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บทคดั ย่อภาษาไทย  

ช่ือเรื่อง ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น 
ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
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ปีการศกึษา 2563 
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การวิจยัครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อปัจจยัที่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุค่าเพื่อผูอ้ื่น

ของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟที่ด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้ยิน  ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
วตัถปุระสงค ์เพื่อศกึษาการใชบ้รกิารรา้นกาแฟท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดี เพื่อศึกษาการรบัรูค้ณุภาพการบริการ
ของพนกังานท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่ของผูบ้รโิภค และเพื่อศึกษาความรบัผิดชอบต่อที่มีผล
ต่อความจงรกัภกัดีและการรบัรูคุ้ณค่าของผูบ้ริโภค ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Independent t-test การ
วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) 
ลกัษณะสว่นบคุคล ประกอบดว้ย อาย ุรายไดต้่อเดือน และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคมแตกต่างกนั มี
ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟที่ด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกต่างกนั สว่นเพศแตกต่างกนั มีความ
จงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินไมแ่ตกตา่งกนั 2) ตวัแปรที่มีความสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดี ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้และดา้นความใสใ่จ 3) ตวัแปรที่มีความสมัพนัธก์บัการรบัรูคุ้ณค่า
เพื่อผูอ้ื่น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งได ้ และดา้นการสนองลกูคา้ 4) ตวัแปรที่มี
ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ได้แก่ ด้านการปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ด้านการจัดการ
สิง่แวดลอ้ม  และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม 5) ตวัแปรที่
มีความสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่เพื่อผูอ้ื่น ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและ
สงัคม ดา้นการจดัการสิง่แวดลอ้ม และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม 
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This research aims to study the factors affecting the loyalty and the perceived values of 

customers of shops operated by the hearing impaired in the Bangkok metropolitan area. The 
objectives of this research are as follows: (1) To study the use of coffee shops owned by the hearing 
impaired and classify by personal characteristics, such as gender, age, monthly income and 
participation in social activities affecting loyalty; (2) To study the perceived values of customers of 
the employees consisted of the factors of reliability, assurance, tangibles, empathy and 
responsiveness affecting loyalty and customer perceived value; (3) To study social responsibility, 
consisting of fair labor practices, consumer responsibility, community and social development, 
environmental management, and innovation, as well as the dissemination of innovation from social 
responsibility affecting loyalty and the perceived values of customers. The statistical significance of 
the hypothesis testing found that (1) Personal characteristics, including age, monthly income, and 
participation in social activities were significantly different. The factor of customer loyalty regarding 
coffee shops was significantly different. Neither gender had significant differences in terms of loyalty 
to coffee shops; (2) The variables correlated with factors affecting loyalty and customer perceived 
value in shops were tangibles and empathy; (3) The variables correlated with the perceived SV of 
consumers were reliability, tangibles and responsiveness; (4) The variables correlated with the 
loyalty of consumers towards coffee shops were fair labor practices, environmental management, 
innovation and dissemination of innovation from social responsibility; and (5) Variables correlated 
with the perceived SV of consumers were consumer responsibility, community and social 
development, environmental management, innovation, as well as the dissemination of innovation from 
social responsibility. 

 
Keyword : Loyalty, Customer perceived value, Bangkok metropolitan area, Hearing impaired owners, 
Coffee shops 
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ปริญญานิพนธ์ฉบบันีส้  าเร็จไดด้ว้ยดี โดยไดร้บัความช่วยเหลืออย่างดีจาก อาจารยท่ี์
ปรึกษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ ดร.กาญณร์ะวี อนนัตอคัรกุล ท่ีใหค้  าปรึกษา แนะน า ช่วยเหลือ 
ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพรอ่งตา่งๆ อนัเป็นประโยชนอ์ยา่งยิ่งแก่ผูว้ิจยั ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงู
ไว ้ณ ท่ีนีด้ว้ย 

ขอขอบพระคณุ อาจารย ์ดร.จรินทร ์จารุเสน และอาจารย ์ดร.เศรษฐวสัภุ ์พรมสิทธ์ิ ท่ีให้
ความอนเุคราะหเ์ป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือของแบบสอบถาม และใหข้อ้เสนอแนะ
ตา่งๆ เพ่ือแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง อนัเป็นประโยชนต์อ่การท างานวิจยัชิน้นี ้

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูใ้หค้วามช่วยเหลือ ตลอดจน
ประสบการณท่ี์ดีแก่ผูว้ิจยั อีกทัง้ใหค้วามเมตตาดว้ยดีเสมอมา 

ขอขอบคุณเจา้หนา้ท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสังคม และบณัฑิต
วิทยาลยัทกุทา่น ตลอดจนผูมี้สว่นส าเรจ็ตอ่งานวิจยัชิน้นี ้

ขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใหค้วามรว่มมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเ้สร็จ
ตามก าหนดเวลาเพ่ือการวิจยันี ้

ขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดา ท่ีไดเ้ลีย้งดแูละอบรมสั่งสอนผูว้ิจยัใหเ้ป็นคนดี ขยนั 
อดทน ซ่ือสตัย ์มีคณุธรรม และมอบโอกาสการศกึษาเป็นวิชาความรูค้ิดตวั เพ่ือทดแทนคณุตอ่สงัคม
และประเทศชาต ิ

สดุทา้ยนี ้ คณุประโยชนแ์ละความดีอนัพึงจากปริญญานิพนธฉ์บบันี ้ ผูว้ิจยัขอมอบเป็น
เครื่องบชูาพระคณุบิดามารดา ญาติและบรูพคณาจารยท่ี์ไดอ้บรมสั่งสอน ชีแ้นะแนวทางท่ีดี และมี
คณุคา่ตลอดมาจนส าเรจ็การศกึษา 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
 ปัจจบุนัธุรกิจรา้นกาแฟเป็นธุรกิจท่ีมีอตัราการขยายตวัสงู รวมทัง้มีผูป้ระกอบการรายใหม่
เขา้มาเป็นจ านวนมาก แมก้าแฟจะเป็นเครื่องด่ืมท่ีมีจ  าหน่ายและเป็นท่ีรูจ้กัในประเทศไทยมาเป็น
เวลานาน แต่ลักษณะความนิยมและพฤติกรรมการด่ืมกาแฟของคนไทยจะมีลักษณะเฉพาะท่ี
แตกตา่งไปจากชาวตา่งประเทศ ธุรกิจรา้นกาแฟยงัสามารถแบง่ออกเป็น 2 ประเภทหลกัๆ คือ 1.
รา้นกาแฟประเภท Franchise ส าหรบัรูปแบบท่ีแตกสาขามาจากต่างประเทศ เช่น Starbucks, 
Dean&Deluca ขณะท่ี Franchise ของประเทศไทยส่วนใหญ่จะเปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบการท่ี
สนใจเขา้มารว่มลงทนุเป็นเจา้ของรา้นผ่านระบบ Franchise อาทิ Cafe Amazon, Black Canyon, 
Inthanin Coffee 2.รา้นกาแฟประเภทท่ีไม่ใช่ Franchise (Non- Franchise) ปัจจบุนัมีส่วนแบง่
การตลาดสูงถึงรอ้ยละ 94.4 ของธุรกิจรา้นกาแฟทั่วประเทศไทยในปี 2561 เพราะรา้นกาแฟ
ประเภทนีจ้ะมีความหลากหลายของรูปแบบสินคา้ บริการ และการตกแต่ง(ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 
2561) 
 ธุรกิจรา้นกาแฟจึงควรใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการบริการ เพราะเป็นเรื่องท่ียอมรบักัน
อย่างกวา้งขวางทั่วโลก และเป็นสิ่งชีว้ดัถึงระดบัขัน้ของการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการกบัลกูคา้ผูม้า
รบับรกิารวา่มีการเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บัความประสงคข์องตวัผูบ้รโิภคไดดี้เพียงใด เน่ืองจากปัจจบุนั
ธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ืองประกอบกับสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรง ดงันัน้ผู้
ประกอบธุรกิจต่างๆ จึงได้เน้นถึงความส าคัญของคุณภาพบริการท่ีมอบให้กับผู้บริโภคเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
 นอกจากนีธุ้รกิจควรใหค้วามส าคญักับความรบัผิดชอบต่อสังคมมากกว่าการแสวงหา
ก าไร เพราะธุรกิจนั้นจะไม่เพียงแต่ไดร้ับผลดีต่อภาพลักษณ์ของสินคา้และการบริการ แต่ยั ง
สามารถสง่ผลตอ่ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความมั่นใจในองคก์ร และท าใหเ้กิดความจงรกัภักดีตอ่ตราสินคา้
ไดอี้กดว้ย เน่ืองจากความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจธุรกิจ (Corporate Social Responsibility) 
เป็นแนวคดิด าเนินธุรกิจดว้ยหลกัการ และการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี ยึดหลกัจริยธรรมและธรรมาภิ
บาล ในการบริหารองคก์รควบคู่ไปกบัการดแูลรกัษาสิ่งแวดลอ้มและค านึงถึงผลกระทบต่อสงัคม 
เพราะการเป็นองคก์รท่ีดีประสบความส าเร็จและเติบโตไดอ้ย่างยั่งยืนนั้น องคก์รตอ้งไม่เพียงแต่
ด  าเนินธุรกิจเพ่ือแสวงหาก าไรเป็นหลกัแต่เพียงอย่างเดียว แต่ยงัมีการแสดงออกของพฤติกรรม
องคก์รตอ่สงัคมภายนอก โดยการท าผลประโยชนต์อบแทนใหก้ับสงัคม อีกทัง้มีการระบุหลกัการ
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และแนวปฏิบตัิของความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งถ้าหากองคก์รใดท่ีสามารถปฏิบตัิตามความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจได ้
 ธุรกิจรา้นกาแฟท่ีน่าสนใจท่ีมีการเติบโตต่อเน่ืองคือ ธุรกิจกาแฟ Café Amazon ท่ีถือ
ก าเนิดครัง้แรกในปี 2545 จากวิสัยทศันข์องผูบ้ริหาร บริษัท ปตท.จ ากัด (มหาชน) โดยเริ่มเปิด
จ าหน่ายในสถานีบริการน า้มนั ปตท. โดยบริการเครื่องด่ืมกาแฟ และเครื่องด่ืมอ่ืนๆ มีส่วนแบ่ง
การตลาดเป็นอนัดบั 2 คิดเป็นรอ้ยละ 1.7 และยงัเป็น Franchise ท่ีมีจ  านวนสาขามากท่ีสุดใน
ประเทศไทย คาดการณว์่าจะเพิ่มจ านวนสาขาจาก 2,300 สาขา ในปัจจบุนั เป็น 4,000 สาขาในปี 
2565 เป้าหมายของ Café Amazon คือเป็นกาแฟของคนไทย เป็นส่วนหนึ่งในการส่งเสริม
เกษตรกรสรา้งความยั่งยืนใหธุ้รกิจดว้ย ไดร้บัความรว่มมือจากโครงการหลวงคอ่นขา้งดี ตลอดจน
เรายงัสามารถตอบโจทยส์ามารถตอบแทนคืนสู่สงัคม มั่นใจว่า Café Amazon แบรนดไ์ทยแท ้
100% (ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) 
 ปัจจบุนั Café Amazon มีโมเดลธุรกิจเพ่ือสงัคมท่ีน่าใจคือ Café Amazon for Chance 
เป็นการออกแบบธุรกิจเพ่ือรองรบัการมีงานท าของผูพ้ิการและตอบโจทยปั์ญหาการพฒันาอาชีพ
ของผูพ้ิการ โดยผ่านการจัดอบรมและฝึกฝนใหส้ามารถเรียนรูแ้ละฝึกปฏิบตัิการเป็นบาริสตา้ 
(Barista) ตามมาตรฐานของ Café Amazon ปัจจุบนัรา้น Café Amazon for Chance ท่ี
ด  า เนินการโดยผู้พิ การทางการได้ยิน มีอยู่  3 สาขาได้แก่  สาขาส านักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยมหิดล สาขาคณะสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล สาขาหอ
ศิลป์ ณ บา้นเจา้พระยา โดยรายไดท่ี้ด าเนินงานโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน จะน าไปเป็นกองทุนใน
การพัฒนาอบรมและฝึกอาชีพใหแ้ก่ผูพ้ิการต่อไป นอกจากรา้นกาแฟท่ีมีผูพ้ิการทางการไดย้ิน
ท างานแลว้ “เมล็ดกาแฟ” ยังมาจากการสนับสนุนเกษตรกรปลูก และส่งเสริมการจัดตัง้โรงคั่ว
กาแฟโดยท าเป็นวิสากิจชมุชน สรา้งรายไดใ้หก้บัเกษตรกรในระยะยาว 
 จากขอ้มลูดงักลา่วขา้งตน้ ผูว้ิจยัจงึสนใจท่ีจะศกึษาองคป์ระกอบตา่งๆ ท่ีส่งผลตอ่การรบัรู ้
คณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ซึ่งประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ 1.ความน่าเช่ือถือ 2.ความมั่นใจ 3.สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้4.ความใส่ใจ 5.การสนองลกูคา้ 
นอกจากนัน้ยงัมุ่งเนน้ความส าคญัในเรื่องความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) เพ่ือก่อใหเ้กิดความ
ยั่งยืน สามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือมั่นรบัสินคา้เขา้มาอยู่ในใจท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดี
และการรบัรูค้ณุคา่ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ซึ่งผลการวิจยัจะเป็นแนวทางในการพฒันาปรบัปรุงคณุภาพดา้นบริการ และส่งผลดีตอ่
องคก์รในระยะยาว 
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ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
 ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี ้

1. เพ่ือศึกษาการใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคมท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดี 

2. เพ่ือศกึษาการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ 
ความมั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลกูคา้ท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีและ
การรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

3. เพ่ือศกึษาความรบัผิดชอบตอ่สงัคม ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม และ
นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสังคม ท่ีมีผลต่อความ
จงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ความส าคัญของการวิจัย 
 1. เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน้ 
 2. เพ่ือสรา้งความตระหนกัใหอ้งคก์รเห็นถึงความส าคญัของความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของ
องคก์ร (CSR) ท่ีสามารถสรา้งความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 3. เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ทางตลาดในการสรา้งการรบัรูคุ้ณค่า เพ่ือผูอ่ื้น
ของผูบ้รโิภคใหม้ากขึน้ 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีและการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของ
ผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
ขอบเขตการวิจยัดงันี ้
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ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ

โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินท่ีมีทัง้หมด 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล 
สาขาคณะสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรศาสตร ์มหาวิทยาลัยมหิดล และสาขาหอศิลป์ ณ บา้น
เจา้พระยา ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ

โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Non-Population) โดยใชส้ตูรส าหรบักรณีท่ี
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 95% และยอมให้
เกิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่าง 5%  (Taro Yamane.  1967) ซึ่งจะไดก้ลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพ่ือปอ้งกนัความไม่สมบรูณข์อง
แบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเทา่กบั 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
1. การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงรา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งมีทัง้หมด 3 สาขา ไดแ้ก่ 
1. สาขาส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล  
2. สาขาคณะสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล  
3. สาขาหอศลิป์ ณ บา้นเจา้พระยา  

2. การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการเก็บขอ้มลูแตล่ะสาขาใน
จ านวนท่ีเทา่กนั แบง่เป็นสาขาละ 133 คน จ านวน 3 สาขา จะไดท้ัง้หมด 400 ชดุ 

3. การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผูท่ี้
สมคัรใจในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 ชดุ 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะสว่นบคุคล 
1.1.1 เพศ 

1) ชาย 
2) หญิง 

1.1.2 อาย ุ
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1) ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 25 ปี 
2) 26 – 35 ปี 
3) 36 – 45 ปี 
4) 46 – 55 ปี 
5) 56 ปีขึน้ไป 

1.1.3 รายไดต้อ่เดือน 
1) ต ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 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 

1.1.4 การมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม 
1) กิจกรรมดา้นผูส้งูอาย ุ
2) กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
3) กิจกรรมดา้นชมุชน 
4) กิจกรรมดา้นสตัว ์
5) กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 
6) กิจกรรมอ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ……………… 
7) ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพื่อสงัคม 

1.2 การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน 
1) ความนา่เช่ือถือ  
2) ความมั่นใจ  
3) สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 
4) ความใสใ่จ  
5) การสนองลกูคา้ 

1.3 ทศันคตดิา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR)  
1) การปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม  
2) ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค  
3) การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม  
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4) การจดัการสิ่งแวดลอ้ม  
5) นวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อ

สงัคม 
2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  

2.1 ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

2.2 การรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

นิยามค าศัพทเ์ฉพาะ 
 1. ผูบ้รโิภค หมายถึง ผูบ้รโิภคท่ีเคยใชบ้รกิารรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 2. ลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง  ปัจจัย ท่ี เ ป็นลักษณะเฉพาะของกลุ่มตัวอย่าง 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต้อ่เดือน และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม 
 3. คุณภาพการบริการของพนักงาน หมายถึง การบริการของพนักงานรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ประกอบดว้ย 

3.1 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความตัง้ใจของพนักงานในการบริการท่ีจะท าให้
ผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงการใหบ้ริการไดช้ัดเจนขึน้ และความน่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการท าให้
ผูบ้ริโภคไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ พนักงานใหบ้ริการมีความชัดเจน ถูกตอ้งแม่นย า และใหบ้ริการท่ีมี
คณุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

3.2 ความมั่นใจ หมายถึง ความรู ้ทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการของพนกังาน และ
ความช านาญในการใหบ้ริการท่ีท าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกมั่นใจ ไดแ้ก่ พนักงานมีความสามารถในการ
ส่ือสารภาษามือท่ีเขา้ใจกบัผูบ้รโิภค 

3.3 สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของพนกังานท่ีแสดง
ออกมาท าใหผู้บ้รโิภครบัรูแ้ละสมัผสัได ้ไดแ้ก่ เครื่องแบบและการแตง่กาย อปุกรณภ์ายในรา้น  

3.4 ความใสใ่จ หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจ เขา้ใจผูบ้รโิภค และใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีท าใหผู้บ้ริโภคไดร้บับริการท่ีดีท่ีสุด ไดแ้ก่ การแกไ้ขค าสั่งซือ้ 
เพิ่ม/ลด รสชาตเิครื่องดื่ม การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 

3.5 การสนองลกูคา้ หมายถึง การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และกระตือรือรน้ใน
การใหค้วามชว่ยเหลือผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ การแจง้ควิและขัน้ตอนใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 
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 4. ความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) หมายถึง “การประกอบกิจการดว้ยความดแูลใส่ใจตอ่
ผูมี้ส่วนไดเ้สีย เศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมอย่างมีคุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณ
ตลอดจนมีธรรมาภิบาล เป็นเครื่องก ากับใหก้ารด าเนินกิจกรรมต่างๆ เป็นไปดว้ยความซ่ือสัตย ์
สุจริต โปร่งใสและยุติธรรม มีความตระหนักถึงผลกระทบทางลบต่อ เศรษฐกิจ สังคม และ
สิ่งแวดลอ้ม โดยพรอ้มจะแกไ้ขเพ่ือลดผลกระทบดงักลา่ว” ประกอบไปดว้ย 

4.1 การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม หมายถึง “แรงงานมีสิทธิขัน้พืน้ฐานท่ีจะ
เลือกท างานไดต้ามความต้องการของตน และมีสิทธิท่ีจะอยู่ในสภาพการท างานท่ีดีมีความ
ยุติธรรม ดงันัน้กิจการตอ้งเคารพและปฏิบตัิตามกฎหมาย และหลกัจริยธรรม เช่น การไม่เลือก
ปฏิบตัใินการจา้งงาน ไมใ่ชแ้รงงานบงัคบั ไมใ่ชแ้รงงานเด็ก พนกังานมีเสรีภาพในการสมาคม และ
รว่มการเจรจาตอ่รองเพ่ือไดร้บัความคุม้ครองทางสงัคมรวมทัง้กิจการตอ้งจดัใหมี้สภาพแวดลอ้มท่ี
ค านงึถึงสขุภาพ และความปลอดภยัในการท างาน” 

4.2 ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค หมายถึง “กิจการตอ้งผลิตสินคา้และบริการท่ี
ปลอดภัยต่อชีวิตและสุขอนามัยของผู้บริโภคท่ีสามารถไว้วางใจได้ มีระบบการจัดเก็บข้อมูล
ผูบ้ริโภคท่ีมีประสิทธิภาพ มีการบริหารจดัการความสมัพนัธก์ับลูกคา้ทัง้ก่อนและหลงัการขาย มี
การใหข้อ้มลูแกผู่บ้รโิภคท่ีตรงความจรงิและเพียงพอ”  

4.3 การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม หมายถึง “การมีส่วนรว่มของชมุชน ส่งเสริมและ
สนับสนุนการศึกษา ศิลปวฒันธรรมและจริยธรรมในชุมชน สรา้งการจา้งงานและพฒันาทกัษะ 
ขจัดและป้องกันภัยคุกคามท่ีมีผลต่อสุขภาพ รวมทัง้การส่งเสริมสุขภาพท่ีดี และการลงทุนทาง
สงัคม”  

4.4 การจดัการสิ่งแวดลอ้ม หมายถึง “การเพิ่มมูลค่าและสรา้งความยั่งยืนใหก้ับ
กิจการรวมถึงสงัคม และประเทศชาติดว้ยการจดัการสิ่งแวดลอ้มคือ การป้องกันมลภาวะ การใช้
ทรพัยากรอย่างยั่งยืน การลด และปรบัตวัใหเ้ขา้กับภาวะโลกรอ้น และการปกป้องสิ่งแวดลอ้ม 
ความหลากหลายทางชีวภาพ และการบรูณะท่ีอยูอ่าศยัตามธรรมชาติ”  

4.5 นวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
หมายถึง “ผลลพัธท่ี์เกิดขึน้ไดจ้ากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมท่ีมีการพฒันาความรูใ้หม่ๆ 
ใหก้า้วหนา้ในเชิงเศรษฐกิจ และสรา้งสขุภาวะอย่างเป็นระบบแก่สงัคมและสิ่งแวดลอ้มนวัตกรรม
เกิดขึน้ไดท้กุสาขาวชิาและหลายระดบั”  
 5. ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล หมายถึง “ทศันคติเชิงบวก ความเช่ือ ความชอบใจ ความเต็มใจท่ีไดร้บัจากสินคา้
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และบรกิารของรา้นกาแฟน าไปสูค่วามสมัพนัธร์ะยะยาว โดยเกิดความตัง้ใจซือ้หรือใชบ้ริการนัน้ซ  า้
อยา่งสม ่าเสมอในอนาคต” 
 6. การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค (Customer Perceived Value: CPV) หมายถึง 
คณุคา่รูปแบบใหมท่ี่ธุรกิจเสนอใหก้บัผูบ้รโิภค เป็นประโยชนข์องผูอ่ื้น (ครอบครวั เพ่ือน เพ่ือนบา้น 
เพ่ือนร่วมงาน) หรือในวงกวา้ง (ประเทศ โลก ธรรมชาติ) ซึ่งพัฒนามาจากความรบัผิดชอบต่อ
สงัคมของธุรกิจ ประกอบดว้ย  

6.1 เพ่ือสงัคม (Societal value) คือ การท่ีรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน แกไ้ขปัญหาสงัคมโดยการช่วยเหลือผูพ้ิการทางการไดย้ินท่ีไม่มีงานท าเพ่ือเป็นการส่งเสริม
อาชีพใหมี้รายได ้

