

ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลูกค้าท่ีเคยซือ้หรือเคยใช้บริการเซ็นทรัลสาขาต่างๆ                    

ท่ีอาศยั  อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดตวัอย่างโดยใช้

สตูรการค านวณจ านวนประชากรของ ทาโร่ ยามาเน ่(สทุธน ูศรีไสย์. 2551; อ้างอิงจาก Taro Yamane. 

n.d.) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และเพิ่มการส ารองจ านวนตวัอย่างไว้เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือน 

4% ของขนาดตัวอย่าง 400 คน 385 x 4% = 15 คน ดังนัน้ กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยครัง้นีเ้ท่ากับ           

400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีล าดบัขัน้ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากเลือก

สาขาต่างๆของเซ็นทรัล ซึ่งปัจจุบนั บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) มีสาขาทัง้หมดจ านวน                   

12 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร (บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน). 2560: ออนไลน์) โดยจะสุ่ม

ตวัอย่างจ านวน 5 สาขา ได้แก่ เซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลเวิลด์ เซ็นทรัลบางนา เซ็นทรัลพระราม 2 

และเซ็นทรัลพระราม 9  

ขัน้ตอนที่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วนในการเก็บ

ข้อมลู แตล่ะสาขา สาขาละเทา่ๆกนั ซึง่ได้สาขาจ านวนละ 80 คน รวมเป็น 400 คน ดงันี ้ 

1. เซ็นทรัลลาดพร้าว  จ านวน 80 คน    

2. เซ็นทรัลเวิลด ์   จ านวน 80 คน    

3. เซ็นทรัลบางนา  จ านวน 80 คน    

4. เซ็นทรัลพระราม 2  จ านวน 80 คน    

5. เซ็นทรัลพระราม 9  จ านวน 80 คน    
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ขัน้ตอนที่ 3 การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยั  

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ได้แบง่เนือ้หาค าถามออกเป็น 

4 สว่น คือ 

ส่วนที่  1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นค าถามเก่ียวกับลักษณะทางด้าน

ประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด               

และ รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมีให้เลือก 2 ค าตอบ 

(Dichotomous Question) และให้หลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) 

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยเป็นลกัษณะค าถาม

ปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 5 ข้อ 

ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR)                       
ของบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ซึ่งประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ นโยบายด้านสังคม           
นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและ            
อาชีวอนามยัโดยเป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 20 ข้อ 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน)  โดยเป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed-ended questions) จ านวน 5 ข้อ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การก าหนดแหลง่ข้อมลูท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้มีแหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้า ประกอบด้วย 

2 สว่น คือ  

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล

จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจ านวนกลุ่มตวัอย่าง                                      

และน าแบบสอบถามท่ีมีคณุภาพแล้วไปขอความร่วมมือจากลูกค้าของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด 

(มหาชน) โดยก่อนท่ีผู้ วิจัยจะเก็บรวบรวมข้อมูลจะท าการชีแ้จงให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เข้าใจถึง

วัตถุประสงค์และอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามก่อนเร่ิมต้นท า เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกัน                 

แล้วจงึรวบรวมแบบสอบถาม 
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2.  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้มาจากการศึกษาค้นคว้า          

และรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ ต าราท่ีเก่ียวข้อง วิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่างๆ          

เพ่ือประกอบการสร้างแบบสอบถาม และเป็นแนวทางในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล 
เม่ือได้รับแบบสอบถามคืน และท าการรวบรวมข้อมลูเสร็จเรียบร้อย ครบถ้วนสมบรูณ์ ผู้วิจยั

จงึก าหนดการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้ทัง้หมดมาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้ วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม                     

และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก โดยท าการคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบรูณ์เท่านัน้ 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามกลุ่มตวัอย่าง                      

ท่ีท าการศกึษา ส าหรับประมวลผลข้อมลูลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลท่ีลงรหัสแล้ว น ามาบันทึกโดยใช้เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เพ่ือการประมวลผลข้อมลู ซึง่ใช้การวิเคราะห์ข้อมลูโดยโปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูป SPSS/PC                       

(Statistical Package for Social Science for Window Version 23 .0  Armonk, NY: IBM Corp.)         

โดยด าเนินการตามขัน้ตอน 

การวิเคราะห์ข้อมูล   
1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  

1.1 ค่า ร้อยละ  (Percentage)  เ พ่ื อ ใ ช้ วิ เ คราะ ห์ ข้อมูลส่ วนตัวของผู้ ตอบ

แบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  

1.2 การหาคา่เฉล่ีย ( ) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม                    

ในแบบสอบถามสว่นท่ี 2,3 และ 4 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เ พ่ือใช้แปล

ความหมายของข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามสว่นท่ี 2,3 และ 4 

2.  การวิ เคราะห์โดยใช้สถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistic Analysis) เ พ่ือทดสอบ

สมมตฐิาน ดงันี ้
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2.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent t-Test) ใช้ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระตอ่กนั เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์

ในสว่นของเพศและสถานภาพ 

2.2 สถิติวิเคราะห์ค่าเอฟ (F-Test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว               

(One-way Analysis of Variance) ใช้ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกวา่             

2 กลุ่ม เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ในส่วนของ อายุ ระดบัการศึกษา

สงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน กรณีผลการทดสอบพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท า

การตรวจสอบเป็นรายคู่ เพ่ือดวู่ามีคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 

หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

2.3 สถิติวิเคราะห์ Brown-Forsythe () กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม  

ไม่เท่ากนัเพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ข้อท่ี 2 ในกรณีผลการทดสอบพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิตจิะท าการตรวจสอบเป็นรายคู ่เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีมีความแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Dunnett’s T3  

2.4 สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อนหรือพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ใช้การวิเคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีคา่มากกว่า 1 ตวัแปร และตวัแปรตาม 1 ตวั ผลการวิเคราะห์

สามารถอธิบายและเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระแตล่ะตวั ว่าตวัแปรใดมีอิทธิพลตอ่การ

เปล่ียนแปลง Y มากท่ีสดุ 

  

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์เร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มลูกค้าทัง้หมด          

400 คน มีดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน จากการศกึษาพบวา่ 

1.1 เพศ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เ ป็นเพศหญิง มีจ านวน 242 คน                  
และเพศชาย มีจ านวน 158 คน คดิเป็นร้อยละ 60.5 และ 39.5 ตามล าดบั   
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1.2 อายุ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 21-30 ปี มีจ านวน 141 คน 
รองลงมา คือ อาย ุ31-40 ปี มีจ านวน 98 คน อายตุ ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี มีจ านวน 61 คน อาย ุ41-50 
ปี มีจ านวน 58 คน และ อายุ 51 ปีขึน้ไป มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 35.2 24.5 15.3 14.5         
และ 10.5 ตามล าดบั 

1.3 สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด มีจ านวน 267 คน 
และสมรส มีจ านวน 133 คน คดิเป็นร้อยละ 66.7 และ 33.3 ตามล าดบั 

1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาสูงสุด             

ระด ับปร ิญญาตร ี ม ีจ านวน 173  คน  รองลงมาค ือ  ส ูงกว ่าปร ิญญาตร ี ม ีจ านวน 160  คน                       
และต  ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 43.2 40.0 และ 16.8 ตามล าดับ 

1.5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน                   
40,001 บาทขึน้ไป มีจ านวน 101 คน รองลงมาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีจ านวน 82 คน                         
10,000-20,000 บาท มีจ านวน 80 คน 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 69 คน และ 20,001-30,000 
บาท มีจ านวน 68 คน คดิเป็นร้อยละ 25.2 20.5 20.0 17.3 และ 17.0 ตามล าดบั  

ตอนที่ 2 ความพงึพอใจ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจ จากการศึกษา พบว่า ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 3.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุในเร่ือง ภายใน

ห้างสรรพสินค้า มีการจดัวางออกแบบท่ีสะดวกต่อการเลือกซือ้สินค้าหรือใช้บริการและคณุภาพของ

สินค้าหรือบริการท่ีทา่นได้รับตรงกบัความคาดหวงัของทา่นโดยมีคา่เฉล่ีย 3.43 และ 3.40 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในเร่ือง เม่ือท่านมีค าถามหรือข้อสงสัย 

พนกังานยินดีช่วยเหลือ และช่วยท่านแก้ปัญหาอย่างจริงใจ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน)                  

มีรูปแบบรายการส่งเสริมการขายท่ีตรงต่อความต้องการของท่าน เช่น สามารถน าคะแนนจาก                         

The 1 Card 800 คะแนนไปแลกเป็นคปูองเงินสดได้ 100 บาท และ ท่านได้รับการบริการหลงัการขาย

ท่ีดี เม่ือทา่นซือ้สินค้าหรือใช้บริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย 3.24 3.14 3.12 ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) 

การวิเคราะห์การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยนโยบายด้านสงัคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม                          
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นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย  จากการศึกษา 

พบวา่ 

นโยบายด้านสังคม 

การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) 

นโยบายด้านสังคม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า               

ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) อยู่ในระดบัมากท่ีสุดใน

เร่ืองมีการเชิญชวนประชาชนร่วมประดิษฐ์ดอกไม้จันทน์  “ดอกดารารัตน์ แทนใจ ถวายแด่พ่อ”             

อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.48 

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)            

อยู่ในระดบัมากในเร่ือง มีการสร้างสาธารณูปโภคต่างๆเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน เช่น 

สะพานลอย, สะพานกลบัรถ เป็นต้น มีการสง่เสริมประเพณีและวฒันธรรมท้องถ่ินตา่งๆ เชน่ มีการสรง

น า้พระพทุธรูป เน่ืองในวนัสงกรานต์ มีการเน้นให้โอกาสทางการศึกษากับผู้ ด้อยโอกาส ผ่านโครงการ 

CPN เช่น เพาะกล้าปัญญาไทยและครูดาวเทียม และ มีการส่งเสริมให้มีเวทีในการแสดงออกและ

เรียนรู้ผ่านการแสดงผลงานวิทยานิพนธ์ในสาขาต่างๆ สู่สาธารณชน ณ บริเวณพืน้ท่ีท่ีจัดสรรไว้          

ของเซ็นทรัลแตล่ะสาขา อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 3.20 2.94 และ 2.91 ตามล าดบั 

นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 

การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) 

นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.18 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ

พบวา่ ลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ

ในเร่ืองมีการรณรงค์ลดการใช้ถงุ ภายใต้ช่ือโครงการ Central No Bag Day Sale โดยการเพิ่มคะแนน

สะสม The 1 Card ให้อีก 10 คะแนน ต่อ 1 ใบเสร็จ และ มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ และการบริการ         

ท่ีเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.40 และ 3.36 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) อยู่ใน

ระดบัมากในเร่ือง มีการจดัวางถงัขยะตามจดุตา่งๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลกูค้า มีการสนบัสนุน

ให้ร้านค้าตา่งๆคดัแยกขยะท่ีสามารถน ากลบัมาใช้ใหม่ ตามแนวทางมาตรฐาน ISO14001 และมีการ

จ าหน่ายถุงผ้าผสมไนลอนในคอลเลคชัน่ Wildlife-Print เพ่ือให้ลูกค้าสามารถน าถุงผ้ากลบัมาใช้ใหม่ 

เพ่ือชว่ยลดปัญหาภาวะโลกร้อน อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.11 3.05 และ 2.97 ตามล าดบั 
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นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน 

การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) 

นโยบายด้านการอนุรักษ์พลงังาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.28 เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)                    

อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองในห้องน า้มีการติดตัง้เซ็นเซอร์อินฟาเรดเพ่ือสัง่เปิดและปิดน า้อัตโนมัติ  

และมีการติดตัง้ระบบบนัไดเล่ือนอัตโนมัติ เพ่ือประหยัดพลังงานเวลาไม่มีลูกค้าใช้บนัไดเล่ือนเป็น

เวลานาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.53 และ 3.38 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR)            

อยู่ในระดับมากในเร่ือง มีการปรับเปล่ียนระบบไฟฟ้าส่องสว่างและหลอดไฟเป็นไฟชนิด LED              

เพ่ือประหยัดพลังงาน  มีการน านวัตกรรมระบบปรับอากาศขนาดใหญ่ท่ีมีประสิทธิภาพดีท่ีสุด               

(High Efficiency Chiller) เพ่ือควบคุมอุณหภูมิให้คงท่ีเพ่ือประหยัดพลังงาน  และมีการให้บริการ              

Free Shuttle Bus ให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าตามสถานีรถไฟฟ้า เชน่ ห้างสรรพสินค้า

เซ็นทรัลบางนา อยูใ่นระดบัมากมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.19 3.19 และ 3.09 ตามล าดบั 

นโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย 

การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จ ากดั (มหาชน) 

นโยบายด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามยั โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.30               

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม 

(CSR) อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง มีบริการชัน้จอดรถส าหรับสุภาพสตรี (Lady Parking) เพ่ือความ

สะดวกและปลอดภยักบัสภุาพสตรีท่ีเข้ามาใช้บริการ มีระบบจอดรถอจัฉริยะ หรือ Intelligent Parking 

มาให้บริการแจ้งต าแหน่งจดุจอดรถท่ีว่างบนอาคารจอดรถเป็นแห่งแรก เพ่ือลดปริมาณการปล่อยก๊าซ

คาร์บอนมอนนอกไซด์จากรถของผู้มาใช้บริการ และ มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภัย เช่น           

มีการตรวจรถ หรือตรวจกระเป๋า รวมไปถึงการรักษาความปลอดภัยตามจุดต่างๆภายในบริเวณ

ห้างสรรพสินค้า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.55 3.38 และ 3.28 ตามล าดบั ในขณะท่ี

ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบ ต่อสงัคม (CSR) อยู่ในระดบัมากในเร่ือง            

มีการจดัโครงการเพ่ือความปลอดภัยของลูกค้า เช่น มีบริการเรียกแท็กซ่ีภายใต้โครงการ GrabTaxi            

ซึ่งจะมีการจดทะเบียนรถเพ่ือความปลอดภยัของลกูค้าท่ีมาใช้บริการและมีระบบการควบคมุคณุภาพ

การให้บริการร้านอาหารในส่วนของโซน FOOD HALL เพ่ือตรวจสอบสขุอนามยัและความปลอดภยัทกุ

วนั อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.22 และ 3.09 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 ความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) 

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับสูง                           

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดี                     

อยู่ในระดับสูงมากในเร่ือง ท่านจะกลับมาซือ้สินค้าและใช้บริการซ า้อีกท่ีห้างสรรพสินค้าในเครือ             

ของบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)  และ บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) เป็น

ห้างสรรพสินค้าท่ีทา่นนกึถึงเป็นอนัดบัแรก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.41 และ 3.40 ตามล าดบั  

ในขณะท่ีลกูค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดี อยู่ในระดบัสงูในเร่ือง ท่านจะแนะน า                  

ให้ผู้ อ่ืนหรือคนท่ีรู้จักมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการท่ีบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.22 และ ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดี อยู่ในระดับน้อยในเร่ือง ท่านรู้สึก           

ไม่พอใจเม่ือมีผู้ อ่ืนพูดถึง บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในทางท่ีไม่ดี และลูกค้าท่ีตอบ

แบบสอบถามมีความจงรักภักดี อยู่ในระดับน้อยในเร่ือง ถึงแม้ว่าห้างสรรพสินค้าอ่ืนๆลดราคา              

ท่านยงัคงใช้สินค้าของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) เช่นเดิม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.99 และ 

2.34 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1 ลูกค้าบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                                  

ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ีย

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั  

จากผลการวิจยัพบว่า ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                   

ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ีย                   

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อท่ี 2 ความพงึพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ประกอบด้วย