6.2 เพ่ือสิ่งแวดลอ้ม (Environmental value) คือ การท่ีรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ไดมี้การแกไ้ขปัญหาสิ่งแวดลอ้มพรอ้มๆ กบัการด าเนินธุรกิจ ไดแ้ก่ แกว้กาแฟ
ท่ีสามารถช่วยสลายได ้100% และมีการวิจยัการใชพ้ลงังานชีวมวลทดแทนจากกะลากาแฟ เป็น
ตน้ 

6.3 ทางเศรษฐกิจ (Economic value) คือ การท่ีรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ใชเ้มล็ดกาแฟจากภายในประเทศ เป็นการส่งเสริมรายไดแ้ก่เกษตรกรในประเทศท า
ใหมี้รายไดม้ากขึน้  
 7. รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน หมายถึง รา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance ท่ีด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินท่ีมีทัง้หมด 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาส านกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล สาขาคณะสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล 
และสาขาหอศลิป์ ณ บา้นเจา้พระยา 
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กรอบแนวคิดวิจัย  
 เรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีและการรบัรูคุ้ณค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ลักษณะส่วนบุคคล 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) รายได ้
4) การมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม 

ทัศนคตดิ้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร 

1) การปฏิบตัิตอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม  
2) ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค  
3) การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม  
4) การจดัการสิ่งแวดลอ้ม  
5) นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการ

ด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 

ความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อ
ร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการได้ยิน ในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานร้าน
กาแฟทีด่ าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยนิ 

1) ความนา่เช่ือถือ 

2) ความมั่นใจ  

3) สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 

4) ความใสใ่จ  

5) การสนองลกูคา้ 

 

การรับ รู้ คุณค่าเพื่อ ผู้อื่นของ
ผู้บริโภคต่อร้านทีด่ าเนินการโดย
ผู้พิการทางการได้ยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
 1. ผู้บริ โภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ ท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีมีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคมแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
 2. การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่ง
ท่ีสามารถจับตอ้งได้ ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 3. การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่ง
ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลกูคา้ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  
 4. ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่าง
เป็นธรรม ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม 
และนวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 5. ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่าง
เป็นธรรม ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม 
นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อการรบัรู ้
คุณค่า เ พ่ือผู้ อ่ืนของผู้บริ โภคต่อ ร้านกาแฟ ท่ีด า เนินการโดยผู้พิ การทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีและการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของ
ผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้
ศึกษาถึงแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือน ามาใชใ้นการก าหนดสมมติฐาน 
ก าหนดตวัแปร กรอบแนวความคิด และแนวทางในการด าเนินการวิจยั โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีและ
ผลงานท่ีเก่ียวขอ้งดงันี ้

1.แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล  
2.แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร 
3.แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัทศันคติดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร  
4.แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้  
5.แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุคา่ลกูคา้  
6.ประวัติความเป็นมาของรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน (Café 

Amazon for Chance) 
7.เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
8.ตารางสรุปความสมัพนัธท์ฤษฏีและงานวิจยั 

1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล 
1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 57-59) กล่าวว่า “ลักษณะทางประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายไดอ้าชีพ การศึกษา ซึ่งเกณฑ์
ทางด้านประชากรศาสตรเ์หล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนักการตลาดนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด 
ลักษณะประชากรศาสตรจ์ึงเป็นสิ่งส าคญั และสถิติท่ีสามารถวัดไดข้องประชากรท่ีช่วยในการ
ก าหนดเป้าหมายทางการตลาด รวมทัง้ง่ายต่อการวดัผลมากกว่าตวัแปรอ่ืน ประกอบไปดว้ยตวั
แปรท่ีส าคญัดงันี ้ 

1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกัน นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากความต่างของอายุนีเ้ป็นตวัแปรดา้น
ประชากรศาสตรท่ี์แตกตา่งของส่วนตลาดเพ่ือช่วยในการคน้หาความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก 
(Niche Market)  
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2. เพศ (Sex) นกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรชนิดนีอ้ย่างรอบครอบ เพราะใน
ปัจจบุนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมี
สาเหตจุากการท่ีสตรีท างานและมีบทบาททางสงัคมมากขึน้  

3. ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดีตถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายท่ีส าคัญของการใช้ความพยายามในการวิจัยทางการตลาดโดยมาตลอด และมี
ความส าคญัมากขึน้ในสว่นท่ีเก่ียวกบัลกูคา้ นกัการตลาดใหค้วามสนใจในจ านวนคน และลกัษณะ
ของบคุคลในครอบครวัท่ีใชส้ินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครอบครวั 

4. รายได ้การศกึษา และอาชีพ (Income, Education & Occupation) เป็นตวั
แปรส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจลกูคา้ท่ีมีความสามารถใน
การซือ้ แต่อย่างไรก็ตามครอบครวัท่ีมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการ
แบง่สว่นการตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตัวชีค้วามสามารถในการจ่าย
สินคา้ของผูบ้รโิภคไดห้รือไม ่มีความสามารถในการจ่ายเพ่ือใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้ ในขณะเดียวกนัการ
เลือกซือ้สินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้
รายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีนกัการตลาดใชก้นับอ่ยมาก แตน่กัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วม
กบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืนๆ เพ่ือใหก้ าหนดตลาดเปา้หมายไดช้ดัเจนยิ่งขึน้” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 292) ใหแ้นวคิดว่า “วฒันธรรมกลุ่มย่อย (Subculture) 
หมายถึง กลุ่มวัฒนธรรมท่ีแตกต่างกันซึ่งเป็นส่วนท่ีปรากฏชัดเจนในสังคมขนาดใหญ่และ
สลบัซบัซอ้น (Schiffman and Kanuk.  2007: 408) หรืออาจหมายถึง วฒันธรรมท่ีใชใ้นกลุ่มท่ีมี
อาชีพ เชือ้ชาติ และสภาพแวดลอ้มตา่งกนั ซึ่งอาจมีความคลา้ยคลึงกนัหรือตา่งกบัวฒันธรรมของ
กลุ่มอ่ืนไม่มากก็น้อย โดยบุคคลแต่ละคนสามารถเลือกท่ีจะร่วมกับกลุ่มท่ีตนชอบ หรืออาจ
หมายถึง ความรูส้ึกนึกคิดและการกระท าของกลุ่มสมาชิกในสงัคมซึ่งแตกตา่งไปจากสมาชิกส่วน
ใหญ่ของสังคมนัน้ เช่น ส าเนียง ภาษา ค่านิยม ศาสนา หรือวิถีการด ารงชีวิตอ่ืนๆ สมาชิกของ
วฒันธรรมกลุ่มย่อยแตล่ะกลุ่มจะยึดมั่นในความเช่ือถือ (Beliefs) คา่นิยม (Value) และประเพณี 
(Custom)  ท่ีแตกตา่งกบัวฒันธรรมกลุม่ยอ่ยในสงัคมเดียวกนั” 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2550, น. 247) ให้แนวคิดว่า “รูปแบบการด าเนินชีวิต (Life 
Styles) หมายถึงรูปแบบการด ารงชีวิตในโลกมนุษย ์โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม (Activities) 
ความสนใจ (Interests) ความคดิเห็น (Opinions)” 
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1.2 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพือ่สังคม 
ดร.พิพฒัน ์ยอดพฤติการ (2554) ใหแ้นวคิดว่า “กิจกรรมเพ่ือสงัคม หมายถึง เรื่อง

ความรบัผิดชอบต่อสงัคมท่ีอยู่นอกกระบวนการและโดยส่วนใหญ่เกิดขึน้หลงัจากการด าเนินงาน
ทางธุรกิจ ท่ีมกัเรียกกันว่าเป็น CSR-after-process หรือกิจกรรมเพ่ือสงัคม มีอยู่ 2 ชนิด คือ การ
บรจิาคเพ่ือการกศุล (Corporate Philanthropy) ในรูปของการใหเ้งินหรือวตัถสุิ่งของใหแ้ก่สงัคมทัง้
ทางตรงหรือผ่านหน่วยราชการ องคก์ารสาธารณประโยชนต์า่งๆ (ลงเงิน) และการอาสาช่วยเหลือ
ชมุชน (Community Volunteering) ดว้ยการสนบัสนุนหรือจูงใจใหพ้นกังาน คูค่า้ร่วมสละเวลา
และแรงงานอาสาท างานใหแ้ก่สงัคม (ลงแรง)  

กิจกรรม CSR ในรูปแบบการใหแ้ละการอาสาช่วยเหลือสงัคมท่ีอยู่ในรายการอนัดบั
ตน้ๆ ของสงัคมไทย คือ การบริจาคเงิน การปลกูป่า การสรา้งฝาย และการมอบวสัดอุปุกรณแ์ละ
สิ่งของใชส้อยต่างๆ เช่น ผา้ห่ม ถุงผา้ ถังน า้ เครื่องเขียน อุปกรณกี์ฬา ฯลฯ ซึ่งเป็นกิจกรรมเพ่ือ
สงัคมท่ีสามารถส่ือสารใหส้ังคมเห็นภาพและเขา้ใจไดง้่ายกว่าความรบัผิดชอบต่อสังคมท่ีอยู่ใน
กระบวนการ (CSR-in-process) ธุรกิจจึงมักน ามาใชเ้ป็นเครื่องมือในการประชาสมัพันธ์ การ
ส่งเสริมการตลาด และการสรา้งตราสินคา้ (Brand) มากกว่าท่ีจะพัฒนา CSR ใหเ้ป็นกลไก
สนบัสนนุการด าเนินงานท่ีน าไปสูค่วามยั่งยืน” 

2. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
2.1 ความหมายของการรับรู้ 

Schiffman & Kanuk, 1994, อา้งถึงใน พิชญา เหลืองช่อสิริ (2561) กล่าวว่า “การ
รบัรู ้คือกระบวนการซึ่งแตล่ะบคุคลเลือกจดัสรรจดัระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุน้ออกมาเป็น
ภาพท่ีมีความหมายและเกิดเป็นภาพรวมขึน้มา โดยท่ีบคุคล 2 คนไดร้บัสิ่งกระตุน้อย่างเดียวกัน
และอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขอยา่งเดียวกนั แตจ่ะมีอิทธิพลตอ่การเลือก การรูจ้กั การตีความหมายของแต่
ละบุคคลซึ่งขึน้อยู่กบัความจ าเป็น (Need) ค่านิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) 
โดยตวัแปรเหลา่นีจ้ะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการรบัรูข้องบคุคล” 

Chaplin, 1985, อา้งถึงใน ดนสุรณ ์อรญัสคุนธ ์(2558) กล่าวถึงความหมายของการ
รบัรูว้่า “เป็นกระบวนการรบัความรูส้ึกและตีความหมาย โดยใชค้วามสามารถในการคิดวิเคราะห์
สิ่งตา่งๆ ท่ีเขา้มากระทบจากประสบการณท่ี์ผ่านมาในอดีตของบคุคล หรือใชค้วามเช่ือจากสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดมาวิเคราะหร์ว่มกนั” 

Garrison & Magoon, 1972, อา้งถึงใน ดนสุรณ ์อรญัสคุนธ ์(2558) กล่าวว่า “การ
รับรู ้ คือขั้นตอนท่ีสมองแปลความหมายท่ีได้จากสิ่งเร้า โดยท า ให้รู ้ว่าสิ่งเร้านั้นคืออะไรผ่าน
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ประสาทสมัผสัของรา่งกายทัง้หา้ โดยใชป้ระสบการณใ์นการช่วยแปลว่ามีความหมายอย่างและมี
ลกัษณะอยา่งไร” 

Fill, 2009, อา้งถึงใน ดนุสรณ ์อรญัสุคนธ ์(2558) กล่าวถึงการรบัรูว้่า “คือความ
แตกตา่งกนัของแตล่ะบคุคลในการมองและท าความเขา้ใจกบัสิ่งรอบตวัตา่งๆ หมายความว่าถึงแม้
บคุคลจะพบกบัสิ่งเรา้เดียวกนัแตปั่จจยัดา้นตา่งๆ จะท าใหแ้ตล่ะบคุคลมีการรบัรูท่ี้แตกตา่งกนั” 

สรุปไดว้่า การรบัรู ้หมายถึง “กระบวนการการเลือกเปิดรบัขอ้มูลใหค้วามสนใจ จดั
ระเบียบ และตีความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุน้ท่ีผ่านเขา้มาทางประสาทสมัผสัทางร่างกาย
โดยอาศยัประสบการณเ์ดมิในการตีความหมายของสิ่งเรา้หรือสิ่งกระตุน้นัน้ๆ ซึ่งแตล่ะคนจะมีการ
รบัรูท่ี้แตกตา่งกนัไป ตามความตอ้งการ ความสนใจ คา่นิยม และความคาดหวงั” 

2.2 ทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้ 
ชูชัย สมิทธิไกร (2558, น. 120) ให้แนวคิดว่า “การรับรู ้ (Perception) คือ 

กระบวนการซึ่งบุคคลมีการเลือก จดัระเบียบ และแปลความหมายของสิ่งเรา้ ใหก้ลายเป็นสิ่งท่ีมี
ความหมายและมีวามสอดคลอ้งกัน (Schiffman & Kanuk, 2007) หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือ 
กระบวนการมองโลกรอบตัวของบุคคล ซึ่งแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน แม้ว่าจะอยู่ใน
สถานการณท่ี์มีสิ่งเรา้เดียวกนัก็ตาม ทัง้นีเ้น่ืองจากแตล่ะบคุลมีความแตกตา่งกนัในดา้นตา่งๆ เช่น 
ความตอ้งการ ค่านิยม หรือประสบการณเ์ดิม โดยทั่วไปแลว้ กระบวนการรบัรูข้องบุคคลเกิดขึน้
ตอ่เน่ืองจากการรูส้ึก (sensation) ประกอบดว้ยขัน้ตอนตา่งๆ รวม 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเลือกรบัรู ้
การจดัระเบียบการรบัรู ้และการแปลความหมาย” 

Antioned and  Van Raaij, 1998, อา้งถึงใน วิไลวรรณ พกนนท ์(2558) กล่าวว่า 
“การรบัรูค้ณุภาพเกิดจากความคาดหวงัของลกูคา้ สินคา้หรือการบริการจะมีคณุภาพสงูก็ตอ่เม่ือ
ความตอ้งการของลกูคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตัง้ไว ้การรบัรูค้ณุภาพท่ีสงูตอ่สินคา้หรือการบริการ
ลูกคา้จะท าการพิจาณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภัย ความ
สะดวกสบาย ความไวว้างวางใจ ความถ่ีในการเสียต ่า และบริการหรือสินคา้จะมีคุณภาพเม่ือ
ลกูคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบการรบัรูจ้รงิกบัความคาดหวงัตอ่สินคา้หรือบริการนัน้” 

2.3 ทฤษฏีคุณภาพการบริการ 
Lewis & Bloom, 1983, อา้งถึงใน ศิริพร ฤกษพ์อดี (2560) กล่าวว่า “คณุภาพการ

ใหบ้ริการเป็นสิ่งชีว้ดัถึงระดบัขัน้ของการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการกับลูกคา้ผูม้ารบับริการว่ามีการ
เก่ียวขอ้งสัมพันธ์กับความประสงคข์องตวัลูกคา้ไดดี้เพียงใด การน าส่งบริการซึ่งมีคุณภาพ จึง
หมายถงึการสนองตอบแก่ลกูคา้ผูร้บับริการบนพืน้ฐานของการคาดการณข์องลกูคา้ผูร้บับรกิาร” 
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Parasuraman, Zeithaml; & Berry, 1985, อา้งถึงใน  ศิริพร ฤกษพ์อดี (2560) กล่าว
ว่า “แนวคิดเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่า
ผลลพัธท่ี์เกิดขึน้จากการท่ีลกูคา้ประเมินคณุภาพของการบริการท่ีเขาไดร้บั เรียกว่า “คณุภาพของ
การบริการท่ีลกูคา้รบัรู”้ (Perceived Service Quality) กบั “บริการท่ีรบัรู”้ (Perceived Service) 
ซึ่งก็คือประสบการณท่ี์เกิดขึน้หลังจากท่ีเขาไดร้บับริการแลว้นั่นเอง ในการประเมินคณุภาพของ
การบริการดงักล่าวนัน้ ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดว่ามีความส าคญั 10 ประการ”
ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. Reliability (ความไวว้างใจ) “ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ญัญากบั
ลกูคา้อยา่งถกูตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งชว่ยเหลือ” 

2. Tangibles (สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ “ลกัษณะทางกายภาพของอปุกรณ ์สิ่ง
อ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดท่ีุใชใ้นการส่ือสารตา่งๆ” 

3. Responsiveness (การสนองลกูคา้) “ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว
และยินดีท่ีจะชว่ยเหลือลกูคา้” 

4. Credibility (ความนา่เช่ือถือ) “ความซ่ือสตัยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้รกิาร” 
5. Security (ความมั่นคงปลอดภยั) “ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความ

ลงัเลสงสยั” 
6. Access (ความสะดวก) “สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติต่อ

ส่ือสารไดง้่าย” 
7. Communication (การส่ือสาร) “การรบัฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นแก่

ลกูคา้ โดยใชภ้าษาท่ีลกูคา้สามารถเขา้ใจได”้ 
8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลกูคา้) “พยายามท่ีจะท าความรู้

จกัและเรียนรูค้วามตอ้งการของลกูคา้” 
9. Competence (ความสามารถ) “ความรูแ้ละทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน ใน

การใหบ้รกิารลกูคา้” 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) “คณุลกัษณะของพนกังานท่ี

ตดิตอ่กบัลกูคา้ในการแสดงออกถึงความสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรตลิูกคา้” 
ในการวิจัยครั้งต่อมาคณะผู้วิจัยทั้ง 3 คนดังกล่าวข้างต้นพบว่า มีระดับของ

ความสมัพนัธ ์(Degree of Correlation) กนัเองระหว่างตวัแปรดงักล่าวคอ่นขา้งสงู จึงปรบัเกณฑ์
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ในการประเมินคุณภาพของการบริการใหม่ใหเ้ลือกเกณฑอ์ย่างกวา้งทัง้หมด รวม  5 ประการ 
ดงัตอ่ไปนี ้

1. Reliability (ความไวว้างใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ) “ความสามารถในการ
ใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งแม่นย า (Accurate Performance) การใหบ้ริการตรงกับสญัญาท่ีใหก้ับ
ลูกคา้ และบริการท่ีใหทุ้กครัง้ มีความสม ่าเสมอ ท าใหลู้กคา้รูส้ึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการ
ใหบ้รกิาร สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้(Dependable)” 

2. Assurance (ความมั่นใจ) “ผูใ้หบ้ริการมีความรูแ้ละทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตย ์และ
สามารถสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้(Credibility) และความมั่นคงปลอดภยั (Security)” 

3. Tangibles (สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ “ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ ์
เครื่องมือ สิ่งอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดท่ีุใชใ้นการส่ือสารตา่งๆ”  

4. Empathy (ความใส่ใจ) “สามารถเขา้ถึงไดส้ะดวกและสามารถติดตอ่ไดง้่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดตอ่ส่ือสารใหล้กูคา้เขา้ใจได ้ (Good Communication) 
ความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจลกูคา้ (Customer Understanding)” 

5. Responsiveness (การสนองลูกคา้) “ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการทันที 
(Promptness) และใหค้วามชว่ยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness)” 

จากการศกึษาผูว้ิจยัเลือกใชท้ฤษฎีการประเมินคณุภาพของการบริการของพาราซูรา
มานและคณะ (1985) มาใช้ในการวิจัย 5 ขอ้ คือ “ ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่งท่ีสามารถ
สัมผัสได ้ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้” เพราะหลักการประเมินขา้งตน้เหมาะสมต่อความ
จงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน 

3. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับทัศนคตดิ้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร (CSR) 
3.1 ความหมายของทัศนคติ 

ชชูยั สมิทธิไกร (2558, น. 120) ใหแ้นวคิดว่า “ทศันคติ (Attitude) เป็นผลสรุปของ
การประเมินสิ่งเสิ่งหนึ่ง (เช่น บุคคล วตัถุ ประเด็นท่ีถกเถียง ฯลฯ) ซึ่งบ่งชีว้่าสิ่งนัน้ดีหรือเลว น่า
พอใจหรือไม่พอใจ ชอบหรือไม่ชอบ และเป็นประโยชน์หรืออนัตราย (Eagly & Chaiken, 1993; 
Petty, Wegner, & Fabrigar, 1997)” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 166) ใหแ้นวคิดว่า “ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความ
โนม้เอียงท่ีเรียนรูเ้พ่ือใหมี้พฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พีงพอใจท่ีมีตอ่สิ่งใด
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สิ่งหนึ่ง (Schiffman and Kanuk. 2007 : 282) หรืออาจหมายถึง การแสดงความรูส้ึกภายในท่ี
สะทอ้นวา่บคุคลมีความโนม้เอียง พอใจหรือไม่พอใจตอ่บางสิ่ง เช่น ตราสินคา้ บริการ รา้นคา้ปลีก
เน่ืองจากเป็นผลงานของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไม่สามารถสงัเกตเห็นไดโ้ดยตรงแต่
ตอ้งแสดงวา่บคุลกลา่วถึงอะไรหรือท าอะไร” 

3.2 ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคม 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2545) ใหแ้นวคิดว่า “ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมเป็นสิ่งท่ีองคก์รมี

เง่ือนไขท่ีจะกระท าต่อสงัคม นอกเหนือจากการบรรลุเป้าหมายขององคก์รซึ่งประเด็นส าคญั คือ
การพิจารณาถึงความรบัผิดชอบขององคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกับสงัคมทัง้ดา้นบวกและดา้นลบ รวมไปถึง
การพิจารณาความรบัผิดชอบขององคก์รท่ีมีสว่นในการแกปั้ญหาสงัคม” 

รพีพรรณ วงศป์ระเสริฐ (2549, น. 32) ไดอ้า้งความหมายของความรบัผิดชอบต่อ
สงัคมตามท่ีประชมุของ World Business Council for Sustainable Development ไวว้่า “ความ
รบัผิดชอบต่อสังคม เกิดจากการรวมตวัขององคก์รธุรกิจทั่ วโลกท่ีมีนโยบายส่งเสริมการพัฒนา
สงัคมอยา่งยั่งยืนควบคูไ่ปกบัการด าเนินธุรกิจท่ีมุ่งแสวงหาผลก าไร โดยไดใ้หน้ิยามไวว้่าเป็นความ
ตัง้ใจขององคก์รธุรกิจ ในการมีส่วนร่วมอย่างตอ่เน่ืองในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยยึด
หลกัจริยธรรมในการบริหารองคก์รในดา้นตา่งๆ ทัง้ดา้นการปรบัปรุงคณุภาพชีวิตของผู้ใชแ้รงงาน 
รวมถึงการมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนทอ้งถ่ินและสงัคมในวงกวา้ง ซึ่งการปฏิบัติตามแนวคิด
ของความรับผิดชอบต่อสังคมจึงสามารถครอบคลุมทั้งการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม และการ
สนบัสนุนเสรีภาพของแรงงาน และการเคารพหลักสิทธิมนุษยชน ตามหลักขององคก์ารระหว่าง
ประเทศวา่ดว้ยมาตรฐาน ISO (International Organization for Standardization)”  

3.3 ประเภทและรูปแบบของการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม  
Kotler & Lee, 2005, อา้งถึงใน โชติรตัน ์ศรีสขุ (2554, น. 23-24) กล่าวว่า “ได้