นโยบายด้านสังคม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน และนโยบาย                         

ด้านความปลอดภัยและชีวอนามยั ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 

ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย  เป็นปัจจัยท่ี                  

เ ป็นตัวก าหนดความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทางตรงกนัข้าม นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 

นโยบายด้านการอนรัุกษ์พลงังานไมไ่ด้เป็นตวัก าหนดความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากการศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภักดี                  

ของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาแนวคดิและทฤษฎี                 

ท่ีเก่ียวข้องจากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน โดยท าการวิจยัถึงระดบัการรับรู้และระดบัความคิดเห็นของลกูค้า                   

ท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                       

มีประเดน็ส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผลได้ดงันี ้

สมมตฐิานข้อท่ี 1 พบวา่ ลกูค้าบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                  

ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ีย

ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีไม่แตกตา่งกัน ทัง้นีอ้าจเน่ืองจาก บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) เป็นห้างสรรพสินค้าท่ีมีสินค้าและการบริการให้เลือกหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้ซือ้และใช้

บริการ ซึ่งเหมาะกับลูกค้าทุกเพศ ทุกวัย ทุกสถานภาพ ทุกระดับการศึกษาสูงสุด และทุกรายได้               

เฉล่ียตอ่เดือน ซึ่งสามารถท าให้ลกูค้าทกุคนสามารถมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 

(มหาชน) ได้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ วราภรณ์ ไชยชมภู (2560) ศกึษาเร่ือง "ความรับผิดชอบตอ่

สังคมขององ ค์กร  (CSR) ท่ี มี อิท ธิพลต่อความจง รักภัก ดีในตราสิน ค้า  (CP) ของผู้ บ ริ โภค                            

ในกรุงเทพมหานคร" พบว่าผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีความจงรักภกัดีตอ่ตรา

สินค้าซีพี (CP) ไม่แตกตา่งกนั เพราะการส่ือสารข้อมลูไปยงักลุ่มผู้ รับสารซึง่เป็นกลุ่มชนท่ีมีขนาดใหญ่

ท่ีมีความหลากหลาย ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในสงัคมเดียวกันหรือมีประสบการณ์ร่วมกันมาก่อน โดยผู้ รับ

สารแตล่ะคนจะมีลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัในหลายๆด้าน โดยเฉพาะทางด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 

สมมติฐานข้อท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจ และการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 

ประกอบด้วยนโยบายด้านสังคม และนโยบายด้านความปลอดภัยและชีวอนามัย ส่งผลต่อ             
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ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                 

สามารถอภิปรายได้ดงันี ้

1. ความพึงพอใจของลูกค้า สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัล

พฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  

ทัง้นีอ้าจเน่ืองจากบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) จดัเป็นธุรกิจประเภทมุง่เน้นไปท่ีตวั

ลูกค้า เพราะเป็นผู้ผลิตสินค้าและบริการโดยตรง และเป็นศนูย์การค้าครบวงจรท่ีสามารถตอบสนอง

ความต้องการผู้ บริโภคแบบ “One-stop-shopping” ได้อย่างเต็มรูปแบบ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิด             

ความพึงพอใจ และจะส่งผลท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีตามมา ดังนัน้พนักงานจึงเป็นผู้ ท่ีมี              

ปฎิสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค้า การบริการท่ีมีความสุภาพ ความเอาใจใส่ลูกค้า จะสามารถส่งผลต่อ

ความพึงพอใจได้ โดยเป็นสาเหตุให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับ เกษมสันต์     

พิพัฒน์ศิริศกัดิ์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การสัมผัสท่ีดีเม่ือลูกค้าพบว่า สินค้าหรือ

บริการนัน้ สามารถใช้งานได้เกินจริงกว่าความคาดหวงัท่ีคาดเอาไว้ ซึ่งสิ่งท่ีตามมาคือ ความจงรักภกัดี 

โดยลูกค้ามีความพึงพอใจเน่ืองจากห้างสรรพสินค้ามีผลิตภัณฑ์ ท่ีหลากหลาย มีคุณภาพตรงกับ           

ความต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการออกแบบภายในห้างสรรพสินค้า มีการจัดวาง

ออกแบบท่ีสะดวกต่อการเลือกซือ้สินค้าหรือใช้บริการ และมีรูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีตรงต่อ             

ความต้องการของลกูค้า จะสง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)

ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของกนัยกานต์ ส่องแสง (2555) ศกึษาเร่ือง "อิทธิพลของความพึงพอใจ  ท่ีมี

ตอ่ความภกัดีในการใช้บริการร้าน Wow Hair Stylish” กลา่ววา่ ความพงึพอใจในบริการและผลิตภณัฑ์

ส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีตอ่ร้าน ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ การท่ีร้านมีบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย

จะสามารถตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู้ ใช้บริการได้ดี และส าหรับพืน้ท่ีการให้บริการ

เป็นสิ่งท่ีส่งผลต่อความสะดวกสบายในการเข้าถึงบริการท่ีจอดรถ และการรับบริการในช่วงรอคอย           

ซึ่งจะส่งผลต่อความรู้สึกของผู้ รับบริการเป็นการเพิ่มต้นทุน หรือความพยายามในการใช้บริการ              

ซึ่งในบริบทของร้านนั้น มีพืน้ท่ีให้บริการภายในร้านจ ากดัและไม่มีท่ีจอดรถให้บริการ ท าให้ผู้ ใช้บริการ