จ  าแนกรูปแบบของกิจกรรมเพื่อความรบัผิดชอบตอ่สงัคมไวเ้ป็น 6 ประเภท ประกอบดว้ย 
1. การส่งเสริมการรบัรูป้ระเด็นปัญหาทางสังคม (Cause Promotion) เป็นการจดัหา

เงินทนุ วสัดสุิ่งของ หรือทรพัยากรอ่ืนๆ ขององคก์ร เพ่ือขยายการรบัรูแ้ละความห่วงใยตอ่ประเด็น
ปัญหาทางสงัคม ตลอดจนสนับสนุนการระดมทุน การมีส่วนร่วม หรือการคน้หาอาสาสมัครเพ่ือ
การดงักล่าว ซึ่งองคก์รอาจริเริ่มและบริหารงานส่งเสริมนั้นดว้ยตวัเอง หรือรว่มมือกับองคก์รหนึ่ง
องคก์รใดหรือกบัหลายๆ องคก์ร 

2. การตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกับประเด็นทางสงัคม (Cause-Related Marketing) เป็นการ
อดุหนนุ หรือการบรจิาครายไดส้ว่นหนึ่งจากการขายผลิตภณัฑเ์พ่ือช่วยเหลือ หรือรว่มแกไ้ขปัญหา
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ทางสงัคมหนึ่งๆ ซึ่งมกัมีช่วงเวลาท่ีจ ากัดท่ีแน่นอน กิจกรรม CSR ชนิดนี ้องคก์รมกัร่วมมือกับ
องคก์รท่ีไมมี่วตัถปุระสงคเ์พ่ือแสวงหาแตก่ าไร แตเ่พ่ือสรา้งสมัพนัธภ์าพประโยชนร์ว่มกนัดว้ย  

3. การตลาดเพ่ือมุ่งแกไ้ขปัญหาสงัคม (Corporate Social Marketing) เป็นการ
สนับสนุนการพัฒนาหรือการท าให้เกิดผลจากการรณรงคเ์พ่ือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในดา้น
สาธารณสขุ ดา้นความปลอดภยั ดา้นสิ่งแวดลอ้ม หรือดา้นสขุภาวะ  

4. การบริจาคเพ่ือการกศุล (Corporate Philanthropy) เป็นการช่วยเหลือท่ีประเด็น
ปัญหาทางสงัคมโดยตรงในรูปของการบริจาคเงินหรือวตัถสุิ่งของตา่งๆ ซึ่งเป็นกิจกรรม CSR ท่ีพบ
เห็นในแทบทุกองคก์ร และท่ีผ่านมาโดยมากมกัจะเป็นไปตามกระแสความตอ้งการจากภายนอก 
หรือมีผูเ้สนอใหท้ ามากกว่าจะเกิดจากการวางแผนเป็นเหตุผลท าใหไ้ม่เกิดการเช่ือมโยงเขา้กับ
เปา้หมายหรือพนัธกิจขององคก์รสกัเทา่ใด  

5. การอาสาช่วยเหลือชมุชน (Community Volunteering) เป็นการสนบัสนนุหรือจงู
ใจใหพ้นกังาน รวมไปถึงคู่คา้ร่วมสละเวลาและแรงงานในการท างานใหแ้ก่ชุมชนท่ีองคก์รตัง้อยู ่
และเพ่ือตอบสนองตอ่ปัญหาทางสงัคมท่ีองคก์รใหค้วามสนใจหรือห่วงใย ซึ่งองคก์รธุรกิจอาจเป็น
ผูด้  าเนินการเองโดยล าพงัหรือรว่มมือกบัองคก์รหนึ่งองคก์รใด  

6. การประกอบธุรกิจอย่างรบัผิดชอบตอ่สงัคม (Socially Responsible Business 
Practices) เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจอย่างพินิจพิเคราะหท์ั้งในเชิงป้องกันดว้ยการ
หลีกเล่ียงการก่อใหเ้กิดปัญหาทางสงัคม หรือร่วมกนัแกไ้ขในการช่วยเหลือปัญหาทางสงัคมนั้นๆ  
ดว้ยกระบวนการทางธุรกิจเพื่อการยกระดบัสขุภาวะของชมุชน และการดแูลรกัษาสิ่งแวดลอ้มโดย
ท่ีองคก์รธุรกิจสามารถท่ีจะด าเนินการเอง หรือเลือกท่ีจะรว่มมือกบัพนัธมิตรภายนอกก็ได ้

การจ าแนกกิจกรรม CSR ขา้งตน้ หากพิจารณาตามความหมายกิจกรรมของ CSR 
จะพบว่ากิจกรรม 3 ชนิดแรก เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทางการพดู หรือกล่าวอีกนยัหนึ่งว่าเป็นการ
ส่ือสารการตลาดท่ีเข้าข่ายการด าเนินกิจกรรมโดยใช้ทรัพยากรนอกองคก์รเป็นหลัก (Social-
driven CSR) สว่นกิจกรรม 3 ชนิดหลงั เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทางการกระท า หรือเป็นการด าเนิน
กิจกรรมขององคก์ร โดยใชท้รพัยากรท่ีมีอยูภ่ายในองคก์รเป็นหลกั (Corporate-driven CSR)” 

3.4 แนวปฏิบัตใินเร่ืองของความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
การเรียนการสอนและการวิจัยดา้นบริหารธุรกิจแห่งประเทศไทย (2555)  จัดท า

แนวทางความรบัผิดชอบต่อสังคมของกิจการ ในแบบฉบบัของไทยท่ีครอบคลุมประเด็นส าคญั
ทัง้หมดของหลกัการสากลดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคมตา่งๆ ไดแ้ก่ ISO 26000, UN Global 
Compact, GRI รวมถึงหลกัการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีส าหรบับริษัทจดทะเบียน ปี 2549 ของตลาด



  19 

หลักทรัพย์แห่งประเทศไทย และเข็มทิศธุรกิจเพ่ือสังคมของส านักงานคณะกรรมการก ากับ
หลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัย ์ท่ีจดัท าไวต้ัง้แต่ปี 2551 โดยผนวกกับเนือ้หาเพิ่มเติมดา้นหลกั
ปรชัญาของเศรษฐกิจพอเพียงและการตอ่ตา้นการทจุริตคอรร์ปัชั่น  

1. การก ากบัดแูลกิจการท่ีดี หมายถึง “การจดัใหมี้ระบบบริหารจดัการอย่างรูห้นา้ท่ี
และมีความรบัผิดชอบในการจดัการอย่างโปร่งใสเท่าเทียมเป็นธรรม และมีประสิทธิภาพรวมถึง
สามารถเพิ่มคุณค่า และมูลค่าพรอ้มรับการตรวจสอบได ้เป็นโครงสรา้งท่ีช่วยให้ธุรกิจก าหนด
วตัถปุระสงคแ์ละเปา้หมายทางธุรกิจ รวมถึงวิธีการ กระบวนการ ขัน้ตอนในการบรรลวุตัถปุระสงค ์
และเปา้หมายดงักล่าว อีกทัง้ยงัรวมถึงวิธีติดตามวดัผลการด าเนินงานท่ีเป็นประโยชนต์่อธุรกิจ ผู้
ถือหุน้และผูมี้สว่นไดเ้สียใหไ้ดร้บัความเป็นธรรม โดยการมีจรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจ”  

2. การประกอบกิจการดว้ยความเป็นธรรม หมายถึง “เป็นการปฏิบตัิอย่างมีจริยธรรม
ของธุรกิจหนึ่งตอ่ธุรกิจอ่ืน รวมถึงบคุคลแตล่ะบคุคลกบัหน่วยงานของรฐัและธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ 
เชน่ ผูถื้อหุน้ คูค่า้ คูส่ญัญารบัจา้ง ลกูคา้ คูแ่ข่ง เป็นตน้ ทัง้ยงัตอ้งแสดงภาวะผูน้  าดว้ยการส่งเสริม
ใหทุ้กธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งมีการปฏิบตัิต่อธุรกิจอ่ืนๆ อย่างเป็นธรรมตามไปดว้ย โดยหลักจริยธรรม
ธุรกิจ โดยการเป็นธรรมตอ้งเกิดจากการท่ีปราศจากการถูกบีบบงัคบั หรือสามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่ี
เหมาะสมและเพียงพอต่อการท าธุรกิจนัน้ หากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดมีการปกปิดบิดเบือนขอ้มูล หรือ
คกุคามอีกฝ่ายหนึ่งดว้ยวิธีการใดๆ ไมอ่าจเรียกไดว้า่ธุรกรรมท่ีเป็นธรรม”  

3. การต่อตา้นการทุจริต ความหมายการทุจริต (Corruption) หมายถึง “การใช้
อ านาจท่ีไดม้าหรือการใชส้ินทรพัยท่ี์มีอยู่ในทางไม่ชอบ เพ่ือประโยชนส์่วนตนหรือท าใหเ้กิดความ
เสียหายตอ่ประโยชนข์องผูอ่ื้น การทจุรติอาจเกิดไดห้ลายแบบ เชน่ การติดสินบนเจา้เจา้หนา้ท่ีดว้ย
การชกัชวน การเสนอ การให/้รบัสินบนในรูปแบบเงินหรือสิ่งของ การมีผลประโยชนท์บัซอ้น การฉอ้
ฉล การฟอกเงิน การยักยอก การปกปิดขอ้เท็จจริง การขัดขวางกระบวนการยุติธรรม การคา้
ภายใตแ้รงอิทธิพล การทุจริตดงักล่าวไม่ไดห้มายรวมถึงเพียงความสัมพันธ์ระหว่างเอกชนกับ
หน่วยงานของรฐัเท่านัน้ แตย่งัรวมถึงธุรกรรมระหว่างบคุคลหรือธุรกิจในระหว่างภาคเอกชนดว้ย
กนัเอง” 

4. การเคารพสิทธิมนุษยชน หมายถึง “เป็นรากฐานของการบริหารและพัฒนา
ทรพัยากรบคุคลรวมทัง้มนษุยสมัพนัธอ์นัมีความเช่ือมโยงกบัธุรกิจในลกัษณะท าใหมี้คณุภาพและ
คณุค่าสูงขึน้ สิทธิมนุษยชนเป็นสิทธิขัน้พืน้ฐานท่ีมีมาแต่เกิด มีถ่ินก าเนิด สญัชาติ เชือ้ชาติ สีผิว 
ศาสนา ภาษา หรือสถานะทางสงัคม ทุกคนมีสิทธินีอ้ย่างเท่าเทียมกัน ซึ่งไม่ควรถูกเลือกปฏิบตั ิ
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เพราะทรพัยากรบคุคลและมนษุยท่ี์มีคณุภาพ คือปัจจยัส าคญัของธุรกิจท่ีน ามาใชส้รา้งมลูคา่ เพิ่ม
ผลผลิต ทัง้ยงัสรา้งความสามารถในการแขง่ขนัและความเจรญิรุง่เรืองในทกุๆ ดา้น” 

5. การปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม หมายถึง “การแสดงความรบัผิดชอบต่อ
สังคมโดยการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานอย่างเป็นธรรม โดยการเคารพกฎหมาย ปฏิบัติตามหลัก
จรยิธรรม ซึ่งมีสว่นส าคญัยิ่งท่ีจะสรา้งความยตุธิรรม ความมั่นคงและความสงบสขุในสงัคม รวมถึง
ความมั่นคงยั่งยืนและความเจริญเติบโตของธุรกิจเอง ขอบเขตแบง่เป็น 3 ประการ คือ 1. เคารพ
สิทธิในการท างานตามหลกัสิทธิมนษุยชน และตามปฏิญญาว่าดว้ยหลกัการและสิทธิขัน้พืน้ฐาน
ในการท างานขององคก์ารแรงงานระหว่างประเทศ 2. ใหค้วามคุม้ครองทางสงัคม การคุม้ครอง
สภาพการท างานของลกูจา้ง 3. ใหค้วามคุม้ครองสขุภาพและความปลอดภยัในการท างาน” 

6. ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค หมายถึง “ความรบัผิดชอบตอ่คณุภาพและคณุสมบตั ิ
รวมถึงขอ้มูลของสินคา้และบริการ ตลอดจนวิธีการในการน าเสนอและการใชส้ินคา้และบริการ
นัน้ๆ วา่จะตอ้งเป็นประโยชนต์อ่สขุภาพอนามยั มีความปลอดภยัตอ่ผูบ้ริโภค สงัคมธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอ้ม มีการกระท าการท่ีไมก่่อใหเ้กิดผลกระทบตอ่ผูบ้ริโภค ในลกัษณะท่ีเป็นการละเมิดหรือ
ท าใหเ้สียสิทธิของผูบ้รโิภค เชน่ มีการปกปอ้งขอ้มลูของผูบ้ริโภค มีการรบัฟังความคิดเห็น มีการให้
ความรู้และข้อมูลท่ีถูกต้องเป็นธรรมแก่ผู้บริโภค ทั้งยัง เม่ือตระหนักว่าสินค้าและบริการจะ
ก่อให้เกิดผลกระทบในด้านสุขภาพต่อผู้บริโภคสังคม วัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อม จะต้องรีบ
เปิดเผยข้อมูล และจัดการแก้ไขเยียวยาอย่างทันท่วงที เพ่ือให้การผลิตสินคา้ บริการนั้นเกิด
ประโยชนต์อ่ผูบ้รโิภค สงัคมและสิ่งแวดลอ้มอยา่งแทจ้รงิ เกิดเป็นการบรโิภคอยา่งยั่งยืน”  

7. การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม หมายถึง “การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม คือ 
การร่วมมือและมีส่วนร่วมระหว่างกิจการกับชุมชนและสังคม ท่ีไดร้บัผลกระทบจากการด าเนิน
กิจกรรมของธุรกิจเพ่ือพฒันาและส่งเสริมความเขม้แข็งตลอดจนฟ้ืนฟูสงัคม วฒันธรรม ธรรมชาติ
และสิ่งแวดลอ้ม ใหก้ลบัมาอดุมสมบรูณ ์ท่ีตัง้อยู่ติดกนัหรือใกลเ้คียงแหล่งธุรกิจ เสมือนเป็นชมุชน
เดียวกัน และรวมถึงท่ีตัง้อยู่ห่างไกลออกไป เน่ืองจากชุมชนและสังคมเป็นปัจจัยท่ีเอื ้อต่อการ
ด าเนินธุรกิจ ดงันัน้ ธุรกิจควรแสดงความรบัผิดชอบต่อชุมชน ประสานความสมัพนัธอ์นัดีช่วยกัน
แกไ้ขปัญหาดา้นสงัคม เศรษฐกิจและสิ่งแวดลอ้ม”  

8. การจดัการสิ่งแวดลอ้ม หมายถึง “ความตระหนกัว่าธุรกิจไดก้่อใหเ้กิดผลกระทบ
ในทางลบต่อสิ่งแวดลอ้มทัง้ในระดบัมากและนอ้ย ในเรื่องใดหรือในส่วนใดบา้ง และยอมรบัว่า
จะต้องปรับปรุงแก้ไข รวมทั้งพัฒนากระบวนการของธุรกิจ ให้สามารถลดผลกระทบจนถึง
ปราศจากผลกระทบ พรอ้มกบัปกปอ้งและบรูณะฟ้ืนฟูสิ่งแวดลอ้มใหก้ลบัคืนมาไดด้งัเดิมในท่ีสุด 
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เพ่ือเพิ่มมลูคา่และสรา้งความยั่งยืนใหก้บัธุรกิจเอง รวมทัง้สงัคม ชมุชน เศรษฐกิจประเทศชาติและ
ประชาชนโดยรวม การจัดการสิ่งแวดล้อมท่ีส าคญัมี 4 ส่วน ไดแ้ก่ 1.การป้องกันมลภาวะ 
(Prevention of Pollution) 2.การใชท้รพัยากรอย่างยั่งยืน (Sustainable Resource Use) 3.การ
ลดและปรบัตวัใหเ้ขา้กบัภาวะโลกรอ้น (Climate Change Mitigation and Adaptation) 4.การ
ปกป้องสิ่งแวดล้อม ความหลากหลายทางชีวภาพ และการบูรณะท่ีอยู่อาศัยตามธรรมชาต ิ
(Protection of the Environment, Biodiversity and Restoration of Natural Habitats)” 

9. นวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสังคม 
หมายถึง “นวตักรรมจากความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของธุรกิจ คือผลลพัธจ์ากการประกอบธุรกิจดว้ย
ความรบัผิดชอบต่อสงัคมท่ีเกิดผลส าเร็จอย่างจริงจงั และเกิดการเปล่ียนแปลงทางความคิด การ
ผลิตและนวัตกรรม และการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินกระบวนการท างาน ไม่ว่าการ
เปล่ียนแปลงนัน้จะเกิดขึน้จากการลงมือปฏิวตัิ การเปล่ียนแปลงใหม่ หรือการพฒันา เป้าหมาย
ของนวตักรรมก็คือการสรา้งสรรคเ์ชิงบวก เพ่ือสรา้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลทัง้ในระยะสัน้ 
และในเวลาเดียวกนัก็สรา้งมลูคา่เพิ่มแก่ธุรกิจและผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ในระยะยาว”  

3.5 ประโยชนข์องความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2545) ใหแ้นวคิดไวว้่า “ความรบัผิดชอบต่อสังคม มีบทบาท

ส าคญักับองคก์รซึ่งเป็นการแสดงออกของพฤติกรรมองคก์รต่อสังคมภายนอก เป็นการสรา้ง
ภาพลกัษณท่ี์ดีต่อองคก์รท าใหเ้กิดการยอมรบัจากสงัคม การปฏิบัตขิององคก์รจะตอ้งอยู่ภายใน
ความรบัผิดชอบทางเศรษฐกิจ กฎหมาย จรยิธรรม นอกจากนีอ้งคก์รยงัสามารถจดัท ารายงานของ
กิจการท่ีเรียกว่า Sustainability Report โดยหน่วยงาน Global Reporting Initiative (GRI) เป็นผู้
วางกรอบและแนวทางไว ้เพ่ือใชเ้ผยแพรกิ่จกรรมทัง้ในดา้นเศรษฐกิจ สงัคม และสิ่งแวดลอ้มของ
องคก์ร โดยในปัจจบุนัมีองคก์รธุรกิจท่ีจดัท ารายงานดงักล่าวนีแ้ลว้นบัพนัแหง่ทั่วโลก” 

รพีพรรณ วงศป์ระเสริฐ (2549) ใหแ้นวคิดไวว้่า “ความรบัผิดชอบทางสงัคม ตาม
มาตรฐานสากลว่าดว้ยความรบัผิดชอบต่อสงัคม หรือ ISO 26000 ซึ่งระบหุลกัการและแนวปฏิบตัิ
ของความรบัผิดชอบต่อสังคม ไวว้่าถ้าหากองคก์รใดท่ีไดร้บัรองมาตรฐานดังกล่าวนอกจากจะ
สง่ผลดีในดา้นภาพลกัษณต์อ่สินคา้หรือบรกิารขององคก์รแลว้ยงัชว่ยใหผู้บ้รโิภคเกิดความมั่นใจใน
การซือ้สินคา้หรือบริการขององคก์รนัน้ดว้ย ทัง้นีมี้แนวโนม้ว่าในอนาคตประเทศท่ีพฒันาแลว้อาจ
น ามาใชเ้ป็นเง่ือนไขในการท าการคา้ระหวา่งประเทศอีกดว้ย” 

สรุปทฤษฏีท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดใ้ชแ้นวความคิดของท่านผูรู้ห้ลายท่าน ดงัท่ี
กล่าวมาขา้งตน้ แต่ทฤษฏีท่ีส าคญัและชัดเจนตามกรอบแนวคิดในการวิจัยครัง้นีไ้ดแ้ก่ สถาบนั
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ธุรกิจเพ่ือสงัคม (Corporate Social Responsibility Institute : CSRI) ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่ง
ประเทศไทย โดยวดัความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค 
ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม ดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่
นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 

4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความจงรักภักดตี่อตราสินค้า 
4.1 ความหมายของความจงรักภักดี 

ณฐัพชัร ์ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549, น. 27) ใหแ้นวคิดว่า “ความจงรกัภกัดี คือทศันคติ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซึ่งตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธใ์นระยะยาวเป็นการเหน่ียวรั้ง
ผู้บริโภคไว้กับองค์กร ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงแต่พฤติกรรมการซื ้อซ ้าเท่านั้น แต่ยัง
ครอบคลุมความหมายไปถึงความรูส้ึกนึกคิดและความสมัพนัธใ์นระยะยาวดว้ย ซึ่งการซื ้อซ า้ของ
ผูบ้ริโภคไม่ไดห้มายความว่าจะมีความจงรกัภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซือ้ซ  า้อาจเกิดจาก
หลายปัจจยัร่วมกัน เช่น มีท่ีตัง้อยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลกูคา้ ผูบ้ริโภคมีความคุน้เคย
สินคา้หรือบรกิาร หรือสินคา้มีราคาต ่ากวา่คูแ่ขง่ขนัอ่ืนๆ” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 159-162) ใหแ้นวคิดว่า “ความจงรกัภักดี หมายถึง 
ความตั้งใจท่ีจะซือ้และให้การสนับสนุนตราสินค้าท่ีพอใจนั้นซ า้โดยจะมีการใช้บริการอย่าง
สม ่าเสมอในอนาคต แต่อย่างไรก็ตามมีปัจจัยสถานการณท่ี์มีอิทธิพล และความพยายามทาง
การตลาดท่ีมีศกัยภาพซึ่งเป็นสาเหตใุหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการสนบัสนนุตราสินคา้ได”้ 

Zeithaml, Berry; & Parasuraman, 1990, อา้งถึงใน  อคัรว์ิชญ ์เชือ้อารย ์(2556) 
กลา่ววา่ “ความภกัดีประกอบดว้ย 4 มิต ิ 

1. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) คือ การท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการนัน้ๆ 
เป็นตวัเลือกแรกซึ่งสิ่งเหลา่นีส้ามารถสะทอ้นถึงพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 

2. พฤติกรรมการบอกตอ่ (Word of Mouth Communication) คือ การท่ีผูบ้ริโภค
พดูถึงแต่เรื่องท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการและการบริการ รวมถึงแนะน าและกระตุ้นใหบุ้คคลอ่ืนสนใจ 
และมาใชบ้รกิารนัน้ ซึ่งสามารถน ามาวิเคราะหค์วามภกัดีของผูบ้รโิภคท่ีมีตอ่ผูใ้หบ้รกิาร 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มี
ปัญหาเม่ือผูใ้หบ้ริการขึน้ราคา และผูบ้ริโภคยอมจ่ายในราคาท่ีสูงกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้น 
สามารถตอบสนองความพงึพอใจได ้
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4. พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behaviour) คือ การท่ีผูบ้ริโภค
ร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหาอาจจะร้องเรียนกับผู้ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืน หรือส่งเรื่องไปยัง
หนงัสือพิมพ ์สว่นนีเ้ป็นการวดัถึงการตอบสนองตอ่ปัญหาของผูบ้รโิภค” 

ธีรพันธ์ โล่หท์องค า (2551) ใหแ้นวคิดว่า “ความภักดีของลูกคา้ หมายถึง ความ
เก่ียวขอ้งการนึกถึงหรือความเช่ือมโยงท่ีผูบ้ริโภคมีตอ่ตราสินคา้ ผูผ้ลิตหรือการบริการบนพืน้ฐาน
ของทศันคติท่ีชอบพอจนเกิดความพึงพอใจ หรือการสนองตอบดว้ยพฤติกรรม อย่างเช่น การเขา้
รว่มกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้นัน้ๆ ซึ่งส่งผลตอ่พฤติกรรมการเลือกซือ้ตราสินคา้นัน้ซ  า้ๆ 
อยูเ่ป็นประจ า” 