ไมพ่งึพอใจ และสง่ผลลบตอ่ความภกัดีตอ่ร้าน WoW Hair Stylist 

2. การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร นโยบายด้านสังคม  สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค้า 

บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  
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ทัง้นีบ้ริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) เป็นบริษัทท่ีมีความมุ่งมั่นและส านึกใน                 

ความรับผิดชอบตอ่สงัคมภายใต้หลกัการด าเนินธุรกิจท่ียึดมัน่ คือ "ใส่ใจดแูลสงัคม ห่วงใยกนัและกนั"              

ด้วยการดูแลผู้ มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มชุมชนและสังคม เพ่ือให้ทุกคนช่ืนชมและภูมิใจท่ีเป็นส่วนหนึ่ง             

ของ CPN และภูมิใจท่ีมี CPN เป็นส่วนหนึ่งของชุมชน ท าให้ได้รับการยอมรับจากสังคมไทยใน                   

การมีความสัมพันธ์อันดีกับชุมชน เพราะมีการการเชิญชวนประชาชนร่วมประดิษฐ์ดอกไม้จันทน์            

“ดอกดารารัตน์ แทนใจ ถวายแด่พ่อ” อีกทัง้ยังมีการส่งเสริมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถ่ินต่างๆ             

และเช่ือมั่นว่าเยาวชนคือรากฐานท่ีส าคัญของสังคม การให้การศึกษาท่ีดีควบคู่ไปกับการปลูกฝัง

คา่นิยมด้านจริยธรรมและคณุธรรมแก่เยาวชน จะส่งผลให้ชมุชนและสงัคมอยู่รอดได้ด้วยตนเองอย่าง

ยัง่ยืน อีกทัง้การให้การสนบัสนุนด้านการศึกษาแก่เยาวชนไทยและผู้ ด้อยโอกาสเป็นหนึ่งในนโยบาย

และแผนงานหลักด้านการบริหารจัดการความยั่ง ยืนของ CPN อันเ ป็น ท่ีมาของโครงการ                         

"CPN เพาะกล้าปัญญาไทย รวมไปถึงมีการสร้างสาธารณูปโภคต่างๆเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่

ประชาชน เช่น สะพานลอย, สะพานกลบัรถ เป็นต้น โดยจากผลการวิจยัพบว่า ลกูค้ามีระดบัการรับรู้

นโยบายด้านสงัคม อยู่ในระดบัมาก ซึ่งจะเห็นได้ว่า ถ้าลกูค้ามีการรับรู้นโยบายด้านสงัคมจะส่งผลท า

ให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปวีณา สินขาว (2556) ศึกษาเร่ือง              

"ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท ไทยน า้ทิพย์ จ ากัด            

จงัหวดัปทมุธานี" กล่าวว่า ด้านชมุชนและสงัคม บริษัท ไทยน า้ทิพย์ เป็นองค์กรท่ีสนบัสนุนกิจกรรมท่ี

เป็นประโยชน์ตอ่ชมุชน จึงได้รับการยอมรับจากสงัคมไทยในการมีความสมัพนัธ์กับชุมชน โดยบริษัท 

ไทยน า้ทิพย์ ได้มีการชว่ยเหลือและแก้ไขปัญหาสงัคม มีการสนบัสนนุทนุการศกึษาให้เยาวชนในชมุชน 

มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของบริษัท ไทยน า้ทิพย์ ซึง่จะแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอ่ชมุชนและ

สังคม โดยเช่ือว่าชุมชนท่ีเข้มแข็งและมีการพัฒนาท่ียั่งยืนได้นัน้ มีความส าคญัอย่างยิ่ง เพราะเป็น

ปัจจยัท่ีเอือ้ตอ่การด าเนินของธุรกิจ  

3. การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร นโยบายด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามยั สามารถพยากรณ์

ความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                   

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01  

ทัง้นีบ้ริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ได้มุ่งเน้นให้ความส าคญักบัความปลอดภยัและ                   

อาชีวอนามยัของลูกค้าท่ีเข้าซือ้หรือใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าเป็นอย่างมาก โดยมีบริการชัน้จอดรถ

ส าหรับสุภาพสตรี (Lady Parking) เพ่ือความสะดวกและปลอดภัยกับสุภาพสตรีท่ีเข้ามาใช้บริการ                     
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มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภัยตามจดุตา่งๆภายในบริเวณห้างสรรพสินค้า อีกทัง้ยงัมีระบบ

การควบคมุคณุภาพการให้บริการร้านอาหารในส่วนของโซน FOOD HALL เพ่ือตรวจสอบสุขอนามยั

และความปลอดภัยทุกวนั จากผลการวิจยัพบว่า ลูกค้ามีระดบัการรับรู้นโยบายด้านความปลอดภัย

และอาชีวอนามยั อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ซึ่งจะเห็นได้ว่า ถ้าลกูค้ามีการรับรู้นโยบายความปลอดภยัและ

อาชีวอนามยั จะสง่ผลท าให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดี ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ วราภรณ์ ไชยชมภู 

(2560) ศึกษาเร่ือง "ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีใน          

ตราสินค้า (CP) ของผู้ บริโภคในกรุงเทพมหานคร" กล่าวว่า ด้านสุขภาพและอนามัยของผู้ บริโภค              

มีอิทธิพลทางบวกโดยมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดี ทัง้นีเ้น่ืองจาก บริษัทเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั 

(มหาชน) ได้มุง่เน้นให้ความส าคญักบัหลกัการผลิตอาหารท่ีปลอดภยั ถกูหลกัโภชนาการ โดยค านึงถึง

ผู้บริโภคเป็นอนัดบัแรก ซึ่งสอดคล้องกบัพนัธกิจ ซึ่งกล่าวว่า “ซีพีเอฟ ด าเนินธุรกิจเกษตรอตุสาหกรรม

และอาหารแบบครบวงจร เพ่ือท่ีจะน าเสนอผลิตภณัฑ์และการให้บริการท่ีมีคณุภาพในด้านของคณุคา่ 

รสชาตแิละความปลอดภยั สมารถตรวจสอบย้อนกลบัได้” 

 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

จากงานวิจยัเร่ือง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

ลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้

1. จากผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ในนโยบาย                    

ด้านความปลอดภยัและชีวอนามยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ดงันัน้บริษัทควรใสใ่จในเร่ืองของการมีบริการ           

ชัน้จอดรถส าหรับสุภาพสตรี (Lady Parking) การมีระบบจอดรถอัจฉริยะ หรือ Intelligent Parking 

และการมีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจสอบความปลอดภยั 

2. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ควรเน้นในเร่ืองของความรับผิดชอบต่อสังคม 

(CSR) ในนโยบายด้านสงัคม โดยมีการเพิ่มกิจกรรมในด้านนีใ้ห้มากขึน้ เพ่ือครอบคลุมทุกๆกิจกรรม

เพ่ือสังคม เช่น จัดกิจกรรมการบริจาคเพ่ือการกุศล โดยควรท่ีจะช่วยเหลือในส่วนท่ีเป็นปัญหา                

ทางสังคมในช่วงเวลานัน้ๆ ซึ่งสามารถให้ลูกค้าช่วยบริจาคได้ทัง้เงิน หรือวัตถุสิ่งของ เช่น น า้ท่วม             

หรือมีการจดักิจกรรมสง่เสริมประเพณีและวฒันธรรมในวนัส าคญัตา่งๆให้เพิ่มมากขึน้ เช่น การจดังาน

ในวนัลอยกระทง เน่ืองจากนโยบายด้านสงัคม เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสามารถส่งผลท าให้ลกูค้าเกิดความ

จงรักภกัดีได้ อีกทัง้สามารถสร้างและสง่เสริมภาพลกัษณ์ของบริษัทฯให้ดียิ่งขึน้  ซึง่จะสง่ผลท าให้ลกูค้า

เกิดความพงึพอใจ อยากจะมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้า จนท าให้เกิดความจงรักภกัดีได้ 
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3. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ควรเน้นในเร่ืองของความพึงพอใจของลูกค้า               

โดยควรมีการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีได้ซือ้สินค้าหรือใช้บริการ ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีและจริงใจ             

โดยอาจจะมีการแนะน าการใช้สินค้า การบริการเร่ืองของการติดตัง้ ในกรณีท่ีสินค้านัน้มีการติดตัง้ เชน่ 

เคร่ืองใช้ไฟฟ้า การจัดส่งสินค้า รวมไปถึงการซ่อมแซมและดูแลรักษา  รวมไปถึงมีการส ารวจ              

ความพึงพอใจของลกูค้าอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง เพ่ือการสร้างฐานข้อมลู เพ่ือน าข้อมลูท่ีได้ไปใช้

วางแผนและปรับเปล่ียนกลยทุธ์ให้สอดคล้องกบัความต้องการและความเหมาะสมกบัลกูค้าตอ่ไป 

4. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ควรมีการเน้นการให้โอกาสทางการศึกษากับ

ผู้ ด้อยโอกาส ในการสนับสนุนหรือจูงใจให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการท างานให้กับเด็กด้อยโอกาส             

อีกทัง้ควรมีการส่งเสริมให้มีเวทีในการแสดงผลงานวิทยานิพนธ์ในสาขาต่างๆมากขึน้ และท าการ

ประชาสมัพนัธ์ไปยงัมหาวิทยาลยัตา่งๆ  

5. บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ควรมีการประชาสมัพนัธ์ในเร่ืองการจ าหนา่ยถงุผ้า

ผสมไนลอน โดยตัง้จุดจ าหน่ายถุงผ้าให้มากขึน้ ซึ่งอาจจะมีการวางจ าหน่ายท่ีจุดต่างๆ  เช่น                   

ท่ีเคาน์เตอร์ช าระเงินหรือจดุแลกซือ้สินค้า เพ่ือให้ลกูค้าได้รับรู้มากขึน้ 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป  

1. ควรมีการศึกษาความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีต่อห้างสรรพสินค้าท่ีอยู่ในเครือบริษัทกลุ่ม

เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด เช่น เซ็นทรัลเฟสติวัล หรือเซ็นทรัลพลาซ่า เป็นต้น เพ่ือเป็นการเปรียบเทียบ                      

ให้เห็นว่า การท่ีบริษัทมีความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR)นัน้ สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี

ในสรรพสินค้า ในเครือแตกตา่งกนัหรือไม ่อยา่งไร 

2. ควรท าการศกึษาเร่ืองนีใ้นกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความแตกตา่งกนัออกไป ไม่ว่าจะเป็นเซ็นทรัล                  