Reichheld & Sasser, 1990 อา้งถึงใน คมกริช ฤทธ์ิกลา้ (2559) กล่าวว่า “การเพิ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีภกัดีขึน้ได ้5% สามารถสรา้งก าไรเพิ่มขึน้ไดถ้ึง 25-85% และการรกัษาผูบ้ริโภคท่ีภกัดี
เอาไวถื้อเป็นเป้าหมายส าคญัของการตลาดเชิงสมัพนัธ์ จึงกล่าวไดว้่าความพึงพอใจและความ
ภกัดีของผูบ้รโิภคมีอิทธิพลทางบวกตอ่องคก์รธุรกิจ ซึ่งประโยชนข์องผูบ้รโิภคท่ีภกัดีดงัตอ่ไปนี ้ 

1. การกลบัมาซือ้ซ า้ เน่ืองจากผูบ้ริโภคเคยมีประสบการณท่ี์ดี ท าใหรู้ส้ึกว่าจะ
ไดร้บัประสบการณแ์บบเดมิอีกในการซือ้ครัง้ตอ่ไป ทัง้นี ้ในธุรกิจส่วนใหญ่ท่ีมีผูบ้ริโภคซือ้ซ า้จะเป็น
ธุรกิจท่ีผูบ้รโิภคไวว้างใจ และพงึพอใจ  

2. การซือ้ในปริมาณท่ีมากขึน้ เป็นโอกาสของภาคธุรกิจท่ีจะส่งเสริมใหเ้กิดการ
ซือ้สินคา้เพิ่ม (up-selling) และซือ้สินคา้ประเภทอ่ืน (cross-selling)  

3. การแนะน า คือการบอกแบบปากตอ่ปาก (word of-mouth) จะสามารถเพิ่ม
ส่วนแบ่งทางการตลาดผ่านการสรา้งฐานผูบ้ริโภคใหม่ช่วยสรา้งและเพิ่มมลูค่าใหก้ับองคก์ร และ
กลายเป็นทตูทางธุรกิจใหอี้กดว้ย 

4. ขอ้มลูปอ้นกลบั ช่วยใหอ้งคก์รปรบัปรุงตวัเองผ่านทางขอ้มูลปอ้นกลบั ความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะ โดยผู้บริโภคกลุ่มนีจ้ะมีความกระตือรือร้นท่ีจะบอกองคก์รว่าได้มี
ประสบการณท่ี์ดีหรือไม่ดีอย่างไรบา้ง ผูบ้ริโภคยินดีจะใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรุง เพ่ือปอ้งกนั
ปัญหาในอนาคต  

5. ช่องทางการซือ้ท่ีหลากหลาย ผูบ้ริโภคท่ีภกัดีและมีความคุน้เคยกบัองคก์รนัน้
มีความเป็นไปไดส้งูวา่จะซือ้สินคา้ผา่นชอ่งทางตา่งๆ ซึ่งจะเพิ่มมลูคา่การบรโิภครวม  

6. ราคาพรีเม่ียม โดยองคก์รสามารถตัง้ราคาท่ีสงูแก่ผูบ้ริโภคท่ีภกัดีได ้เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคมีความเช่ือมั่นในองคก์รมากขึน้จึงยินดีท่ีจะจ่ายในราคาท่ีสูงส าหรบัสินคา้และบริการท่ี
ผูบ้รโิภครูส้กึมั่นใจ 
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7. ค่าใชจ้่ายเฉล่ีย พบว่า ตน้ทุนของการรกัษาผูบ้ริโภคท่ีภักดีนัน้ต  ่ากว่าตน้ทุน
การสรา้งผูบ้ริโภคใหม่ 5-6 เท่า เน่ืองจากองคก์รไม่จ  าเป็นตอ้งโนม้นา้วใจหรือใชก้ลยุทธ์ทาง
การตลาดกบัผูบ้รโิภคท่ีมีความภกัดีตอ่สินคา้และบรกิารขององคก์รแลว้  

8. คา่ใชจ้า่ยท่ีต ่ากวา่ การรกัษาฐานผูบ้ริโภคไดก้ลายเป็นกลยทุธท่ี์ส าคญัส าหรบั
ธุรกิจ พบว่าการรกัษาฐานผูบ้ริโภคเก่านัน้สามารถท าไดง้่ายกว่าและสรา้งผลก าไรมากกว่าการ
ลงทนุ ดว้ยเม็ดเงินจ านวนมากส าหรบัการสรา้งฐานผูบ้รโิภคกลุม่ใหม่” 

4.2 ประเภทของความจงรักภักด ี
แบลร ์มารค์ (2548) ไดใ้หแ้นวคิดว่า “ความจงรกัภกัดีจากมมุมองของการตลาดโดย

แยกความจงรกัภักดีออกเป็น 2 ประเภทคือ ความจงรกัภกัดีทางพฤติกรรม และความจงรกัภกัดี
ทางอารมณ ์

1. ความจงรกัภกัดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ความภกัดีลกัษณะนีส้งัเกต
ไดง้่ายโดยพิจารณาจากรูปแบบของพฤติกรรมท่ีสังเกตได ้เช่น อัตราการกลับมาใชบ้ริการของ
ธนาคาร ความถ่ีในการซือ้สินคา้จากรา้นคา้ปลีก หรือจ านวนเงินจากการซือ้สินคา้เพ่ือใหเ้ห็นจรงิ  

2. ความจงรกัภกัดีทางอารมณ ์(Emotional Loyalty) ก่อนหนา้นีธุ้รกิจแบบเดิมๆ ไม่
เคยเห็นความส าคญัของ “ความรูส้ึก” จะสนใจขอ้มูลรายงานบทวิเคราะหแ์ละขอ้เท็จจริงต่างๆ 
มากกวา่แตผู่บ้รหิารองคก์รตา่งๆ เริ่มตระหนกัมากขึน้เรื่อยๆ ว่าองคก์รของพวกเขาซึ่งประกอบดว้ย
โรงงาน รา้นคา้ พนกังาน การต่อรองทางการเงิน ห่วงโซ่สินคา้ ห่วงโซ่มลูคา่เครือข่ายการกระจาย
สินคา้และการขนส่งสินคา้ มีตวัตนอยู่ไดก็้เพราะ “ตราสินคา้” ตวัเดียวเท่านัน้ ถา้ปราศจากตรา
สินคา้ สิ่งท่ีดึงดดูใจลกูคา้ก็ไม่เหลือถึงกระนัน้ ตราสินคา้ก็ไม่ไดเ้ป็นอ่ืนใดมากไปกว่าเพียงแคก่ลุ่ม
กอ้นของ “ความรูส้ึก” ท่ีลกูคา้มีตอ่ผลิตภัณฑห์รือบริการ ความรูส้ึกเหล่านัน้ไดร้บัอิทธิพลมาจาก
การตลาดไมม่ากก็นอ้ยแตล่งลกึไปในหวัใจของตราสินคา้คือ ความสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้แตล่ะคน
กับตราสินคา้นัน้ๆ แบบตวัต่อตวั ความภักดีเพียงใดนั่นเองและน่าจะเป็นมาตรวัดท่ีส าคญัท่ีสุด
ส าหรบัองคก์ร” 

พีระมิดแหง่ความสมัพนัธ ์
“มีแบบจ าลองง่ายๆ ท่ีช่วยไขปริศนาแนวคิดเรื่องความภักดีทางอารมณ์ได้

แบบจ าลอง Brand Z ซึ่งพฒันาขึน้โดย Millward Brown International Company บริษัทในกลุ่ม
บริษัท WPP ซึ่งปัจจบุนัเป็นบริษัทดา้นฐานขอ้มลูท่ีใหญ่ท่ีสดุของโลกโดยไดร้วบรวมฐานขอ้มลูมา
ตัง้แตปี่ ค.ศ.1998 จากจ านวนผูบ้ริโภค 260,000 คน ท่ีร่วมกันวิจยัใน 27 ประเทศ ครอบคลุม
ความสมัพนัธใ์น 70 หมวดผลิตภณัฑก์บัอีก 10,000 ตราสินคา้ดงัระดบัประเทศและระดบัโลกการ
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เก็บขอ้มูลนีย้งัคงด าเนินไปอย่างตอ่เน่ือง และมีการเก็บขอ้มลูน า้ทกุปีเพ่ือใหไ้ดภ้าพท่ีสมบรูณใ์น
แต่ละช่วงเวลาเพ่ือจะไดเ้ขา้ใจถึงสาเหตแุละวิธีการท่ีผูบ้ริโภคซือ้สินคา้ การวิจยัไดใ้หฐ้านขอ้มูล
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้ 10 สินคา้ของผูบ้ริโภค และไดใ้หม้าตราวดัคา่ความภกัดีท่ีผูบ้ริโภคมีตอ่
ตราสนิคา้ตา่งๆ วา่อยูใ่นขัน้ใด 

 

ภาพประกอบ 2 พีระมิดแหง่ความสมัพนัธ ์

ท่ีมา แบลร ์มารค์ (2548, น. 101) 

จากภาพประกอบ 2 ระดบัขัน้ของพีระมิดจ าแนกระดบัความภกัดีทางอารมณซ์ึ่ง
มี 5 ระดบั อธิบายไดด้งันี ้

ระดบัท่ี 1 ไมมี่ตวัตน (NO Presence) “ผูบ้รโิภคบางคนอาจจะรูจ้กัตราสินคา้
นอ้ยมากหรือไมรู่จ้กัเลย ผูซื้อ้ในกลุม่ท่ี “ไมมี่ตวัตน” นีจ้ะไมมี่ความรูส้ึกตอ่ตราสินคา้เลยโดยชิน้เชิง 
พวกเขาไมเ่คยลองใชส้ินคา้ไม่รบัรูใ้ดๆ ถา้ไม่มีใครมาบอกเล่าและไม่คุน้เคยกบัค าสญัญาใดๆ ของ
ตราสินคา้” 

ระดบัท่ี 2 มีตวัตน ( Presence) “เป็นจดุเริ่มตน้ของความภกัดีทางอารมณ์
แลว้ ผูบ้รโิภคคุน้เคยกบัตราสินคา้ หรือไดล้องใชส้ินคา้มาบา้งแลว้ หรือมีการรบัรูด้ว้ยตนเองโดยไม่
ตอ้งมีใครมาบอกกล่าวหรือรูถ้ึงค  าสัญญาของตราสินคา้ ผูบ้ริโภคกลุ่มนีมี้ความเป็นไปไดท่ี้จะมี
ความภกัดีในตราสินคา้ตอ่ไปแตอ่ยูใ่นระดบัต ่ามาก” 

ระดับท่ี 3 เก่ียวข้องสอดคล้องและมีประสิทธิภาพ (Relevance & 
Performance) ในระดบัท่ีสาม “ความภกัดีทางอารมณมี์ความแข็งแรงขึน้ ผูบ้ริโภคมีความรูส้ึกท่ี
เป็นบวกตอ่ตราสนคา้และไมมี่ความรูส้กึตดิลบใดๆ ท่ีจะมาลบลา้งความภกัดีนีไ้ด ้ผูซื้อ้ท่ีอยู่ในกลุ่ม



  26 

นีมี้ความภกัดีทางอารมณต์อ่ตราสินคา้ในระดบัปานกลาง พวกเขาเช่ือว่าสินคา้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของพวกเขาไดใ้นราคาท่ีเหมาะสม เป็นตราสินคา้ท่ีใช่ส  าหรบัพวกเขาและเป็นตรา
สินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพดีเพียงพอ” 

ระดบัท่ี 4 ไดร้บัประโยชน ์(Advantage) “เป็นระดบัท่ีส่ีเป็นหนึ่งในตราสินคา้
ท่ีโปรดปราณของผู้บริโภค ผู้ซือ้ในกลุ่มนีมี้ความภักดีทางอารมณ์ต่อตราสินค้าในระดับสูงให้
คะแนนตราสินคา้สงูมากในคณุสมบตัเิดน่ๆ” 

ระดบัท่ี 5 สานสายใยความผูกผนั (Bonding) “เป็นระดบัท่ีหา้และระดบั
สดุทา้ยซึ่งบรรลถุึงความภกัดีทางอารมณอ์ยา่งแทจ้รงิเป็น “ตราสินคา้ในดวงใจ” ของผูบ้ริโภค ผูซื้อ้
ท่ีอยู่ในกลุ่มนีมี้ความภักดีทางอารมณต์อ่ตราสินคา้ในระดบัสงูสดุ โดยในบางกรณีแทบจะรูส้ึกว่า
ตวัเอง “เป็นเจา้ของ” ตราสินคา้กนัเลยทีเดียว ผูบ้รโิภคในกลุม่นีใ้หค้ะแนนคณุสมบตัิของตราสินคา้
สูงมากเกือบทุกขอ้และบ่อยครัง้ก็จะแนะน าตราสินคา้ใหผู้อ่ื้นใชด้ว้ยสานใยความผูกพันจะอยู่ท่ี
ยอดพีระมิด ลูกคา้ท่ีมีความผูกพันกับตราสินคา้จะเป็นผูท่ี้แสดงความภักดีทางอารมณ์ต่อตรา
สินคา้มากท่ีสดุ พวกเขาจะรูส้กึถึงความสมัพนัธใ์กลช้ิดกบัตราสินคา้ พวกเขามีความเช่ือมั่นว่าตรา
สินคา้ไม่เพียงแต่จะใหใ้นสิ่งท่ีไดส้ัญญาเอาไวเ้ท่านัน้ แต่ผูบ้ริโภคพรอ้มท่ีจะเช่ือว่าตราสินคา้มี
คณุคา่และบคุลิกภาพท่ีผูบ้รโิภคเห็นวา่ดงึดดูใจจนแทบไมน่กึถึงตราสินคา้คูแ่ขง่เลย” 

Gamble; Stone; & Woodcock, 1998 อา้งถึงใน  พิชญา เหลืองช่อสิริ (2561) กล่าว
ว่า “ความจงรกัภักดีออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้ ความจงรกัภักดีดา้นอารมณ ์(Emotional Loyalty) 
และความจงรกัภกัดีท่ีเกิดจากเหตผุล (Rational Loyalty)  

1. ความจงรกัภักดีดา้นอารมณ ์(Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจท่ีมี
ทัศนคติ ความเช่ือ และความปรารถนาของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจ สินคา้หรือบริการโดยธุรกิจได้
ประโยชนจ์ากความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภค เม่ือมองใหล้กึลงไปในผลของความจงรกัภกัดีนัน้ พบว่า
ขึน้อยู่กับการความมั่นคงไวซ้ึ่งความรูส้ึกพิเศษท่ีอยู่ในจิตใจของผูบ้ริโภค โดยธุรกิจควรแสดงให้
ผูบ้รโิภคเห็นวา่ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคนัน้ตอ้งไดก้ารตอบแทนดว้ยความสัมพนัธท่ี์ดีอย่างเต็ม
ประสิทธิภาพจากการบรกิาร 

2. ความจงรกัภักดีท่ีเกิดจากเหตผุล (Rational Loyalty) เกิดจากกระท าดว้ย
ความชอบใจ ความเตม็ใจหรือช่ืนชอบจากการไดร้บัการตอบสนองจากสินคา้หรือบริการ ซึ่งจะเป็น
การกีดกันป้องกันไม่ให้ผูบ้ริโภคไปจงรกัภักดีต่อธุรกิจอ่ืน ถึงแมว้่าผูบ้ริโภคคนหนึ่งอาจมีความ
จงรกัภกัดีไดม้ากกวา่หนึ่งสินคา้หรือบรกิาร หรือมากกว่าหนึ่งธุรกิจ หรือสินคา้และบริการขึน้อยู่กบั
บางความรูส้กึของผูบ้รโิภคแลว้แตบ่างโอกาสหรือบางเหตกุารณ”์ 
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4.3 ระดับความจงรักภักดตี่อตราสินค้า (Degree of Brand Loyalty) 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 159-162) ใหแ้นวคิดว่า “การวดัระดบัความจงรกัภกัดี

ประกอบดว้ย 1. การวดัความจงรกัภกัดีทางดา้นพฤติกรรม เป็นการวัดพฤติกรรมการซือ้ผลิตภณัฑ์
ซ  า้ 2. การวดัความจงรกัภกัดีทางดา้นทัศนคติ เป็นการวดัความรูส้ึกท่ีดีตอ่ผลิตภัณฑเ์พ่ือค านวณ
ดชันีท่ีจะวดัความจงรกัภกัดีอย่างมีส่วนรว่ม โดยถือเกณฑค์ะแนนของผู้ตอบท่ีเก่ียวขอ้งกับความ
สม ่าเสมอดา้นพฤติกรรมศาสตร ์และความผกูพันดา้นจิตวิทยา (Psychological attachment) ซึ่ง
มีการก าหนดองคป์ระกอบของความจงรกัภกัดี ออกเป็น 4 กลุม่ ดงันี ้

 

ภาพประกอบ 3 แสดงประเภทของความจงรกัภกัดี (Loyalty’s typology) 

ท่ีมา:ศริวิรรณ เสรีรตัน ์(2550) 

1. ผูท่ี้มีความจงรกัภักดีต ่า (Low loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม ่าเสมอทางดา้น
พฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ในระดบัต ่า และมีความผกูพนัดา้นจิตวิทยาในระดบัต ่า   

2. ผูท่ี้มีความจงรกัภกัดีแบบซอ้นเรน้ (Latent loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม ่าเสมอ
ทางดา้นพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ในระดบัต ่า และมีความผกูพนัดา้นจิตวิทยาในระดบัสงู  

3. ผูท่ี้มีความจงรกัภักดีแบบจอมปลอม (Spurious loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความ
สม ่าเสมอทางดา้นพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ในระดบัสงู และมีความผกูพนัดา้นจิตวิทยาในระดบัต ่า  

4. ผูท่ี้มีความจงรกัภักดี (High loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม ่าเสมอทางดา้น
พฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ในระดบัสงู และมีความผกูพนัดา้นจิตวิทยาในระดบัสงู” 
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ณัฐพชัร ์ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549, น. 27) ใหแ้นวคิดว่า “การวัดความจงรกัภักดี
สามารถแบง่ออกเป็น 3 มิตคืิอ   

1. การวดัมิตดิา้นพฤตกิรรม  
2. การวดัมิตดิา้นทศันคต ิ 
3. การวดัมิตแิบบผสมผสาน   

โดยการวัดความจงรกัภักดีมิติดา้นพฤติกรรมสามารถมองเห็นไดช้ัดเจนท่ีสุด คือ
สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซือ้ซ  า้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ โดยพฤติกรรมการซือ้ซ  า้นี ้
เกิดจากหลายสาเหตุซึ่งไม่ไดเ้กิดจากความจงรกัภกัดีเพียงอย่างเดียว ส่วนการวัดมิติดา้นทศันคติ
นัน้จะเป็นการวดัอารมณค์วามรูส้ึกของผูบ้ริโภคว่ามีความผกูพนัหรือมีความรูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของ
ตราสินคา้ แมว้่าจะวดัไดย้ากแตย่งัสามารถสงัเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอย่างท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก 
เชน่ การแนะน าสินคา้หรือบรกิารใหค้นใกลช้ิดใหม้าซือ้หรือใชบ้ริการ รวมไปถึงการกล่าวชมเชยให้
ผูอ่ื้นฟังเสมอหรือมีการออกปากปกปอ้งเม่ือผูอ่ื้นก าลงัตอ่วา่ตราสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคมีความ
จงรกัภกัดีนัน้ และการวดัมิตแิบบผสมผสานโดยรวมแนวคดิการวดัทัง้สองมิติแรก” 

Aaker, 1990, อา้งถึงใน พิชญา เหลืองช่อสิริ (2561) กล่าวว่า “แนวคิดการวดัความ
ภกัดีตอ่ตราสินคา้ โดยแบง่ออกเป็น 2 ประการ ดงันี ้ 

1. แนวคิดการวดัเชิงพฤติกรรม (Behavioral Measurement) เป็นวิธีโดยตรงใน
การวดัความภกัดีตอ่ตราสินคา้ คือ การพิจารณารูปแบบพฤติกรรมการซือ้จริง โดยอาจใชว้ิธีการวดั
อตัราการซือ้ซ  า้ (Repurchase Rates) วดัความถ่ีในการซือ้หรือรอ้ยละของการซือ้ (Percent of 
Purchase) หรือวดัจ านวนของตราสินคา้ท่ีซือ้ (Number of Brands Purchased) ลูกคา้อาจมี
ความภกัดีตอ่ตราสินคา้แตกตา่งกนัไปตามระดบัของสินคา้ (Product Class)  

2. แนวคิดการวดัเชิงทัศนคติ (Attitudinal Brand Loyalty) จะเป็นการวัด
ทางดา้นอารมณ ์ และความรูส้ึก โดยมีการแสดงออกถึงความพึงพอใจท่ีมีอารมณแ์ละความรูส้ึก
เขา้มาเก่ียวขอ้ง มีองคป์ระกอบอยู ่4 ประการ ไดแ้ก่  

2.1 ตน้ทนุในการเปล่ียนตราสินคา้ (Switching Cost) เป็นการวดัท่ีท าให้
ทราบถึงพืน้ฐานของความภักดีต่อตราสินคา้ได ้เน่ืองจากหากเป็นการลงทุนท่ีสูงและเกิดความ
เส่ียงส าหรบัองคก์ร หรือผูบ้รโิภค ถา้หากตอ้งการท่ีจะเปล่ียนตราสินคา้แลว้ผูบ้ริโภคอาจจะลงัเลถึง
ความเส่ียงท่ีจะพบสินคา้คณุภาพดอ้ยกวา่ดว้ย  
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2.2 การวดัความพึงพอใจ (Measuring Satisfaction) ถือเป็นสิ่งท่ีส  าคญัใน
ทกุๆ ระดบั ของความภกัดีตอ่ตราสินคา้ ในขณะเดียวกนัอาจพบความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
สามารถน าไปสูก่ารเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนแทนได ้ 

2.3 ความชอบในตราสินคา้ (Linking of the Brand) ความภกัดีตอ่ตราสินคา้
ในระดบันี ้ ผูบ้ริโภคช่ืนชอบสินคา้ตรานัน้มีความคุน้เคย ผูบ้ริโภคท่ีมีทัศนคติในเชิงบวกต่อตรา
สินคา้เดียวจะต่อตา้นตราสินคา้ของคู่แข่งขัน เน่ืองจากทัศนคติเป็นเรื่องท่ีเก่ียวกับอารมณแ์ละ
ความรูส้กึมากกว่าการมองถึงคณุสมบตัิและลกัษณะทางกายภาพของสินคา้ โดยระดบัความชอบ
สามารถแบง่ไดเ้ป็น ความช่ืนชอบ (Liking) ความเคารพ (Respect) มิตรภาพ (Friendship) จน
น าไปสูค่วามไวว้างใจ (Trust)  

2.4 ความผกูพนั (Commitment) เป็นสิ่งท่ีแสดงดา้นความรูส้ึกและดา้นจิตใจ
ท่ีมีตอ่ราคาสินคา้ ซึ่งผูบ้รโิภคอาจะมีความรกัและมีความเช่ือมั่นตอ่ตราสินคา้นัน้สงูมาก” 