สาขาอ่ืนๆในเขตกรุงเทพมหานคร หรือพืน้ท่ีอ่ืนๆนอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ทราบถึง

พฤติกรรมของลกูค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัออกไป แล้วน ามาเป็นข้อมลูในการ

ด าเนินกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม เพ่ือน าไปวางแผนและพฒันากลยุทธ์ให้เหมาะสมกับ

ลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุ 

3. ควรท าการศกึษาเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ของห้างสรรพสินค้าอ่ืนๆ เช่น                         

โรบนิสนั หรือเดอะมอลล์ เพ่ือน ามาเปรียบเทียบและสร้างกลยทุธ์ในการแขง่ขนัของบริษัทในอนาคต 
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4. ควรท าการศึกษาวิจัยเร่ืองหัวข้ออ่ืนๆ เช่น การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคมท่ีส่งผลต่อ

ภาพลกัษณ์ของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) หรือศึกษาการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม              

ของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้ เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนิน

ธุรกิจให้ประสบความส าเร็จสงูสดุ 
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ล ำดับที่  _  _  _  

 

 

 

แบบสอบถาม 

การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า                                             
บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
แบบสอบถามนีจ้ัดท าขึน้เพ่ือประกอบการท าสารนิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท  หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศึกษาความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพ่ือความสมบรูณ์ของการวิเคราะห์ ผู้วิจยัจึงขอความกรุณาจากผู้ตอบแบบสอบถามให้ตอบ

ครบทุกข้อตามความเป็นจริง ทัง้นีข้้อมูลท่ีท่านตอบจะถูกเก็บเป็นความลับและจะไม่มีผลกระทบต่อ

ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 4 สว่น ได้แก่ 

สว่นท่ี 1  :  ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

สว่นท่ี 2  :  ความพงึพอใจ 

สว่นท่ี 3  : การรับรู้ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของ บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั  

   (มหาชน) 

สว่นท่ี 4  : ความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) 
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การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า                               
บริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

ส่วนที่ 1:  ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ค าชีแ้จง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ 

1. เพศ 

     ชาย                   หญิง 

2. อายุ 

          ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี                           21-30 ปี  

         31-40 ปี                  41-50 ปี  

          51 ปีขึน้ไป  
 

3. สถานภาพ  

    โสด                  สมรส 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

    ต ่ากวา่ปริญญาตรี                           ปริญญาตรี 

    สงูกวา่ปริญญาตรี  

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

    ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท               10,001-20,000 บาท 

      20,001-30,000 บาท              30,001-40,000 บาท  

      40,001 บาทขึน้ไป 

 

 

 



130 
 

 

ส่วนที่ 2: แบบสอบถามเก่ียวกับความพงึพอใจ 

ค าชีแ้จง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 

 
 
 

ข้อ 

 
 

ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเห็น 
เหน็ด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
(4) 

เหน็ด้วย 
 
 

(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ่ง 
(1) 

2.1 เมื่อท่านมีค าถามหรือข้อสงสยั พนกังานยินดีช่วยเหลือ และช่วยท่าน
แก้ปัญหาอยา่งจริงใจ 

    

2.2 ทา่นได้รับการบริการหลงัการขายที่ดี เมื่อทา่นซือ้สนิค้าหรือใช้บริการ     

2.3  คุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ท่านได้รับตรงกับความคาดหวงัของ
ทา่น 

    

2.4 ภายในห้างสรรพสินค้า มีการจดัวางออกแบบที่สะดวกตอ่การเลือกซือ้
สนิค้าหรือใช้บริการ 

    

2.5 บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด (มหาชน) มีรูปแบบรายการส่งเสริมการ
ขายที่ตรงต่อความต้องการของท่าน เช่น สามารถน าคะแนนจาก                   
The 1 Card 800 คะแนนไปแลกเป็นคปูองเงินสดได้ 100 บาท 
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ส่วนที่ 3: แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของลูกค้า   
บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) 

ค าชีแ้จง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 

 
 
 

ข้อ 

 
การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ของลกูค้า                         

บริษัท เซน็ทรัล พัฒนา จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการรับรู้ 
มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก.... 
 

(3). 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. นโยบายด้านสังคม 
1.1 มีการเชิญชวนประชาชนร่วมประดิษฐ์ดอกไม้จันทน์ “ดอกดารารัตน์ 

แทนใจ ถวายแดพ่อ่” 

    

1.2 มีการส่งเสริมประเพณีและวฒันธรรมท้องถ่ินต่างๆ เช่น มีการสรงน า้
พระพทุธรูป เนื่องในวนัสงกรานต์ 

    

1.3 มีการเน้นให้โอกาสทางการศึกษากบัผู้ ด้อยโอกาส ผ่านโครงการ CPN 
เช่น เพาะกล้าปัญญาไทยและครูดาวเทียม 

    

1.4 มีการสง่เสริมให้มีเวทีในการแสดงออกและเรียนรู้ผ่านการแสดงผลงาน
วิทยานิพนธ์ในสาขาตา่งๆ สูส่าธารณชน ณ บริเวณพืน้ท่ีที่จดัสรรไว้ของ
เซ็นทรัลแตล่ะสาขา 

    

1.5 มีการสร้างสาธารณูปโภคต่างๆเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
เช่น สะพานลอย, สะพานกลบัรถ เป็นต้น 

    

2. นโยบายด้านสิ่งแวดล้อม 
2.1 มีการรณรงค์ลดการใช้ถุง ภายใต้ช่ือโครงการ Central No Bag Day 