Ferrell and Hartline, 2011, อา้งถึงใน คมกริช ฤทธ์ิกลา้ (2559) กล่าวว่า “ความ
ภักดีต่อตราสินคา้ เป็นทัศนคติท่ีดีต่อตราสินคา้เป็นสาเหตุท่ีผูบ้ริโภคมีความรูส้ึกมั่นคงกับตรา
สินคา้ท่ีไดใ้ชม้ากกว่าตราสินคา้คู่แข่งอ่ืนๆ ทัง้หมดท่ีอยู่ในหมวดหมู่สินคา้เดียวกัน ความภักดีต่อ
ตราสินคา้มีองคป์ระกอบอยู ่3 ระดบั คือ  

1. การจดจ าในตราสินคา้ (Brand recognition) เป็นผลเม่ือผูบ้ริโภครูจ้กัเก่ียวกบั
ตราสินคา้และคดิวา่สิ่งนัน้เป็นหนึ่งในหลายตวัเลือกจากจ านวนท่ีมีอยู่เป็นขัน้ต  ่าสดุของความภกัดี
ต่อตราสินคา้ ซึ่งสิ่งท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชอ้ยู่ส่วนใหญ่เกิดจากการจดจ าในตราสินคา้มากกว่าความ
ปรารถนาท่ีจะซือ้ในตราสินคา้  

2. การนิยมชมชอบในตราสินคา้ (Brand Preference) เป็นความหนกัแน่นของ
ความภักดีในตราสินค้าสูงขึน้ ผู้บริ โภคมีความนิยมชมชอบในตราสินค้าเม่ือตราสินค้านั้นมี
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ และมกัจะซือ้ตราสินคา้นีถ้า้มีการวางจ าหน่ายอยู่ เช่น ผูบ้ริโภคอาจจะชอบบริโภค
ใน ตราสินคา้ไดเอ็ทโคก้ แตถ่า้ตราสินคา้นีไ้ม่มีวางจ าหน่าย ผูบ้ริโภคมกัจะหนัไปหาสินคา้ทดแทน
ได ้เชน่ ไดเอ็ทเป๊ปซ่ีหรือโคก้ซีโรม่ากกว่าการท่ีจะใชค้วามพยายามในการคน้หาเพ่ือซือ้ไดเอ็ทโคก้  

3. ความมั่นคงในตราสินคา้ (Brand Insistence) เป็นความหนกัแน่นท่ีสดุของ
ความภกัดีในตราสินคา้ เกิดขึน้เม่ือผูบ้ริโภคไม่มีทางท่ีจะเลือกตราสินคา้อ่ืนนอกจากท่ีตนตอ้งการ  
และจะไมย่อมรบัตราสินคา้อ่ืนทดแทน ผูบ้ริโภคท่ีมีความมั่นคงในตราสินคา้จะมีช่วงเวลาท่ีดี และ
มีความพยายามในการคน้หาสินคา้และซือ้ในตราสินคา้ท่ีตอ้งการ” 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัได้
อา้งอิงแนวคิดของ Gamble; Stone; & Woodcock.  (1998: 168) โดยสรุปไดว้่า ความจงรกัภกัดี
ตอ่ตราสินคา้ หมายถึง ทศันคติ ความเช่ือ ความชอบใจ ความเต็มใจท่ีไดร้บัจากสินคา้และบริการ
น าไปสูค่วามสมัพนัธร์ะยะยาว โดยเกิดความตัง้ใจซือ้หรือใชบ้รกิารนัน้ซ  า้อยา่งสม ่าเสมอในอนาคต 

5. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าลูกค้า 
5.1 ความหมายของการรับรู้คุณค่าลูกค้า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2552, น. 123) ให้แนวคิดว่า “คุณค่าการรับรูข้องลูกค้า 
(Customer Perceived Value: CPV) เป็นความแตกตา่งระหว่างคณุคา่ผลิตภณัฑร์วมในสายตา
ของลูกคา้ (Total customer value) ท่ีไดร้บัจากการเป็นเจา้ของและการใชผ้ลิตภัณฑ ์เม่ือ
เปรียบเทียบกบัตน้ทนุรวมของลกูคา้ (Total customer cost) หรือตน้ทนุท่ีเก่ียวขอ้งทัง้หมดจาก
การเป็นเจา้ของผลิตภณัฑน์ัน้ (ปรบัปรุงจาก Kotler and Keller.  2009: 161)” 

Ravald and Gronroos, 1996, อา้งถึงใน รตัตยิา ศรีศิริรุง่ (2562) กล่าวว่า “คณุคา่ท่ี
มีตอ่ลกูคา้ (Customer Value) หรือคณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรู ้(Customer Perceived Value: CPV) ซึ่งถือ
เป็นปัจจยัส าคญัส าหรบัธุรกิจในการคงไวซ้ึ่งความไดเ้ปรียบและความสามารถในการแข่งขนัและ
ชว่ยสรา้งความแตกตา่งใหก้บัตนเองเหนือกวา่คูแ่ขง่ได”้ 

Parasuraman, 1997, อา้งถึงใน  รตัติยา ศรีศิริรุง่ (2562) กล่าวว่า “ปัจจบุนัธุรกิจไม่
เพียงแขง่ขนัดว้ยความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทนุ วตัถดุิบ แรงงาน และการผลิตคราวละจ านวนมาก 
(Mass Production) เทา่นัน้ นกัการตลาดและนกัวิจยัตา่งใหค้วามส าคญักบัแนวคิดคณุคา่ท่ีลกูคา้
รบัรู ้เพราะเป็นตวัชีว้ดัท่ีส  าคญัท่ีมีผลตอ่การสรา้งความภกัดีกบัลกูคา้” 

Zeithaml, 1988, อา้งถึงในรตัติยา ศรีศิริรุ่ง (2562) กล่าวถึงคณุค่าท่ีลูกคา้รบัรูว้่า 
“เป็นการประเมินทัง้หมดเก่ียวกบัอรรถประโยชนข์องสินคา้บนพืน้ฐานสิ่งท่ีลกูคา้รบัรูแ้ละสิ่งท่ีลกูคา้
ตอ้งสูญเสียไป เพ่ือใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้หรือบริการเดียวกัน ลูกคา้ท่ีแตกต่างกันจะมีการรบัรูถ้ึงคุณ
ค่าท่ีแตกต่างกัน และลูกค้าจะตัดสินใจซื ้อสินค้าบนพื ้นฐานของคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับจาก
ประสบการณ ์คณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรูจ้งึเป็นสมดลุระหวา่งการรบัรูถ้ึงผลประโยชนแ์ละตน้ทนุของลกูคา้ 
ธุรกิจจึงควรเพิ่มคณุคา่ท่ีลูกคา้สนใจ และลดการรบัรูต้น้ทุนท่ีจะเกิดกบัลูกคา้ และไดก้ล่าวถึงมิติ
การวัดคณุค่าท่ีลูกคา้รบัรูใ้นตวัแบบ วิธีการ-เป้าหมาย (Means-End Model) ท่ีท า ใหเ้ห็นถึง
ความสมัพนัธร์ะหว่างราคาท่ีรบัรู ้(Perceived Price) กบัคณุภาพท่ีรบัรู ้(Perceived Quality) โดย
ลกูคา้จะประเมินสินคา้หรือบรกิารบนพืน้ฐาน ของการรบัรูใ้นเรื่องของราคา และคณุภาพ หรือจาก
สิ่งท่ีลกูคา้ไดร้บัเม่ือเปรียบเทียบกบัสิ่งท่ีลกูคา้จะตอ้งจา่ยไป” 
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Weinstein, 2012, อา้งถึงใน รตัติยา ศรีศิริรุง่ (2562) กล่าวว่า “หวัใจของคณุคา่ท่ีมี
ตอ่ลกูคา้นัน้คือการบริการ ซึ่งเป็นคณุค่าท่ีจบัตอ้งไม่ไดท่ี้ธุรกิจไดม้อบใหก้บัลูกคา้จากนโยบายใน
การบริการและประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดร้บัจากการใหบ้ริการของพนักงานในดา้นต่างๆ รวมถึง
ภาพลักษณซ์ึ่งเป็นการรบัรูข้องลูกคา้ถึงปฏิสัมพันธ์ของธุรกิจท่ีมีต่อลูกคา้ ธุรกิจจึงควรส่งมอบ
คณุคา่ท่ีเหนือกวา่และสอดคลอ้งกบัสิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งการและคาดหวงัอนัจะท าใหล้กูคา้เกิดความพึง
พอใจและความภักดีตอ่ตราสินคา้ ท าใหธุ้รกิจมีผลการด าเนินงานท่ีดีขึน้มีส่วนครองตลาด รายได ้
ผลก าไรท่ีมากขึน้และเกิดความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั” 

5.2 การวัดการรับรู้คุณค่าของลูกค้า 
Sweeney and Soutar, 2001 อา้งถึงใน รตัติยา ศรีศิริรุง่ (2562) กล่าวว่า “ไดว้ดัมิติ

คณุค่าท่ีลูกคา้รบัรูใ้นหลายมิติ นอกจากความคุม้คา่เม่ือเปรียบเทียบราคากบัคณุภาพผลิตภัณฑ ์
โดยไดก้ าหนดมาตรวัด “PERVAL” ซึ่งไดก้ล่าวถึง “คณุค่าท่ีลูกคา้รบัรูใ้นมิติคณุค่าเชิงอารมณ ์
(Emotional Value) คณุคา่เชิงสงัคม (Social Value) คณุคา่ดา้นคณุภาพกบัการท างานของสินคา้ 
(Quality/Performance) และคณุคา่ดา้นราคากบัความคุม้คา่ (Price/Value for Money)” โดยได้
ใหน้ิยามดงันี ้

(1) คณุคา่เชิงอารมณ ์หมายถึง อรรถประโยชนท่ี์ไดร้บัจากการท่ีสินคา้นัน้ท าให้
ลูกคา้เกิดความรูส้ึก หรือความชอบ ไดแ้ก่ ความเพลิดเพลิน (Enjoy) ความรูส้ึกผ่อนคลาย 
(Relaxed) ยินดี (Pleasure) และความรูส้กึดี (Feel Good)  

(2) คณุคา่เชิงสงัคม คือ “อรรถประโยชนท่ี์ไดร้บัจากความสามารถของสินคา้ใน
การเพิ่มมโนภาพแห่งตนในสงัคม (Social Self-Concept) ไดแ้ก่ ความรูส้ึกว่าตนเองเป็นท่ียอมรบั 
การสรา้งความประทบัใจแก่ผูอ่ื้น และการไดร้บัการยกยอ่งจากสงัคม”  

(3) คณุคา่ดา้นราคากบัความคุม้คา่ คือ “อรรถประโยชนท่ี์ไดร้บัจากการรบัรูข้อง
ลูกคา้ในเรื่องตน้ทุน ความเส่ียงท่ีเกิดขึน้กับลูกคา้ทัง้ในระยะสั้นและระยะยาวท่ีมีต่อสินคา้เม่ือ
เปรียบเทียบกบัราคา”  

(4) คณุคา่ดา้นการท างานกบัคณุภาพของสินคา้ คือ “อรรถประโยชนท่ี์ไดร้บัจาก
คณุภาพท่ีรบัรูก้บัการท างานของผลิตภณัฑท่ี์ลกูคา้คาดหวงั” 

Daniel Burstein, 2012, อา้งถึงใน  ฉัฐชสรณ ์กาญจนศิลนนท ์(2559) ไดก้ล่าวถึง 
“การแบง่ประเภทของระดบัมลูคา่ของผูบ้ริโภคว่าในแตล่ะธุรกิจ ควรจะตอ้งประกอบดว้ย 4 ระดบั
ดงันี ้ 
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ระดบัท่ี 1 คุณค่าปฐมภูมิ คือ คณุค่าท่ีแสดงใหเ้ห็นว่าเหตใุดผูบ้ริโภคถึงควรซือ้
สินคา้หรือบรกิารจากธุรกิจมากกวา่ธุรกิจรายอ่ืน  

ระดับท่ี 2 คุณค่าท่ีคาดหวัง คือ ธุรกิจมีการก าหนดเป้าหมายท่ีส าคัญทาง
การตลาดตามท่ีผูบ้รโิภคคาดหวงั  

ระดบัท่ี 3 คณุคา่ผลิตภณัฑ ์คือ คณุคา่ท่ีแสดงใหเ้ห็นว่าเหตใุดจึงควรสั่งซือ้สินคา้
นีม้ากกวา่สินคา้อ่ืนๆ  

ระดบัท่ี 4 กระบวนการ คือ การท่ีมีคุณค่าธุรกิจตอ้งระบุคุณค่าส าหรบัแต่ละ
สินคา้ท่ีจะขายในแต่ละโอกาสในแต่ละขัน้ตอนท่ีเก่ียวขอ้งกับสินคา้ท่ีเฉพาะเจาะจง โดยทั่วไป
ผู้บริโภคจะซื ้อสินค้าท่ีมีคุณค่าสูงสุดส าหรับตนเองผลประโยชน์ของสินค้าแต่ละอย่างจะ
เปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายบางรายมีความเต็มใจท่ีจะจ่ายราคาสูงส าหรับสินคา้หรือบริการท่ีมี
คณุภาพ” 

Woodruff, 1997, อา้งถึงใน นวลรตัน ์วฒันา และ ภทัรวรรณ แท่นทอง (2561) กล่าว
วา่ “ถา้การวดัความพงึพอใจของลกูคา้ไม่มีการศกึษาขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรู ้และ
ปัญหาตา่งๆท่ีเขาตอ้งเผชิญ มนัก็ไม่เพียงพอส าหรบัผูบ้ริหารท่ีจะตอบสนองลกูคา้ไดต้ามท่ีลกูคา้
ตอ้งการจรงิๆ การรบัรูค้ณุคา่ (Zeithaml.  1988) คือการท่ีลกูคา้ประเมินอรรถประโยชน์ท่ีไดร้บัของ
ผลิตภณัฑห์รือบรกิารบนพืน้ฐานของสิ่งท่ีเขาไดร้บัรู ้โดยเขาไดร้ะบคุวามหมายของคณุคา่นัน้ไวว้่า 
ลกูคา้บางคนจะรบัรูถ้ึงคณุคา่เม่ือสินคา้หรือบรกิารนัน้มีราคาต ่า บางคนรบัรูถ้ึงคณุคา่เม่ือคณุภาพ
สมดลุนัน้กบัราคา คณุคา่เป็นอะไรก็ตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการในผลิตภณัฑ ์เป็นคณุภาพท่ีไดร้บัจาก
ราคาท่ีจา่ยไป หรือเป็นสิ่งท่ีไดร้บัจากสิ่งท่ีพวกเขาใหไ้ป ดงันัน้ การรบัรูค้ณุคา่ก็มีน า้หนกัท่ีแตกตา่ง
กนัไปตามผูบ้ริโภค ยิ่งไปกว่านัน้ (Zeithaml.  1988) ใหค้  าจดัความของการรบัรูค้ณุคา่ของการ
บริการว่าเป็นการเลือกของลูกคา้ท่ีจะรบัรูร้ะหว่างสิ่งท่ีลูกคา้ใหเ้พ่ือ ไดร้บัการบริการนัน้กับการ
บริการท่ีเขาไดร้บักลบัมา สอดคลอ้งกบั (Raiji & Zainal.  2016) อา้งถึง (Dodds, Monroe & 
Grewal.  1991; Parasuraman & Grewal.  2000; Petrick.  2002) การตระหนกัถึงความส าคญั
ของการรบัรูค้ณุคา่ท่ีเพิ่มขึน้ไม่เพียงส่งผลตอ่ช่วงเวลาก่อนการซือ้ของผูบ้ริโภค แตย่งัส่งผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจ ความตัง้ใจในการบอกตอ่ และการกลบัมาซือ้หรือใชบ้ริการซ า้  ในช่วงเวลาหลงั
การซือ้อีกดว้ย โดยการรบัรูค้ณุค่าช่วยสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  เพราะลกูคา้มกัจะซือ้
สินคา้หรือบริการท่ีเขาใหคุ้ณค่าเท่านัน้ โดยการรับรู ้คุณค่าอาจจะเปล่ียนแปลงไป ถ้าผูบ้ริหาร
เปล่ียนกลยุทธ ์เกิดการเปล่ียนแปลงของคู่แข่ง หรือความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนแปลงไปโดย
บทบาทของการรบัรูค้ณุคา่จะเกิดขึน้ไดห้ลงัจากรบับริการแลว้เท่านัน้ (Petrick.  2002) การรบัรู ้
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คุณค่าจึงเป็นหนึ่งในเครื่องมือท่ีดีท่ีสุดท่ีช่วยผู้ให้บริการปรับปรุงต าแหน่งการแข่งขันดา้นการ
บรกิารได ้(Khalil.  2004)” 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2552, น. 123) ให้แนวคิดว่า “คุณค่าการรับรูข้องลูกค้า 
(Customer Value) เป็นการรบัรูใ้นรูปของตวัเงินทางดา้นเศรษฐกิจ หนา้ท่ีและผลประโยชน์
ทางด้านจิตวิทยาท่ีลูกค้าคาดหวังจะได้รับจากตลาด หรือเป็นผลรวมของประโยชน์หรือ
อรรถประโยชนจ์ากผลิตภัณฑห์รือบริการใดบริการหนึ่ง คุณค่าผลิตภัณฑพ์ิจารณาจากความ
แตกต่างทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ ์ซึ่งประกอบดว้ย ความแตกต่างดา้นผลิตภัณฑ ์ความ
แตกต่างดา้นบริการ ความแตกต่างด้านบุคลากร และความแตกต่างดา้นภาพลักษณ์ ความ
แตกต่างทัง้ 4 ดา้นนีก้่อใหเ้กิดคุณค่าผลิตภัณฑร์วมในสายตาลูกคา้ 4 ดา้นคือ คุณค่าดา้น
ผลิตภัณฑ ์(Product value) คุณค่าดา้นบริการ (Services value) คุณค่าดา้นบุคลากร 
(Personnel value) และคณุคา่ดา้นภาพลกัษณ ์(Image value) คณุคา่ทัง้ 4 ประการรวมเรียกว่า 
คณุคา่ผลิตภณัฑร์วมในสายตาลกูคา้” 

Day & Crask.  2000; Holbrook.  1994; Holbrook & Corfman.  1985; Woodruff.  
1997; Woodruff & Gardial.  1996 อา้งถึงใน ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, ฤมล กิมภากรณ,์ ภทัริยา ศิลป
กิจ ตนัสุหัส, และ มานตัถุ ์ค  ากอง (2562) การรบัรูคุ้ณค่าของลูกคา้ (Customer Perceived 
Value: CPV) คือ การท่ีลกูคา้รบัรูส้ิ่งท่ีตนเองช่ืนชอบมากกว่าจากการประเมินผลประสบการณท่ี์
ไดร้บัจากการบริการ ท่ีช่วยใหบ้รรลุเปา้หมายและวตัถุประสงคใ์นสถานการณท่ี์รบับริการ คณุค่า
เป็นสิ่งท่ีธุรกิจต่างๆ น าเสนอใหก้ับลูกคา้เพ่ือเป็นแนวทางในการเลือกตลาด ในงานวิจัยนีแ้บ่ง
คณุคา่ในมมุมองลกูคา้ออกเป็น 2 กลุม่ 

กลุ่มท่ี 1 คณุคา่เพ่ือตนเอง (Self-oriented Value: SOV) เกิดขึน้เม่ือบคุคลไดร้บั
สิ่งท่ีมีคา่จากประสบการณท่ี์เป็นประโยชนห์รือเกิดผลกบัตนเอง ประกอบดว้ย  

(1) ดา้นหนา้ท่ีการท างาน (Functional value) คือ คณุภาพ และประโยชนท่ี์
ไดร้บัจากประสบการณข์องลูกคา้ท่ีผลการบริการเป็นไปตามเปา้หมายหรือวตัถปุระสงค ์ (Sheth, 
Newman, & Gross, 1991; Sweeny & Souter, 2001) เป็นการรบัรูเ้ก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการ
ในดา้นลกัษณะท่ีตอ้งการประโยชน์และรูปแบบการใชง้านจากคณุภาพ ประสิทธิภาพ ดา้นราคา
และคณุคา่ดา้นราคาท่ีเป็นประโยชนท่ี์ไดร้บัจากสินคา้และบริการ (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส,์ ม.ป.ท.) คณุคา่ท่ีไดร้บัจากประโยชนใ์ชส้อย (Functional  Value)  เช่น  บริโภคได้
หรือไม ่เกิดความปลอดภยัไรส้ารเคมีชว่ยในการรกัษาโรค เป็นตน้ 
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(2) ดา้นอารมณค์วามรูส้ึก (Emotional value) คือ ประโยชนท่ี์เกิดจากการ
กระตุน้หรือท าใหเ้กิดผลกระทบดา้นอารมณค์วามรูจ้ากการบริการ (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส,์ ม.ป.ท.)คณุคา่ท่ีไดร้บัทางอารมณค์วามรูส้ึก (Emotional Value) เช่น ทางดา้น
ภาพลกัษณ ์หรือบุคลิกภาพ ตวัอย่างเช่น การบริโภคอาหารอินทรียเ์ป็นบคุคลท่ีรกัสุขภาพห่วงใย
สิ่งแวดลอ้ม เป็นตน้ หรือจะสะทอ้นมาเป็นบคุลิกท่ีรูส้ึกได ้ เช่น เม่ือเราใชส้ินคา้แบรนดใ์ดแบรนด์
หนึ่งแลว้เกิดความรูส้กึหว่งใยจริงใจ สนกุต่ืนเตน้ เรา้ใจ เท่ ฉลาด ทนัสมยั มีระดบัเป็นชนชัน้สงู ซึ่ง
การท่ีจะท าใหผู้บ้รโิภคเห็นถึงคณุคา่ของแบรนดน์ัน้เกิดจากการส่ือสารดว้ย  

(3) ดา้นสงัคม (Social value) คือ ผลหรือประโยชนท่ี์เกิดจากการรบับริการ
เพ่ือเช่ือมโยงตนเองกับกลุ่มคนท่ีมีลกัษณะสงัคมเฉพาะกลุ่ม กลุ่มหนึ่งหรือมากกว่า เช่น งานวิจยั
ดา้นการตลาดพบวา่ ลกูคา้สามารถรบัรูค้ณุคา่เพ่ือตนเองไดเ้ม่ือใชบ้ริการอินเทอรเ์น็ต ชอ้ปป้ิง การ
ท่องเท่ียว เป็นตน้ (Sheth, Newman & Gross.  1991; Sweeny & Souter.  2001) Social value 
เป็นประโยชนท่ี์ไดร้ับจากความสามารถของสินค้าหรือบริการท่ีช่วยส่งเสริมการรบัรูท้างสังคม 
(Yen.  2013) คุณค่าท่ีรบัรูด้า้นสังคม (s-social value) หมายถึง การรบัรูค้ณุค่าท่ีมีความ
หลากหลายของบทบาทในสงัคมเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการ ซึ่งเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงถึงการกระท าทาง
สงัคม เชน่การใชส้ญัลกัษณ ์ความสมัพนัธข์องผูค้น และการระบตุวัตนหรืออัตลกัษณข์องผูบ้ริโภค 
นอกจากนีย้ังเป็นกรอบส าหรับอธิบายการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับสิ่งแวดล้อม เช่น  การ
แลกเปล่ียนความคดิเห็นกนัภายในกลุม่ท่ีมีความสนใจในเรื่องเดียวกนัผา่น s-commerce sites 

กลุ่มท่ี 2 คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น (Shared Value: SV) เป็นคณุค่ารูปแบบใหม่ท่ีธุรกิจ
เสนอใหก้ับลูกคา้ เป็นประโยชนข์องผูอ่ื้น (ครอบครวั เพ่ือน เพ่ือนบา้น เพ่ือนร่วมงาน) หรือในวง
กวา้ง (ประเทศ โลก จกัรวาล ธรรมชาติ เทพ พระเจา้) ซึ่งพฒันามาจากความรบัผิดชอบตอ่สงัคม
ของธุรกิจ การสรา้งคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นประกอบดว้ย  

(1) เพ่ือสงัคม (Societal value) คือ “การเช่ือมโยงปัญหาสงัคมใหไ้ดร้บัการ
แกไ้ขพรอ้มๆ กบัการด าเนินธุรกิจ (GlobalLinker.  2018) การสรา้งความเช่ือมั่นใหล้กูคา้ โดยการ
สรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีเพ่ือใหลู้กคา้รูส้ึกประทับใจพรอ้มๆ ไปกับการบอกต่อแง่มุมท่ีดีของบริษัท 
เพราะลูกคา้ตอ้งการเห็นคุณค่าท่ีจะไดร้บัมากกว่าการไดร้บัเพียงแค่สินคา้หรือบริการท่ีคู่แข่งใน
ตลาดก็มีใหเ้ลือกไดเ้ช่นกนั นอกจากการท าธุรกิจเพ่ือใหเ้กิดก าไรแลว้ภาพลกัษณอ์งคก์รก็เป็นสิ่ง
ส าคญัโดยเฉพาะการมีสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้ อย่างเช่นการจดักิจกรรมเพ่ือใหล้กูคา้ไดมี้ส่วนรว่มใน
การช่วยเหลือไม่ว่าจะช่วยเหลือทางตรงหรือทางออ้ม การใส่ความรูส้ึกใหส้ินคา้และบริการใหด้มีู
คณุคา่ไมเ่อาเปรียบสงัคม”  
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(2) เพ่ือสิ่งแวดลอ้ม (Environmental value) คือ “การเช่ือมโยงปัญหา
สิ่งแวดลอ้มใหไ้ดร้บัการแก้ไขพรอ้มๆ กับการด าเนินธุรกิจ (Open Development Thailand.  
2017) เพ่ือใหบ้รรลผุลการพฒันาท่ียั่งยืน สิ่งส าคญัคือตอ้งท าความเขา้ใจกบัความสมดลุระหว่าง
การเติบโตทางเศรษฐกิจและคุณค่าดา้นสิ่งแวดล้อม คุณค่าดา้นสิ่งแวดล้อมของไทยเป็นส่วน
ส าคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  อย่างไรก็ตามการเติบโตอย่างรวดเร็วของ
อุตสาหกรรมไดส้่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อสิ่งแวดลอ้ม การลดลงของทรพัยากรธรรมชาติและ
ความเส่ือมโทรมของสิ่งแวดลอ้มก่อใหเ้กิดปัญหาหลายอยา่ง และตอ้งมีการจดัการท่ีดีขึน้” 

(3) ทางเศรษฐกิจ (Economic value) คือ “การควบคุมตน้ทุน ประหยัด
ทรพัยากร บรรลเุปา้หมายดว้ยวิธีการทางธุรกิจเพื่อใหไ้ดป้ระโยชน”์ 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า การรับรู ้คุณค่าของลูกค้า 
(Customer Perceived Value: CPV) คือ การท่ีลกูคา้รบัรูส้ิ่งท่ีตนเองช่ืนชอบมากกว่าจากการ
ประเมินผลประสบการณ์ท่ีไดร้ับจากการบริการท่ีช่วยให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงคใ์น
สถานการณท่ี์รบับริการ หรือประสบการณท่ี์ลูกคา้ไดร้บัจากการใหบ้ริการของพนักงานในดา้น
ตา่งๆ รวมถึงภาพลกัษณซ์ึ่งเป็นการรบัรูข้องลกูคา้ถึงปฏิสมัพนัธข์องธุรกิจท่ีมีตอ่ลกูคา้ ทัง้นีท้ฤษฏี
ท่ีสอดคลอ้งมากท่ีสดุในการวิจยัครัง้นี ้ผูวิ้จยัจึงไดใ้ชแ้นวความคิดของ (Day & Crask.  2000; 
Holbrook.  1994; Holbrook & Corfman.  1985; Woodruff.  1997; Woodruff & Gardial) 
เฉพาะในมมุมองลกูคา้กลุม่ท่ี 2 คือ คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น (Shared Value: SV) เป็นคณุคา่รูปแบบใหม่ท่ี
ธุรกิจเสนอใหก้บัลกูคา้เป็นประโยชนข์องผูอ่ื้น  

6. ประวัติความเป็นมาของร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน (Café 
Amazon for Chance) 

รา้นกาแฟ Café Amazon ถือก าเนิดขึน้ครัง้แรกในปี 2545 จากวิสยัทศันข์องผูบ้ริหาร
บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) เกิดจากการเล็งเห็นว่าผูบ้ริโภคท่ีเขา้มายงัสถานีบริการน า้มนัคือ “ผู้
เดนิทาง” ท่ีตอ้งการหยดุแวะพกั เพ่ือเพิ่มความสดช่ืนใหก้บัรา่งกาย ผ่อนคลายความเหน่ือยลา้จาก
การขบัข่ียวดยานพาหนะดว้ยเครื่องด่ืมนานาชนิด โดยเฉพาะเครื่องด่ืมประเภทกาแฟสดท่ีมีกลิ่น
หอมเยา้ยวนใจ และมีรสชาตเิขม้ขน้ท่ีสามารถเรียกความสดช่ืน ความกระฉับกระเฉงใหก้บัรา่งกาย
ไดเ้ป็นอย่างดี ประกอบกบัการค านึงถึงการด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภคยุคใหม่ท่ีมกั
ใชร้า้นกาแฟเป็น สถานท่ีพบปะหารือ สงัสรรค ์หรือบางครัง้ก็ใชเ้ป็นสถานท่ีท างาน ดงันัน้ แบรนด ์
Café Amazon จงึถกูสรา้งขึน้ภายใตแ้นวคดิ “Café Amazon เขม้ขน้...เพ่ือนคนเดนิทาง” 

https://thailand.opendevelopmentmekong.net/dataset/?id=88116b8d-37e0-4618-af7b-b91d82c40ae9
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Café Amazon for Chance โมเดลธุรกิจเพ่ือสงัคม ภายใต ้บริษัท สานพลงัวิสาหกิจ
เพ่ือสงัคม จ ากดั ว่าจากความส าเร็จของรา้น Café Amazon ท่ีมีมากกว่า 2,300 สาขาทั่วประเทศ
ในวนันี ้จึงไดน้  าแนวทางการด าเนินธุรกิจมาปรบัใชใ้น โครงการ Café Amazon for Chance โดย
ใหค้วามส าคญักบักลุม่ผูด้อ้ยโอกาสและผูพ้ิการผ่านการจดัอบรมและฝึกฝนใหส้ามารถเรียนรูแ้ละ
ฝึกปฏิบตัิการเป็นบาริสตา้ (Barista) ตามมาตรฐานของ Café Amazon ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ซึ่ง
ถือเป็นกลุม่ผูพ้ิการท่ีมีมากเป็นอนัดบั 2 รองจากผูพ้ิการทางรา่งกาย แตก่ลบัเป็นกลุ่มผูก้ลุ่มผูพ้ิการ
ท่ีหางานประกอบอาชีพไดย้ากท่ีสดุ และมกัไดร้บัการจา้งงานต ่ากว่าวฒุิการศกึษา รวมทัง้ไม่มีการ
อบรมพฒันาความสามารถในสายอาชีพนีอี้กดว้ย ในการรบัคนพิการเขา้ท างานในรา้นโดยรว่มมือ
กบัวิทยาลยัราชสุดา  รบัคนพิการทางการไดย้ินท่ีจบการศกึษามาฝึกอบรมการท าธุรกิจรา้นกาแฟ
กับปตท. และในอนาคตรา้นก็จะมีสมาคมผูพ้ิการ หรือคนพิการเองเป็นเจา้ของได ้ซึ่งเรื่องนีอ้ยู่
ระหว่างการหารือ โดยปตท.พรอ้มสนบัสนนุในเรื่องเงินลงทนุ ในรา้น Café Amazon for Chance 
มีการปรบัเปล่ียนกรรมวิธีการท างานดว้ยการน านวตักรรมใหม่ อย่าง Hybrid Machine เครื่องบด
บดกาแฟแบบดิจิทลัมาใชเ้พ่ือความแม่นย าในเรื่องรสชาติและระบบการสั่งซือ้แบบ Duo Screen 
POS เพ่ืออ านวยความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการท างาน จนท าใหผู้พ้ิการสามารถเป็นบา
ริสตา้มืออาชีพในรา้น Café Amazon ไดส้  าเร็จ นอกจากนี ้การออกแบบกระบวนการท างานใหม ่
ช่วยแกปั้ญหาซึ่งเป็นอุปสรรคในการท างานของบาริสตา้ท่ีเป็นผูพ้ิการทางการไดย้ิน ปัจจุบนัรา้น 
Café Amazon for Chance ท่ีด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้ยินมีอยู่ 3 สาขาไดแ้ก่ สาขา
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหิดล สาขาคณะสิ่ งแวดล้อมและทรัพยากรศาสตร ์
มหาวิทยาลยัมหิดล สาขาหอศิลป์ ณ บา้นเจา้พระยา และเตรียมจะเปิดเพิ่ม  โดยรายไดจ้ากรา้น 
Café Amazon for Chance ท่ีด  าเนินงานโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน จะน าไปเป็นกองทนุในการ
พฒันาอบรมและฝึกอาชีพใหแ้ก่ผูพ้ิการตอ่ไป ส าหรบัผูพ้ิการ นอกจากการมีงานท าจะช่วยใหพ้วก
เขามีรายได ้สิ่งเหลา่นีย้งัมีความหมายมากกวา่ปากทอ้ง เพราะอาชีพนัน้ยงัช่วยสะทอ้นคณุคา่และ
ศกัดิศ์รีของผูพ้ิการอีกดว้ย 
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ภาพประกอบ 4 ขัน้ตอนการใชบ้รกิาร 

 

ภาพประกอบ 5 การสั่งกาแฟ 

ท่ีมา (Thaipublica, 2562) 

ในการศึกษารา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน (Café Amazon for 
Chance) ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดท้  าการวิจยั 3 สาขา ไดแ้ก่ 
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1. สาขาส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล  
2. สาขาคณะสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล  
3. สาขาหอศลิป์ ณ บา้นเจา้พระยา  

โดยผูว้ิจัยมุ่งเนน้ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีของพนักงานและความรบัผิดชอบต่อ
สงัคมท่ีส่งผลความจงรกัภักดีและการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน เน่ืองจากการปรบัเปล่ียนกรรมวิธีการท างานดว้ยการน านวตักรรมใหม่ อย่าง 
Hybrid Machine เครื่องบดบดกาแฟแบบดิจิทลัมาใชเ้พ่ือความแม่นย าในเรื่องรสชาติและระบบ
การสั่งซือ้แบบ Duo Screen POS เพ่ืออ านวยความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการท างาน จน
ท าให้ผู้พิการทางการไดย้ินสามารถเป็นบาริสตา้มืออาชีพในรา้นกาแฟไดส้  าเร็จ เพ่ือใหเ้กิด
ประโยชนใ์นการสง่เสรมิการท างานของผูพ้ิการอ่ืนๆ และปรบัปรุงดา้นคณุภาพของการบรกิาร 

7. เอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
7.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ศิริพร ฤกษ์พอดี (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู ้คุณภาพการบริการท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café Amazon ปตท.ส านกังานใหญ่
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบว่า “ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อาย ุ26 – 35 ปี มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี สถานภาพโสด และมีรายไดต้อ่เดือน 15,001 
– 25,000 บาท มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีแนวโนม้พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นการบริการและซือ้สินคา้รา้นกาแฟ Café Amazon  ในอนาคตอยู่ในระดบัใชบ้ริการ 
และดา้นการแนะน าใหค้นรูจ้ักมาใชบ้ริการและซือ้สินคา้รา้นกาแฟ Café Amazon อยู่ในระดบั
แนะน า การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองตอ่ลกูคา้ ดา้นความมั่นใจได ้และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธก์บั
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการรา้นกาแฟ Café Amazon  ปตท. ส านักงานใหญ่ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ในระดบัมาก” 

มทันา โสพฒัน ์(2552) ศกึษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูค้ณุภาพการบริการของผูท่ี้เขา้มาใช้
บรกิารโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา” ผลการวิจยัพบว่า “การรบัรูค้ณุภาพการบริการของผูท่ี้เขา้มา
ใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยรวมอยู่ในระดบัคณุภาพดีมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่มีคา่เฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงันี ้ดา้นรูปลกัษณท์างกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ และระดบัการศึกษา
แตกตา่งกนัมีการรบัรูค้ณุภาพการบริการของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ไม่
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แตกตา่งกนั ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพและรายไดต้อ่เดือนแตกตา่งกนัมีการรบัรูค้ณุภาพการบริการของผู้
ท่ีเขา้มาใชบ้รกิารโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา แตกตา่งกนั” 

ฐิตพิงศ ์วรธรรมทองดี (2558) ศกึษาวิจยัเรื่อง “คณุภาพการบริการบนเครื่องบินของ
การบินไทย มีความสมัพนัธก์ับแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร” ผลการวิจยัพบว่า 
“ผูโ้ดยสารมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความมั่นใจ ดา้นความเขา้ถึงจิตใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นบริการท่ีสมัผสัได ้
อยูใ่นระดบัปานกลางทกุดา้น” 

7.2 การรับรู้คุณภาพการบริการกับความจงรักภักด ี
กีรติ บนัดาลสิน (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การรบัรูค้ณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน ” เพ่ือศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูค้ณุภาพบริการกับความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการ และศึกษาการ
รบัรูค้ณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ส านกัราชด าเนิน ผลการศึกษาพบว่า “1) ระดบัการรบัรูค้ณุภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยลกูคา้มีการรบัรูด้า้นการใหค้วามมั่นใจและความไวว้างใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 2) ระดบัความ
จงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกคา้มีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการใน
ดา้นทศันคตมิากท่ีสดุ 3) การรบัรูค้ณุภาพบรกิารทกุดา้นมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกในระดบัปานกลาง
กบัความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม โดยความใส่ใจลกูคา้มีความสมัพนัธม์ากท่ีสดุ 4) การ
รบัรูคุ้ณภาพบริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนอง
ลกูคา้ สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความจงรกัภกัดี
ในการใชบ้รกิารโดยรวมในทิศทางบวก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05” 

ส าเริง งามสม (2560) ศึกษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูค้ณุภาพการบริการทางการแพทย์
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ประกันตนในสถานพยาบาลภายในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา” เพ่ือศึกษาการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ 
ความน่าเช่ือถือในบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ และการเขา้ถึงจิตใจส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูป้ระกันตน และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกันตนส่งผลต่อความ
ภกัดีในสถานพยาบาลของผูป้ระกนัตน ผลการวิจยัพบว่า “1) ผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาล เขต
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้ณุภาพการบริการในระดบัมาก มีความพึง
พอใจและความภักดีต่อการบริการอยู่ในระดบัมาก 2) การรบัรูค้ณุภาพการบริการ พบว่าดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ความนา่เช่ือถือในบรกิาร  การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ และ
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การเขา้ถึงจิตใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกนัตน 3) ความพึงพอใจของผูป้ระกันตนส่งผล
ตอ่ความภกัดีของผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาลเขตจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา”  

วรญัญา คงจิตราภา (2560) ศึกษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูค้ณุค่าของปัจจยัดา้นราคา 
คณุภาพการบริการ และความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความภักดีของผูบ้ริโภคต่อรา้นอาหารริมทางใน
ยา่นเยาวราช” ผลการศกึษาพบวา่ “กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี จ  านวนมากท่ีสุดอายุ 21-30 ปี อาชีพลกูจา้ง มีรายไดส้่วนตวัเฉล่ียตอ่เดือน 10,001-20,000 
บาท กลุ่มตวัอย่างการรบัรูค้ณุคา่ของปัจจยัดา้นราคา คณุภาพการบริการของรา้นอาหารในย่าน
เยาวราช และมีความไวว้างใจและความภกัดีในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
การรบัรูค้ณุค่าของปัจจยัดา้นราคาคุณภาพการบริการ และความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความภักดีของผูบ้ริโภคต่อรา้นอาหารริมทางในย่านเยาวราช โดยร่วมกันอธิบายความแปรปรวน
ของความภกัดีไดร้อ้ยละ 58” 

ณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศกึษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ท่ีมี
ตอ่ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้” ผลการศกึษาพบว่า “กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 – 30 ปี มีระดบัการศกึษา ปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชนหรือลกูจา้ง มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 15,001 – 30,000 บาท กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1 – 2 ครัง้ตอ่เดือน และวนัท่ีเขา้ใช้ บริการบอ่ยท่ีสดุ คือ วนัเสาร ์– วนัอาทิตย ์
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คณุภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล ต่อ
ความภกัดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทาง 
สถิตท่ีิระดบั 0.05 และภาพลกัษณมี์ความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความภกัดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ตราสินคา้
รา้น คาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี
ความสมัพนัธก์นั ทิศทางบวกในระดบัสงู” 

7.3 การรับรู้คุณค่าของผู้บริโภค 
รตัตยิา ศรีศริรุิง่ (2562) ศกึษาวิจยัเรื่อง “ผลกระทบของคณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรูต้อ่แบรนด์

ระดบัโลกท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา้ กรณีศึกษาแบรนดเ์สือ้ผา้แฟชั่นใน
เขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบวา่ “มิตคิณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรูมี้ความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพึง
พอใจของลูกค้าในระดับปานกลาง โดยมิติคุณค่าท่ีลูกค้ารับรู ้ด้านประสบการณ์ในร้านค้ามี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจมากท่ีสดุท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 และมิติคณุคา่ท่ีลกูคา้รบัรู ้
ดา้นประสบการณ์ในรา้นค้า คุณค่าเชิงอารมณ์ ภาพลักษณ์ คุณค่าเชิงสังคมและการบริการ
สามารถรว่มกนัท านายความพึงพอใจได ้รอ้ยละ 44.60 ความพึงพอใจมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อ
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ความภกัดีของลกูคา้และสามารถท านายความภกัดีไดร้อ้ยละ 31.0 ทัง้กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีแตกตา่งกนั
จะมีการรบัรูค้ณุคา่ท่ีแตกตา่งกนั” 

รสิตา สังขบ์ุญนาค และ วิริยะ พีระพัฒนพงษ์ (2018) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู ้
คณุค่าของผูบ้ริโภคท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในผลิตภัณฑน์มออรแ์กนิคของกิจการเพ่ือ
สงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา บริษัท แดรี่โฮม จ ากัด” ผลการวิจยัพบว่า “ระดบัการ
รบัรูคุ้ณค่าของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑน์มออรแ์กนิคแดรี่โฮม ไดแ้ก่ การรับรูด้า้นราคา ดา้น
ประโยชนแ์ละการใชง้าน ดา้นอารมณ ์และดา้นคณุคา่ทางสงัคมอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจใน
ผลิตภณัฑน์มออรแ์กนิคแดรี่โฮมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก การรบัรูด้า้นราคา ดา้นประโยชนแ์ละการ
ใชง้าน ดา้นอารมณ ์และดา้นคณุคา่ทางสงัคม มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในผลิตภณัฑน์ม
ออรแ์กนิคแดรี่โฮม โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ค่อนขา้งสูง ทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01” 

ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น และคนอ่ืน ๆ (2562) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การรบัรูข้องลูกคา้ต่อ
คณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นและคณุค่าเพ่ือตนเอง ในฐานะตวัแปรส่งผ่านระหว่างความสมัพนัธข์องประสอบ
การณก์ารรบับริการกับมูลค่าตราผลิตภัณฑบ์ริการ” ผลวิจยัพบว่า “ประสบการณก์ารรบับริการ
ของลูกคา้มีความสัมพนัธก์ับมูลค่าตราผลิตภัณฑบ์ริการโดยมีการรบัรูคุ้ณค่าเพ่ือตนเองเป็นตวั
แปรส่งผ่านท่ีท าหนา้ท่ีโดยสมบูรณ ์และคณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นเป็นตวัแปรส่งผ่านท่ีท าหนา้ท่ีไม่สมบูรณ ์
โดยท่ีคณูคา่เพ่ือตนเองมีความสมัพนัธก์บัมลูคา่ตราผลิตภณัฑบ์ริการมากกวา่คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น”  

7.4 การรับรู้คุณภาพการบริการกับการรับรู้คุณค่าของผู้บริโภค 
อมัพล ชูสนุก, มิลินลดา กุลนายุ, ฉวีวรรณ ชสูนุก, และ สุภาพร เพ่งพิศ (2559) 

ศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรบัรู ้ความพึงพอใจ และความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือพฒันาและตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตคุณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อคณุค่าท่ีรบัรู ้ความพึง
พอใจ และความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารคลินิกเสรมิความงามในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
ยงัพบว่า “(1) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติสิ่งท่ีสมัผสัไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการ (2) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อ
คณุคา่ท่ีรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ (3) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติการรบัประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
คณุคา่ท่ีรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิาร (4) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบคุคล
มีอิทธิพลทางบวกตอ่คณุคา่ท่ีรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ (5) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติสิ่งท่ีสมัผสัไดมี้
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (6) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติการรบัประกนัมี
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อิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (7) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็วมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ (8) คณุภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (9) คณุคา่ท่ีรบัรูใ้น
การใชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และ (10) ความพึงพอใจในการ
ใชบ้รกิารมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร” 

7.5 ความรับผิดชอบต่อสังคมกับความจงรักภักดี 
วราภรณ ์ไชยชมภู (2560) ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง “ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร 

(CSR) ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ซีพี (CP) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” ผล
วิจยัพบวา่ “ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร (CSR) ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นสุขภาพและอนามยั
ของผูบ้ริโภค ดา้นสขุภาพและอนามยัของผูบ้ริโภค ดา้นสาธารณประโยชนข์องผูบ้ริโภค ดา้นรกัษ์
สิ่งแวดลอ้มและพลงังาน ดา้นกิจกรรมชมุชนสมัพนัธ ์ดา้นการถ่ายทอดเทคโนโลยี และดา้นกีฬาท่ี
มีอิทธิพลตอ่ ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ซีพี (CP) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ความพึง
พอใจในสินคา้ตราซีพี (CP) โดยรวมมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในตราสินคา้ซีพี (CP) ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถอธิบายไดร้อ้ยละ 
49.40  ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร (CSR) ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นสุขภาพและอนามยัของ
ผูบ้รโิภค ดา้นรกัษส์ิ่งแวดลอ้มและพลงังาน และดา้นกีฬามีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้
ซีพี (CP) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยสามารถ
อธิบายไดร้อ้ยละ 52.80” 

พิชญา เหลืองช่อสิริ (2561) ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูค้วามรบัผิดชอบตอ่สังคม 
(CSR) ท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ บริษัท เซ็นทรลัพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร” เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ และการรบัรู ้ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ซึ่ง
ประกอบดว้ยนโยบาย 4 ดา้น ไดแ้ก่ นโยบายดา้นสงัคม นโยบายดา้นสิ่งแวดลอ้ม นโยบายดา้นการ
อนุรกัษ์พลงังาน และนโยบายดา้นความปลอดภัยและชีวอนามัยท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีของ
ลูกค้า บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า “ลูกคา้บริษัท 
เซ็นทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ การศึกษาสูงสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความ
จงรกัภกัดีไม่แตกตา่งกนั ความพึงพอใจ และการรบัรูค้วามรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของลกูคา้ 
บริษัทเซ็นทรลัพฒันา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยนโยบายดา้นสงัคม 
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และนโยบายดา้นความปลอดภยัและชีวอนามยั สามารถรว่มพยากรณค์วามจงรกัภักดีของลูกคา้
บรษิัท เซ็นทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ไดร้อ้ยละ 31.1อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01”  