Sale โดยการเพิ่มคะแนนสะสม The 1 Card ให้อีก 10 คะแนน ต่อ 1 
ใบเสร็จ 

    

2.2 มีการออกแบบผลติภณัฑ์และการบริการท่ีเป็นมิตรตอ่สิง่แวดล้อม     

2.3 มีการสนบัสนนุให้ร้านค้าต่างๆคดัแยกขยะที่สามารถน ากลบัมาใช้ใหม ่
ตามแนวทางมาตรฐาน ISO14001 

    

2.4 มีการจดัวางถงัขยะตามจดุตา่งๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลกูค้า     

2.5 มีการจ าหน่ายถุงผ้าผสมไนลอนในคอลเลคชั่น Wildlife-Print เพื่อให้
ลกูค้าสามารถน าถงุผ้ากลบัมาใช้ใหม ่เพื่อช่วยลดปัญหาภาวะโลกร้อน 
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ข้อ การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ของลกูค้า                         

บริษัท เซน็ทรัล พัฒนา จ ากดั (มหาชน)  

ระดับการรับรู้ 
มาก
ที่สุด 
 (4) 

  มาก.... 
 

(3). 

น้อย 
  

(2) 

น้อย
ที่สุด 
 (1) 

3. นโยบายด้านการอนุรักษ์พลังงาน 
3.1 มีการติดตัง้ระบบบนัไดเลื่อนอตัโนมตัิ เพื่อประหยดัพลงังานเวลาไม่มี

ลกูค้าใช้บนัไดเลือ่นเป็นเวลานาน 

    

3.2 ในห้องน า้มีการติดตัง้เซ็นเซอร์อินฟาเรดเพื่อสัง่เปิดและปิดน า้อตัโนมตัิ      

3.3 มีการใ ห้บ ริการ  Free Shuttle Bus ใ ห้กับลูก ค้าที่ มา ใ ช้บ ริการที่
ห้างสรรพสนิค้าตามสถานีรถไฟฟา้ เช่น ห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรัลบางนา  

    

3.4 มีการปรับเปลี่ยนระบบไฟฟ้าสอ่งสว่างและหลอดไฟ เป็นไฟชนิด LED 
เพื่อประหยดัพลงังาน 

    

3.5 มีการน านวตักรรมระบบปรับอากาศขนาดใหญ่ที่มีประสิทธิภาพดีที่สดุ 
(High Efficiency Chiller) เพื่อควบคุมอุณหภูมิให้คงที่เพื่อประหยัด
พลงังาน 

    

4. นโยบายด้านความปลอดภยัและอาชีวอนามัย 
4.1 มีบริการชัน้จอดรถส าหรับสุภาพสตรี  (Lady Parking)  เพื่อความ

สะดวกและปลอดภยักบัสภุาพสตรีที่เข้ามาใช้บริการ 

    

4.2 มีเจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบความปลอดภยั เช่น มีการตรวจรถ หรือตรวจ
กระเป๋า รวมไปถึงการรักษาความปลอดภยัตามจดุตา่งๆภายในบริเวณ
ห้างสรรพสนิค้า 

    

4.3 มีการจัดโครงการเพื่อความปลอดภัยของลูกค้า เช่น มีบริการ เรียก
แท็กซี่ภายใต้โครงการ GrabTaxi ซึ่งจะมีการจดทะเบียนรถเพื่อความ
ปลอดภยัของลกูค้าที่มาใช้บริการ 

    

4.4 มีระบบการควบคุมคุณภาพการให้บริการร้านอาหารในส่วนของโซน 
FOOD HALL เพื่อตรวจสอบสขุอนามยัและความปลอดภยัทกุวนั 

    

4.5 มีระบบจอดรถอัจฉริยะ หรือ Intelligent Parking มาให้บริการแจ้ง
ต าแหน่งจดุจอดรถที่วา่งบนอาคารจอดรถเป็นแห่งแรก เพื่อลดปริมาณ
การปลอ่ยก๊าซคาร์บอนมอนนอกไซด์จากรถของผู้มาใช้บริการ 
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ส่วนที่ 4: แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด                   
      (มหาชน) 

ค าชีแ้จง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 

 
 

ข้อ 
 

ความจงรักภกัดีของลูกค้า                              
บริษัท เซน็ทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคดิเห็น 
เหน็ด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
(4) 

เหน็ด้วย 
 
 

(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ่ง 
(1) 

4.1 บริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) เป็นห้างสรรพสนิค้าที่ทา่นนกึถงึ
เป็นอนัดบัแรก 

    

4.2 ท่านจะกลบัมาซือ้สินค้าและใช้บริการซ า้อีกที่ห้างสรรพสินค้าในเครือ
ของบริษัท เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)  

    

4.3 ท่านจะแนะน าให้ผู้อื่นหรือคนที่รู้จกัมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการที่บริษัท 
เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) 

    

4.4 ท่านรู้สึกไม่พอใจเมื่อมีผู้ อื่นพูดถึง  บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 
(มหาชน) ในทางที่ไมด่ี 

    

4.5 ถึงแม้ว่าห้างสรรพสินค้าอื่นๆลดราคา ท่านยงัคงใช้สินค้าของ บริษัท 
เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) เช่นเดิม 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

หนังสือขอเชิญเป็นผู้เช่ียวชาญ 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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