ช  านาญ รอดภัย และ ธรรมวิมล สุขเสริม (2556) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การรบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีของหอพกั
ของนกัศกึษา มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี” ผลการศึกษาพบว่า “ปัจจยัส่วนบุคคล อาทิ เพศ ชัน้ปี
การศกึษา คณะวิชาท่ีสงักดัและรายรบัตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีของหอพกัไม่
แตกตา่งกนั สว่นความสมัพนัธข์องการรบัรูค้วามรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รกบัความจงรกัภกัดี
ของหอพักเป็นไปในทางบวกและทิศทางเดียวกันเช่นเดียวกับความสมัพนัธข์องส่วนประสมทาง
การตลาดบริการกับความจงรกัภกัดีของหอพกั ส่วนการพยากรณต์วัแปรนัน้พบว่า การรบัรู ้ความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รมีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีของหอพกัมากท่ีสดุ คือ การดแูลรกัษา
สิ่งแวดลอ้มและการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรมตามล าดบัและส่วนประสมทางการตลาด
บริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของหอพักเพียง 1 ดา้น คือ ดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
เทา่นัน้” 

ธารณา จันตะเภา และ นิเวศน ์ธรรมะ (2557) ศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของการ
ตระหนกัถึงความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร ตอ่ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ  ากัด (มหาชน) (DTAC)” เพ่ือศกึษาการรบัรูเ้รื่องอิทธิของ
การตระหนกัถึงความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ  ากัด (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า “ผูใ้ชบ้ริการมี
ความตระหนกัรูค้วามรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รตอ่ผูบ้รโิภค ในระดบัมากมีความความคิดเห็น
ในระดบัมาก จ านวน 2 ดา้น คือ ดา้นการดแูลรกัษาสิ่งแวดลอ้ม รองลงมา ดา้นการร่วมพฒันา
ชมุชน และสงัคม และมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง จ านวน 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการตระหนกัรูถ้ึง
ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค,ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรมและดา้นการก ากับดแูล
กิจการท่ีดีตามล าดบั อิทธิพลของการตระหนกัถึงความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร (CSR) มีผล
ตอ่ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ DTAC คือดา้นเครือข่ายบริการและดา้นความ
ระลกึถึงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05” 

ภูติณัฐ สุภาพร (2558) ศึกษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูภ้าพลักษณด์า้นกิจกรรมความ
รบัผิดชอบต่อสังคมท่ีส่งผลต่อ ความจงรักภักดีต่อบริษัท แสงโสม จ ากัด” ของผู้ท่ีพักอาศยัใน
บรเิวณต าบลหอมเกรด็ อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการศกึษาพบว่า “การรบัรูด้า้นชมุชน
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มีความพอใจตอ่บรษิัท และการปฏิบตัติอ่ชมุชนดว้ยความรบัผิดชอบตอ่สงัคม ตามล าดบั ส่งผลตอ่
ความจงรกัภกัดีโดยรวมของประชาชนโดยรอบท่ีมีตอ่บรษิัท แสงโสม จ ากดั” 

7.6 ความรับผิดชอบต่อสังคมกับการรับรู้คุณค่าของผู้บริโภค 
อญัวรรณ พรพรหมรกัษ์, จรญัญา ปานเจริญ, และ อดิลล่า พงศย่ี์หลา้ (2560) 

ศกึษาวิจยัเรื่อง “การรบัรูใ้นคณุประโยชนโ์ครงการความรบัผิดชอบตอ่สงัคมและความไวว้างใจของ
ลูกคา้ ท่ีส่งผลต่อคุณค่าตราของรัฐวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลังงานไฟฟ้า ” เพ่ือศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูข้องลกูคา้ในคณุประโยชนค์วามรบัผิดชอบต่อสงัคม ความไวว้างใจ
ของลูกคา้และคุณค่าตราของรัฐวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลังงานไฟฟ้า ผลการวิจัยพบว่า 
“ปัจจัยท่ีสามารถอธิบายความไว้วางใจของลูกคา้ในภาพรวม ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไดแ้ก่การรบัรูค้วามรบัผิดชอบต่อสังคมดา้นความรบัผิดชอบทางการศึกษาความรบัผิดชอบต่อ
ผู้บริโภคและรายได้เฉล่ียต่อเดือน ในขณะท่ีปัจจัยท่ีสามารถอธิบายการรับรู ้คุณค่าตราของ
รฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า ไดแ้ก่  ความไวว้างใจดา้นการเห็นตอ่ผลประโยชน์
ของผูอ่ื้น ดา้นการส่ือสาร/การเผยแพรส่ารสนเทศ และดา้นศกัยภาพ/ความรู้ ความสามารถ ส่วน
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม ไดแ้ก่ ความรบัผิดชอบต่อสุขภาพและสวสัดิการของประชาชน ความ
รบัผิดชอบดา้นสิ่งแวดลอ้มความรบัผิดชอบตอ่วฒันธรรม รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน และอายุ” 

วรมน บญุศาสตร ์(2559) ศกึษาวิจยัเรื่อง “องคก์รรบัผิดชอบตอ่สงัคม : ทศันคติ และ
การตอบสนองดา้นคณุภาพการบริการ ภาพลกัษณอ์งคก์ร ความไวว้างใจ ความตัง้ใจซื ้อและการ
บอกต่อ ของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่น ซี” ผลการวิจยัพบว่า “กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่น ซี ใน
ประเทศไทย มีทศันคติตอ่รูปแบบความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาถึงรูปแบบความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รทัง้ 4 มิติ มีอิทธิพลตอ่การตอบสนอง
ในแตล่ะดา้นของกลุม่ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่น ซี ส่วนการตอบสนองของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่น ซี
ต่อองคก์รท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน ซึ่งความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร คณุภาพการบริการ ภาพลกัษณอ์งคก์ร ความไวว้างใจ ความตัง้ใจ
ซือ้และการบอกตอ่ มีความสมัพนัธก์นัในเชิงบวก”  

พลอยฉัตรี ศิริพฒัน ์(2559) ศึกษาวิจยัเรื่อง “การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการ
รบัรูข้องบคุลากรกบัการมีส่วนรว่มในการด าเนินงานตามแนวคิดความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 
ขององคก์ารคลงัสินคา้” ผลการศกึษาพบว่า “ปัจจยัต าแหน่งงาน และปัจจยัการเขา้รว่มกิจกรรม 
CSR ไม่มีผลตอ่การด าเนินการตามแนวคิดความรบัผิดชอบตอ่สงัคม ส่วนปัจจยัอายงุาน มีผลตอ่
การด าเนินการตามแนวคิดความรบัผิดชอบตอ่สงัคม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การ
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รบัรูข้องบคุลกรเก่ียวกบัการด าเนินงานตามแนวคิดความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีความสมัพนัธก์ับ
การมีส่วนร่วมของบุคลากรในการด าเนินงานตามแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีความสมัพนัธใ์นระดบัสงู คือ
ดา้นนโยบายการก ากับดแูลกิจการท่ีดี ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม และดา้นการ
รว่มพฒันาชมุชนและสงัคม” 

Simone Staudt, Chris Y Shao, Alan J. Dubinsky, และ Phillip H. Wilson (2014) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง Corporate Social Responsibility, Perceived Customer Value, and 
CustomerBased Brand Equity:  A Cross-National Comparison มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือแสดง
ผลกระทบของ CSR ตอ่การสรา้งคณุค่าท่ีส าคญั 1.การรบัรูค้ณุค่าของลูกคา้ 2.การสรา้งแบรนด์
ตามคณุคา่ของลกูคา้ โดยการส ารวจแบบสอบถามเชิงทดลอง นอกจากนีก้ารวิเคราะหร์วมถึงการ
เปรียบเทียบขา้มประเทศของผลลัพธท่ี์รวบรวมในสหรฐัอเมริกาและเยอรมนี  ผลการวิจัยพบว่า 
ผลกระทบท่ีส าคญัของ CSR ในการรบัรูค้ณุคา่ของลกูคา้และคณุคา่ของแบรนดจ์ากลกูคา้ ในขณะ
ท่ีแบรนดท่ี์ลูกคา้ใชเ้ป็นส่ือกลางความสัมพนัธ์ระหว่าง CSR และการรบัรูค้ณุค่าของลูกคา้ ไม่
สามารถรองรบัผลกระทบของสัญชาติต่อความสัมพันธ์ รวมถึงผลกระทบของการวิจัยและการ
จดัการ 

Todd Green และ John Peloza (2011) ศกึษาวิจยัเรื่อง How does corporate 
social responsibility create value for consumers? มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือการวิจยัตรวจสอบความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร (CSR) แสดงใหเ้ห็นถึงการสนบัสนนุในเชิงบวกในระดบัท่ีคอ่นขา้ง
สอดคลอ้งจากผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคมีความรบัผิดชอบต่อสงัคมอย่างไรและจะปรบัปรุงขอ้เสนอ
คณุคา่โดยรวมส าหรบัผูบ้ริโภคไดอ้ย่างไร ผลการวิจยั CSR เป็นตวัก าหนดการสนบัสนนุผูบ้ริโภค 
CSR สามารถมอบคณุคา่ใหก้บัผูบ้ริโภคได ้3 รูปแบบ คือ อารมณ ์สงัคมและการท างาน แตล่ะสิ่ง
เหลา่นีช้่วยเพิ่มหรือลดคณุคา่โดยรวมส าหรบัผูบ้ริโภค นอกจากนีค้ณุคา่ท่ีสรา้งโดยหนึ่งในรูปแบบ
ของ CSR สามารถเพิ่มหรือลดคณุสมบตัผิลิตภณัฑอ่ื์นๆ 
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8. ตารางสรุปความสัมพันธท์ฤษฏีและงานวิจัย 

ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

1. Weinstein, 
2012 (บทที่ 2 
หนา้ที่ 49) 

ก า ร ใ ห้บ ริ ก า ร
ของพนักงานใน
ดา้นต่างๆ จะท า
ใ ห้ ลู ก ค้ า เ กิ ด
ความพึงพอใจ
และความภักดี
ตอ่แบรนด ์

 ก า ร บ ริ ก า ร
ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์
ภาพลกัษณ์ซึ่งเป็น
การรับรูข้องลูกค้า 
จะท าใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจและ
ความภักดีต่อแบ
รนด ์

หวัใจของคณุค่าที่มี
ต่อลกูคา้นัน้คือการ
บรกิาร เป็นคณุคา่ที่
จบัตอ้งไม่ไดท้ี่ธุรกิจ
ไดม้อบใหก้ับลกูคา้
จากนโยบายในการ
บ ริ ก า ร แ ล ะ
ป ร ะ ส บ ก า รณ์ ที่
ลกูคา้ไดร้บัจากการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
พนัก งาน ในด้าน
ต่ า ง ๆ  ร ว ม ถึ ง
ภาพลักษณ์ซึ่งเป็น
การรับรู ้ของลูกค้า
ถึงปฏิสัมพันธ์ของ
ธุรกิจที่มีตอ่ลกูคา้  

 

2. Day & Crask.  
2000; Holbrook.  
1994; Holbrook 
& Corfman.   
1985;  Woodruff.  
1997; Woodruff 
& Gardial.  1996  
(บทที่ 2 หนา้ที่ 
51) 

การประเมินผล
ประสบการณ์ที่
ไ ด้รับ จ ากกา ร
บริการที่ช่วยให้
บรรลุเป้าหมาย
และสถานที่ ร ับ
บรกิาร 

  การท่ีลกูคา้รบัรูส้ิ่งที่
ต น เ อ ง ช่ื น ช อ บ
มากกว่าจากการ
ป ร ะ เ มิ น ผ ล
ป ร ะ ส บ ก า รณ์ ที่
ได้รับ ได้แก่  กลุ่ม
คุณค่าเพื่อตนเอง 
และกลุม่คณุค่าเพื่อ
ผูอ้ื่น 

 

3. Gamble; 
Stone; & 
Woodcock,  

ความจงรักภักดี
ข อ ง ลู ก ค้ า นั้ น
ต้อ ง ไ ด้รับก า ร

 ความจงรักภักดี
แบ่งออกเป็น 2 
ป ร ะ เ ภ ท  ไ ด้ แ ก่ 
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

1998 
(บทที่ 2 หนา้ที่ 
43) 

ต อบแทนด้ว ย
ความสมัพนัธท์ี่ดี
อ ย่ า ง เ ต็ ม
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ
จากการบริการ 
และช่ืนชอบจาก
ก า ร ไ ด้ รับ ก า ร
ตอบสนองจาก
สนิคา้หรอืบรกิาร 

ความจงรักภักดี
ด้านอารมณ์ และ
ความจงรักภักดีที่
เกิดจากเหตผุล  

4. Ferrell and 
Hartline, 2011 
(บทที่ 2 หนา้ที่ 
47) 

ทัศนคติที่ดีของ
ลู ก ค้ า ที่ มี ต่ อ
สนิคา้และบรกิาร 

 ความภักดีต่อตรา
สินค้าเป็นทัศนคติ
ที่ดีตอ่ตราสินคา้ท า
ใ ห้ ผู้ บ ริ โ ภ ค มี
ความรูส้กึมั่นคงกบั
ตราสินค้าที่ ได้ใช้
มากกว่าตราสินคา้
คู่ แ ข่ ง อื่ น ๆ  มี
องค์ประกอบอยู่ 3 
ระดบั คือ  
1.การจดจ าในตรา
สนิคา้  
2.การนิยมชมชอบ
ในตราสนิคา้  
3.ความมั่ นคงใน
ตราสนิคา้ 

  

5. (รตัติยา ศรศีิริ
รุง่, 2562) 
ผลกระทบของคณุ
คา่ที่ลกูคา้รบัรูต้อ่
แบรนดร์ะดบัโลก

มิ ติ ก า รบริก า ร
ข อ ง พ นั ก ง า น 
ได้แก่  การแต่ง
กาย ความยินดี
กระตือรือร้นใน

  มิติคุณค่าที่ลูกค้า
รบัรู ้มี 7 ดา้น ไดแ้ก่  
1.ด้ า น คุ ณ ภ า พ
ผลติภณัฑ ์ 
2.ดา้นบรกิาร  

1.ค ว า ม พึ ง
พ อ ใ จ มี
ความสัมพันธ์
เ ชิ ง บ ว ก ต่ อ
ความภักดีของ
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

ที่สง่ผลตอ่ความ
พงึพอใจและ 
ความภกัดีของ
ลกูคา้ กรณีศกึษา
แบรนดเ์สือ้ผา้
แฟชั่นในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ก า ร ใ ห้ ค ว า ม
ช่วยเหลือลูกค้า 
การแก้ปัญหาที่
ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ
เหมาะสม 

3.ด้านคุณค่ า เ ชิ ง
อารมณ ์ 
4.ด้านคุณค่ า เ ชิ ง
สงัคม  
5.ภาพลกัษณ ์ 
6.ประสบการณ์ใน
รา้นคา้  
7.ราคาที่รบัรู ้

ลกูคา้ 
2.กลุ่มผู้บริโภค
ที่แตกตา่งกนัจะ
มี ก า ร รั บ รู ้
คุ ณ ค่ า ที่
แตกตา่งกนั 

6. (ณฐิักานต ์
อดิศยัรตันกลุ 
และ สพิุศ ฤทธ์ิ
แกว้, 2560) 
ความภกัดีของ
ลกูคา้ตอ่
ผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร
อินเทอรเ์น็ต 
ประเภท FTTx 
ของบรษัิท ทีโอที 
จ ากดั(มหาชน) 
ในเขตพืน้ท่ี
ศนูยบ์รกิารลกูคา้ 
ทีโอที  สาขาสุ
ราษฎรธ์าน ี

คณุภาพของ
บรกิาร 
ประกอบดว้ย 5 
เกณฑ ์ดงัตอ่ไปนี ้
คือ  
1.สิง่ที่สมัผสัได ้ 
2.ความ
นา่เช่ือถือ  
3.การตอบสนอง  
4.การใหค้วาม
มั่นใจ  
5.การเอาใจใส ่

 ค ว า ม ภั ก ดี ข อ ง
ลกูคา้ 
1.ความตั้งใจบอก
ตอ่  
2.ความตัง้ใจซือ้  
3.ความตั้ง ใ จอัน
เ กิ ด จ า ก ค ว า ม
อ่อนไหวต่อปัจจัย
ราคา  
4.ค ว ามตั้ ง ใ จ ว่ า
กลา่วติเตียน  

 คุณภาพบริการ
มีความสมัพันธ์
ทางบวกระดับ
ต ่ า ม า ก ถึ ง
ร ะ ดั บ สู ง กั บ
ความภกัดี 
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

7.(วราภรณ ์ไชย
ชมภ,ู 2560) 
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมของ
องคก์ร (CSR) ที่มี
อิทธิพลตอ่ความ
จงรกัภกัดใีนตรา
สนิคา้ซีพี (CP) 
ของผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม 6 ดา้น 
ไดแ้ก่  
1.ดา้นสขุภาพและ
อนามยัของ
ผูบ้รโิภค  
2.ดา้น
สาธารณประโยชน์
ของผูบ้รโิภค  
3.ดา้นรกัษ์
สิง่แวดลอ้มและ
พลงังาน  
4.ดา้นกิจกรรม
ชมุชนสมัพนัธ ์ 
5.ดา้นอาชีพและ
การถา่ยทอด
เทคโนโลยี  
6.ดา้นกีฬา  

การท่ีผูบ้รโิภคมี
ทศันคติที่ดตีอ่
สนิคา้ตราซีพี (CP) 
ท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้
ตอ่เนื่องตลอดมา 
โดยผูบ้รโิภคจะ
พิจารณาจากความ
เช่ือมั่น การเขา้ไป
อยูก่ลางใจผูบ้รโิภค 
ความงา่ยในการ
เขา้ถงึ 

 ค ว า ม
รับ ผิดชอบต่อ
สั ง ค ม ข อ ง
องค์กร  (CSR) 
มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
ความจงรกัภกัดี  

8. (พิชญา เหลอืง
ช่อสริ,ิ 2561) การ
รบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม (CSR) ที่
สง่ผลตอ่ความ
จงรกัภกัดขีอง
ลกูคา้ บรษัิท 
เซ็นทรลัพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) 
ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 การรบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม (CSR)  
1.นโยบายดา้น
สงัคม   
2.นโยบายดา้น
สิง่แวดลอ้ม   
3.นโยบายดา้น
การอนรุกัษ์
พลงังาน  
4.นโยบายดา้น
ความปลอดภยั

ความรูส้กึของ
ลกูคา้ที่มคีวาม
ผกูพนัตอ่สนิคา้
และบรกิารของ 
บรษัิท เซ็นทรลั
พฒันา จ ากดั 
(มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 การรบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม (CSR) มี
อิทธิพลตอ่
จงรกัภกัดขีอง
ลกูคา้  
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

และชีวอนามยั 
9. (ภตูิณฐั สภุา
พร, 2558) การ
รบัรูภ้าพลกัษณ์
ดา้นกิจกรรม
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมที่สง่ผล
ตอ่ความ
จงรกัภกัดตีอ่
บรษัิท แสงโสม 
จ ากดั ของผูท้ี่พกั
อาศยัในบรเิวณ
ต าบลหอมเกรด็ 
อ าเภอสามพราน
จงัหวดันครปฐม 

 การรบัรู ้
ภาพลกัษณด์า้น
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม  
1.การจดักิจกรรม
ตามนโยบายดา้น 
CSR   
2.หนว่ยงานและ
บคุลากรท่ี
ก าหนดให ้
รบัผิดชอบตาม
แผน  
3.ภาพลกัษณด์า้น 
CSRของบรษัิท 
4.ภาพลกัษณด์า้น
ธรรมาภิบาลของ
บรษัิทฯ  
5.การปฏิบตัิตอ่
ชมุชนดว้ยความ 
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม  
6.ชมุชนมีความ
พอใจตอ่บรษัิทฯ 

ความจงรกัภกัดตีอ่
บรษัิท  
1.ความเช่ือมั่น  
2.การเขา้ไปอยู่
กลางใจของ
ผูบ้รโิภค  
3.การซือ้ซ  า้  
4.ความพงึพอใจ 

 ความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมสง่ผลตอ่
ความจงรกัภกัดี
โดยรวม 

10. (กีรติ บนัดาล
สนิ, 2558) การ
รบัรูค้ณุภาพ
บรกิารท่ีสง่ผลตอ่
ความจงรกัภกัดี
ในการใชบ้รกิาร

การรบัรูค้ณุภาพ
บรกิาร  
1.ความเป็น
รูปธรรมของการ
บรกิาร  
2.ความไวว้างใจ 

 ความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิาร  
1.ดา้นพฤติกรรม
ของลกูคา้  
2.ดา้นทศันคติของ
ลกูคา้ 

 การรบัรู ้
คณุภาพบรกิาร
ทกุดา้นมี
ความสมัพนัธ์
เชิงบวกใน
ระดบัปานกลาง
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

ของลกูคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขา
ส านกัราชด าเนิน 

หรอืความ
นา่เช่ือถือ  
3.การตอบสนอง
ลกูคา้  
4.การใหค้วาม
มั่นใจแก่ลกูคา้  
5.ความใสใ่จ
ลกูคา้ 

กบัความ
จงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิาร
โดยรวม 

11. (ส  าเรงิ งาม
สม, 2560) การ
รบัรูค้ณุภาพการ
บรกิารทาง
การแพทยส์ง่ผล
ตอ่ความพงึพอใจ
และความภกัดี
ของผูป้ระกนัตน
ในสถานพยาบาล
ภายในเขตจงัหวดั
พระนครศรอียธุยา 

การรบัรูค้ณุภาพ
การบรกิาร 
ประกอบดว้ย  
1.ลกัษณะทาง
กายภาพ  
2.ความ
นา่เช่ือถือใน
บรกิาร  
3.การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร  
4.การเขา้ถงึ
จิตใจ 

 ความภกัดีของ
ผูป้ระกนัตน 

 การรบัรู ้
คณุภาพการ
บรกิารสง่ผลตอ่
ความภกัด ี

12. (วรญัญา คง
จิตราภา, 2560) 
การรบัรูค้ณุคา่
ของปัจจยัดา้น
ราคา คณุภาพ
การบรกิาร และ
ความไวว้างใจทีม่ี
ผลตอ่ความภกัดี
ของผูบ้รโิภคตอ่

คณุภาพการ
ใหบ้รกิารท่ี
ผูบ้รโิภค ไดร้บั
การใหบ้รกิาร
จากการซือ้
อาหารท่ีท าให้
เกิดความรูส้กึ
ทางบวก เป็น
การบรกิารเชิง

 ความรูส้กึและการ
แสดงออกของ
ผูบ้รโิภคที่เป็น
ลกูคา้ของ
รา้นอาหารรมิทาง
ในยา่นเยาวราชที่
แมร้าคาจะสงูขึน้
จะยงัคงใชบ้รกิาร
รา้นอาหารรมิทาง

 คณุภาพการ
บรกิาร และ
ความไวว้างใจมี
อิทธิพล
ทางบวกตอ่
ความภกัดีของ
ผูบ้รโิภค 
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

รา้นอาหารรมิทาง
ในยา่นเยาวราช 

ลกัษณะสภุาพ 
ความรวดเรว็ 
ความ
สะดวกสบาย 
และเขา้ใจสิง่ที่
ผูบ้รโิภคตอ้งการ
จากการซือ้
อาหาร 

ในยา่นเยาวราช
และแนะน าให้
บคุคลอื่นใชบ้รกิาร
รา้นอาหารรมิทาง
ในยา่นเยาวราช 

13. (อมัพล ชสูนกุ 
และคนอื่น ๆ, 
2559) อิทธิพล
ของคณุภาพการ
ใหบ้รกิารตอ่คณุ
คา่ที่รบัรู ้ความพงึ
พอใจ และความ
จงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารคลนิิก
เสรมิความงามใน
เขต
กรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 
1.สิง่ที่สมัผสัได ้ 
2.ความเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้ 
3.ความรวดเรว็
ในการใหบ้รกิาร  
4.การรบัประกนั  
5.การใจใส่
ผูใ้ชบ้รกิารเป็น
รายบคุคล 

 ความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
1.การพดูใน
ทางบวกเก่ียวกบั
บรกิารท่ีคลนิิก
เสรมิความงาม  
2.แนะน าใหเ้พื่อน
หรอืญาติมาใช้
บรกิาร  
3.พยายามทีจ่ะใช้
บรกิารจาก ทกุครัง้
ที่ตอ้งการ  
4.ตัง้ใจที่จะใช้
บรกิารจากคลนิิก
เสรมิความงาม
อยา่งตอ่เนื่อง  
5.พิจารณาเลอืกใช้
บรกิารจากคลนิิก
เสรมิความงามเป็น
อนัดบัแรก  
 
 

คณุคา่ที่รบัรู ้ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
1.ราคาทีจ่่ายไปกบั
การบรกิารถือวา่
คุม้คา่  
2.ราคาทีจ่่ายไปกบั
ผลติภณัฑถื์อวา่
คุม้คา่   
3.คณุภาพการ
บรกิารท่ีไดร้บัถือวา่
คุม้คา่  
4.ความคุม้คา่ใน
การใชบ้รกิารโดย
ภาพรวม  
5.ความคุม้คา่ใน
การใชบ้รกิาร 

 

- คณุภาพการ
ใหบ้รกิารมี
อิทธิพลตอ่คณุ
คา่ที่รบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้รกิาร 
- คณุภาพการ
ใหบ้รกิารมี
อิทธิพล
ทางบวกตอ่
ความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

14. (ช านาญ รอด
ภยั และ ธรรม
วิมล สขุเสรมิ, 
2556) การรบัรู ้
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมของ
องคก์รและสว่น
ประสมทาง
การตลาดที่มีผล
ตอ่ความ
จงรกัภกัดขีอง
หอพกัของ
นกัศกึษา 
มหาวิทยาลยั
อบุลราชธาน ี

 การรบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมขององคก์ร 
(CSR)   
1.ดา้นการก ากบั
ดแูลกิจการท่ีด ี 
2.ดา้นการ
ประกอบการธุรกิจ
ดว้ยความเป็น
ธรรม  
3.ดา้นความ
รบัผิดชอบตอ่
ผูใ้ชบ้รกิารหอพกั  
4.ดา้นการรว่ม
พฒันาชมุชนและ
สงัคม  
5.ดา้นการดแูล
รกัษาสิง่แวดลอ้ม 

ความจงรกัภกัด ี
ของผูใ้ชบ้รกิาร
หอพกั 

 การรบัรูค้วาม
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมของ
องคก์รมี
อิทธิพลตอ่
ความจงรกัภกัด ี

15. (ธารณา จนั
ตะเภา และ 
นิเวศน ์ธรรมะ, 
2557) อิทธิพล
ของการตระหนกั
ถึงความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมขององคก์ร
ตอ่ความพงึพอใจ
และความ
จงรกัภกัดขีอง
ลกูคา้ บรษัิท 

 การตระหนกัถึง
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมของ 
องคก์ร (CSR)  
1.การก ากบัดแูล
กิจการท่ีด ี  
2.การประกอบ
ธุรกิจดว้ยความ
เป็นธรรม  
3.ความรบัผิดชอบ
ตอ่ผูบ้รโิภค  
4.การรว่ม

ความจงรกัภกัด ี  อิทธิพลของการ
ตระหนกัถึง
ความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมของ
องคก์ร (CSR) 
มีผลตอ่ความ
พงึพอใจและ
ความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้ 
DTAC 
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส 
คอมมนูิเคชั่น 
จ ากดั (มหาชน) 
(DTAC) 

พฒันาการชมุชน
และสงัคม  
5.การดแูลรกัษา
สิง่แวดลอ้ม 

16. (อญัวรรณ พร
พรหมรกัษ์ และ
คนอื่น ๆ, 2560) 
การรบัรูใ้น
คณุประโยชน์
โครงการความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมและความ
ไวว้างใจของ
ลกูคา้ที่สง่ผลตอ่
คณุคา่ตราของ
รฐัวิสาหกิจ
สาธารณปูโภค
ดา้นพลงังาน
ไฟฟา้ 

 1.ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมและ
ชมุชน 
2.ความรบัผิดชอบ
ตอ่สขุภาพและ
สวสัดิการของ
ประชาชน  
3.ความรบัผิดชอบ
ทางการศกึษา   
4.ความรบัผิดชอบ
ดา้นสทิธิ
มนษุยชน 
5.ความรบัผิดชอบ
ดา้นสิง่แวดลอ้ม  
6.ความรบัผิดชอบ
ตอ่ผูบ้รโิภค  
7.ความรบัผิดชอบ
ตอ่วฒันธรรม   
8.ความรบัผิดชอบ
ตอ่ชมุชน  

 การรบัรูค้ณุคา่ตรา
รฐัวิสาหกิจ  
(Brand Equity) 4 
ดา้น ไดแ้ก ่
1.การรูจ้กัตรา
สนิคา้ (Brand 
Awareness)  
2.ความสมัพนัธข์อง
ตราสนิคา้ (Brand 
Association)  
3.ความภกัดตีอ่ตรา
สนิคา้ (Brand 
Loyalty)  
4.การรบัรูค้ณุภาพ 
(Perceived 
Quality) 

ความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคมสง่ผลตอ่
คณุคา่ตราของ
รฐัวิสาหกิจ
สาธารณปูโภค
ดา้นพลงังาน
ไฟฟา้ 

17. (พลอยฉตัร ีศิ
รพิฒัน,์ 2559) 
การศกึษา
ความสมัพนัธ์
ระหวา่งการรบัรู ้
ของบคุลากรกบั

 1.นโยบายการ
ก ากบัดแูลกิจการ
ที่ดี  
2.การประกอบ
ธุรกิจดว้ยความ
เป็นธรรม  

 การรบัรูข้อง
บคุลากรองคก์าร
คลงัสนิคา้ (อคส.) 
เก่ียวกบัความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคม
ทัง้ 7 ประเด็นหลกั

การรบัรูข้อง
บคุลากร
เก่ียวกบัการ
ด าเนินงานตาม
แนวคิดความ
รบัผิดชอบตอ่
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ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

การมีสว่นรว่มใน
การด าเนินงาน
ตามแนวคดิความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม (CSR) ของ
องคก์าร
คลงัสนิคา้ 

3.การเคารพสทิธิ
มนษุยชนและกา
ปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อยา่งเป็นธรรม   
4.ความรบัผิดชอบ
ตอ่ผูบ้รโิภค  
5.ดา้นการรว่ม
พฒันาชมุชนและ
สงัคม  
6.การดแูลรกัษา
สิง่แวดลอ้ม  
7.การเปิดเผย
ขอ้มลูการ
ด าเนินการดา้น
สงัคมและ
สิง่แวดลอ้ม 

ขา้งตน้ และแปล
ความหมายที่ไดร้บั
รูไ้ปสูก่ารกระท า
โดยอาศยัความรู ้
เดิมและ
ประสบการณ ์
 

สงัคม มี
ความสมัพนัธ์
กบัการมีสว่น
รว่มของ
บคุลากรในการ
ด าเนินงานตาม
แนวคิดความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม 

18. (อชันา ออ่น
รตัน)์กิจกรรม
ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมของ
องคก์รสง่ผลตอ่
ระดบัการรบัรูต้รา
สนิคา้ของ การ
ไฟฟา้สว่นภมูิภาค 
: กรณีศกึษากลุม่
ลกูคา้ในพืน้ท่ี 8 
ชมุชนในอ าเภอวา
รนิช าราบ จงัหวดั
อบุลราชธาน ี

 1.กิจกรรมชมุชน
ปลอดภยั 
2.กิจกรรม PEA 
ใสใ่จทกุชีวิตเป็น
มิตรกบัชมุชน  
3.กิจกรรมเพิ่ม
ความปลอดภยั
และความ เช่ือมั่น
การใช้
กระแสไฟฟา้ของ 
PEA ในพืน้ท่ี
ประสบอทุกภยั 
(เฉพาะพืน้ท่ี
อ าเภอวารนิช า

 การรบัรูต้ราสนิคา้
ของการไฟฟา้สว่น
ภมูิภาคของกลุม่
ลกูคา้ในพืน้ท่ี 8 
ชมุชนในอ าเภอวา
รนิช าราบ จงัหวดั
อบุลราชธาน ี

กิจกรรมความ
รบัผิดชอบตอ่
สงัคม ทัง้ 3 
กิจกรรม สง่ผล
ตอ่การระดบั
การรบัรูต้รา
สนิคา้ของการ
ไฟฟา้สว่น
ภมูิภาค 
กรณีศกึษากลุม่
ลกูคา้ในพืน้ท่ี 8 
ชมุชนในอ าเภอ
วารนิช าราบ 
จงัหวดั



  56 

ทฤษฎี/งานวจิัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ผลการวิจัย 
การรับรู้
คุณภาพ 
การบริการ 

ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) 

ความจงรักภกัด ี
การรับรู้คุณค่า
ของผู้บริโภค 

ราบ) อบุลราชธาน ี
19.Simone 
Staudt และคนอื่น 
ๆ (2014) 
Corporate 
Social 
Responsibility, 
Perceived 
Customer Value, 
and 
CustomerBased 
Brand Equity:  A 
Cross-National 
Comparison 

 Corporate Social 
Responsibility 

 1.การรบัรูค้ณุคา่
ของลกูคา้  
2.การสรา้งแบรนด์
ตามคณุคา่ของ
ลกูคา้ 

ความสมัพนัธ์
ระหวา่ง CSR 
และการรบัรู ้
คณุคา่ของ
ลกูคา้ ไม่
สามารถรองรบั
ผลกระทบของ
สญัชาติตอ่
ความสมัพนัธ ์
รวมถงึ
ผลกระทบของ
การวจิยัและ
การจดัการ 

20.(Todd Green 
และ John 
Peloza) How 
does corporate 
social 
responsibility 
create value for 
consumers? 

 ความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคมของ
องคก์ร (CSR) 

 คุณค่าโดยรวมของ
ผูบ้รโิภค 

CSR สามารถ
มอบคณุคา่
ใหก้บัผูบ้รโิภค
ได ้3 รูปแบบ 
คือ อารมณ ์
สงัคมและการ
ท างาน แตล่ะ
สิง่เหลา่นีช้ว่ย
เพิ่มหรอืลด
คณุคา่โดยรวม
ส าหรบัผูบ้รโิภค 

ตาราง 1 ตารางสรุปความสมัพนัธท์ฤษฏีและงานวิจยั 
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 ในการศกึษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 
ผูว้ิจยัไดมี้วิธีด  าเนินการศกึษาตามขัน้ตอนดงันี ้

1.การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2.การสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4.การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5.สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินท่ีมีทัง้หมด 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล 
สาขาคณะสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรศาสตร ์มหาวิทยาลัยมหิดล และสาขาหอศิลป์ ณ บา้น
เจา้พระยา ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ

โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Non-Population) โดยใชส้ตูรส าหรบักรณีท่ี
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 95% และยอมให้
เกิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่าง 5%  (Taro Yamane, 1967) ซึ่งจะไดก้ลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพ่ือปอ้งกนัความไม่สมบรูณข์อง
แบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเทา่กบั 400 คน 

  
    

  
  

เม่ือ n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
      p = คา่เปอรเ์ซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
      q = 1-p 
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      e = ระดบัของความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึน้ได ้
      Z = คา่ปกตมิาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติ 

          มาตรฐาน (Z=1.96) 
ส าหรบักรณีไม่ทราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุ p = 0.05 และ q = 0.05 ก าหนดให ้

 = 0.05 จะได ้Z = 0.95 มีคา่เทา่กบั 1.96 e = 0.05 หรือ 5%  

แทนคา่สตูร              
                 

      

                                                 
              

        
 

      
    

  
 

    n = 384.16  385 คน 

จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% 
เทา่กบั 15 คนจงึไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเทา่กบั 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงรา้น

กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมีทัง้หมด 3 
สาขา ไดแ้ก่ 

1. สาขาส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัมหิดล  
2. สาขาคณะสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล  
3. สาขาหอศลิป์ ณ บา้นเจา้พระยา  

ขัน้ตอนท่ี 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการเก็บขอ้มลูแตล่ะ
สาขาในจ านวนท่ีเทา่กนั แบง่เป็นสาขาละ 133 คน จ านวน 3 สาขา จะไดท้ัง้หมด 400 ชดุ 

ขัน้ตอนท่ี 3 การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บ
เฉพาะผูท่ี้สมคัรใจในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 ชดุ 

2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 ในการศึกษาการวิจยัในครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดส้รา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดย
แบง่ออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการตรวจ
ค าตอบ (check list) ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม 
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จ านวน 4 ขอ้ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed ended response question) มีค  าตอบ
หลายตวัเลือก (Multiple Choices) ใหเ้ลือกเพียงขอ้เดียว โดยมีระดบัการวดัดงันี ้

ขอ้ท่ี 1 เพศ ใชร้ะดบัการวัดขอ้มูลเป็นประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
ดงันี ้ 

1) ชาย 
2) หญิง  

ขอ้ท่ี 2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็นประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
1) ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 25 ปี  
2) 26 - 35 ปี 
3) 36 – 45 ปี 
4) 46 – 55 ปี 
5) 56 ปีขึน้ไป 

ขอ้ท่ี 3 รายไดต้อ่เดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็นประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ดงันี ้

1) ต  ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 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 

ขอ้ท่ี 4 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลเป็นประเภท
นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้

1) กิจกรรมดา้นผูส้งูอาย ุ
2) กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
3) กิจกรรมดา้นชมุชน 
4) กิจกรรมดา้นสตัว ์
5) กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 
6) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ............................. 
7) ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพื่อสงัคม 
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ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนักงานรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 15 ขอ้ ซึ่ง
แบง่เป็น 5 ดา้น ดงันี ้

1. ความนา่เช่ือถือ  จ  านวน 3 ขอ้ 
2. ความมั่นใจ   จ  านวน 3 ขอ้ 
3. สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ จ  านวน 3 ขอ้ 
4. ความใสใ่จ   จ  านวน 3 ขอ้ 
5. การสนองลกูคา้  จ  านวน 3 ขอ้ 

มีลกัษณะแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบ Likert Scale โดยใชม้าตราส่วนประมาณ
คา่ (Rating scale method) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีการก าหนดระดบัการรบัรู ้ดงันี ้

มากท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 5 
มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 4  
ปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 3 
นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 2  
นอ้ยท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 1  

ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชัน้ ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ ดงันี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
คะแนนสงูสดุ  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
   

 
 

           =  0.8 (เริ่มจากขัน้ต  ่าสดุ) 
โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน คา่เฉล่ียของการรบัรูข้อ้มูล

พืน้ฐานเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน 
คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูม้ากท่ีสดุ  
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูม้าก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูป้านกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูน้อ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูน้อ้ยท่ีสดุ 
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ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับทศันคติดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) 
ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จ านวน 15 ขอ้ ซึ่งแบง่เป็น 5 ดา้น ดงันี ้

1. การปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม จ านวน 3 ขอ้ 
2. ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค  จ  านวน 3 ขอ้ 
3. การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม จ านวน 3 ขอ้ 
4. การจดัการสิ่งแวดลอ้ม  จ  านวน 3 ขอ้ 
5. นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม

จ านวน 3 ขอ้ 
มีลกัษณะแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบ Likert Scale โดยใชม้าตราส่วนประมาณ

คา่ (Rating scale method) จ านวน 5 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval 
scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีการก าหนดระดบัการรบัรู ้ดงันี ้

มากท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 5 
มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 4  
ปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 3 
นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 2  
นอ้ยท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 1 

ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดับชัน้ ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ ดงันี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
คะแนนสงูสดุ  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
   

 
 

           =  0.8 (เริ่มจากขัน้ต  ่าสดุ) 

โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน คา่เฉล่ียของการรบัรูข้อ้มูล
พืน้ฐานเก่ียวกบัการรบัรูค้วามรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) 

คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ ระดบัทศันคตเิห็นดว้ยมากท่ีสดุ  
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ ระดบัทศันคตเิห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ ระดบัทศันคตเิห็นดว้ยปานกลาง 
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คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ ระดบัทศันคตเิห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ ระดบัทศันคตเิห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 

ส่วนที ่4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 8 ขอ้  

มีลกัษณะแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบ Likert Scale โดยใชม้าตราส่วนประมาณ
คา่ (Rating scale method) จ านวน 5 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval 
scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีการก าหนดระดบัความคดิเห็น ดงันี ้

มากท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 5 
มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 4  
ปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 3 
นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 2  
นอ้ยท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 1 

ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชัน้ ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ ดงันี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
คะแนนสงูสดุ  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
   

 
 

           =  0.8 (เริ่มจากขัน้ต  ่าสดุ) 

โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน คา่เฉล่ียของการรบัรูข้อ้มูล
พืน้ฐานเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ ระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ ระดบัความคดิเห็นมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ ระดบัความคดิเห็นปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ ระดบัความคดิเห็นนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ ระดบัความคดิเห็นนอ้ยท่ีสดุ 

ส่วนที ่5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 5 ขอ้  
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มีลกัษณะแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบ Likert Scale โดยใชม้าตราส่วนประมาณ
คา่ (Rating scale method) จ านวน 5 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval 
scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีการก าหนดระดบัการรบัรู ้ดงันี ้

มากท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 5 
มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 4  
ปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 3 
นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 2  
นอ้ยท่ีสดุ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเทา่กบั 1 

ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชัน้ ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ ดงันี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
คะแนนสงูสดุ  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  
   

 
 

           = 0.8 (เริ่มจากขัน้ต  ่าสดุ) 

โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน คา่เฉล่ียของการรบัรูข้อ้มูล
พืน้ฐานเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร 

คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูม้ากท่ีสดุ  
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูม้าก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูป้านกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูน้อ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ ระดบัการรบัรูน้อ้ยท่ีสดุ 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศึกษาขอ้มลูจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับความคิดเห็นในการ

ใหบ้ริการความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน การรบัรูค้วามรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม ความจงรกัภกัดี และการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิจยั 
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3. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้เสนอตอ่อาจารยท่ี์ปรึกษาปริญญานิพนธ ์เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูตอ้งของเนือ้หาและเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขใหถ้กูตอ้ง และน าเสนอตอ่
คณะกรรมการควบคมุปรญิญานิพนธ ์เพ่ือตรวจสอบและน าไปแกไ้ขก่อนน าไปใช ้

5. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับ
กลุ่มท่ีใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง  จ  านวน 30 คน เพ่ือน าไปหาค่าความเช่ือถือได้ของ

แบบสอบถาม (Reliability of the test) โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  -Coefficent) 
ของครอนบาค (Cronbach. 1970: 161) ซึ่งคา่อลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของค าถาม 

โดยจะมีคา่ระหว่าง 0       1 คา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงูโดยในงานวิจยันี ้
คา่ความเช่ือมั่นจะตอ้งมีคา่ 0.7 ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 449) 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มลูไดแ้บง่ลกัษณะการเก็บขอ้มลูทางการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1. ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) “เป็นขอ้มลูท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มลู
จากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน” 

1.1 ผูว้ิจยัเตรียมแบบสอบถามใหเ้พียงพอกบักลุ่มตวัอย่าง 400 ชดุ และส ารอง
เพิ่มอีก 15 ชดุ 

1.2 น าแบบสอบถามท่ีปรบัปรุงจนสมบูรณ์แลว้ไปขอความร่วมมือจากกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยผูว้ิจยัไดชี้แ้จงใหก้ลุ่มตวัอย่างเขา้ใจวตัถุประสงคแ์ละอธิบายวิธีตอบแบบสอบถาม
ก่อนใหผู้ต้อบแบบสอบถามเริ่มตน้ท า และท าการเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) “เป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้
รวบรวมขอ้มลูจากหนว่ยงานของภาครฐัและเอกชน และงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน เพ่ือประกอบการสรา้งแบบสอบถาม” ดงันี ้

2.1 ขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต 
2.2 หนงัสือนิตยสารตา่งๆ 
2.3 หนงัสือวิชาการ วิทยานิพนธท่ี์เก่ียวขอ้งตา่งๆ 
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4. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 
 เม่ือไดร้บัแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ผูว้ิจยัท าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการ 
ดงันี ้

การจัดท าข้อมูล 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) “ผู้วิจัยน าแบบสอบถามทั้งหมดท่ีได้รับมา

ตรวจสอบความสมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และคดัแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก” 
2. การลงรหัส (Coding) “น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหัส

ตามท่ีไดก้ าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้” 
3. การประมวลผลขอ้มลู “ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้มาบนัทึก

ขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Strategic Package for Social 
Sciences)” 

การวิเคราะหข้์อมูล 
1. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้

ตารางแจกแจงความถ่ีซึ่งแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) เพ่ืออธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน (Hypotheses testing) ดงันี ้

2.1 ใชส้ถิต ิIndependent t-test “เพ่ือทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ีย
ของ 2 กลุม่ตวัอยา่ง” 

2.2 ใชส้ถิตกิารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) “เพ่ือ
ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่” 

2.3 ใชส้ถิติ Multiple Regression Analysis “เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรในรูปแบบของการท านายประกอบดว้ยตวัแปร 2 ชนิด” 

5. สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 สถิตท่ีิใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ประกอบดว้ย 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) “เป็นหลกัท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
น าเสนอข้อมูลและค านวณค่าสถิติเบือ้งตน้ ซึ่งเป็นการอธิบาย หรือบรรยายของข้อมูลท่ีเก็บ
รวบรวม แตจ่ะไม่สามารถอา้งอิงลกัษณะประชากรได ้จึงเป็นการสรุปถึงลกัษณะของขอ้มลูกลุ่มท่ี
ศกึษา” (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546, น. 127) ประกอบไปดว้ย   
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1.1 หาคา่รอ้ยละ (Percentage) “เพ่ือใชใ้นการอธิบายลกัษณะขอ้มลูทั่วไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม” (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 39) โดยใชส้ตูรดงันี ้

      
     

 
  

  เม่ือ P แทน คา่รอ้ยละ หรือเปอรเ์ซ็นต ์

   f  แทน ความถ่ีท่ีส ารวจได ้

   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 การหาคา่เฉล่ีย (Mean) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 36)  

       ̅  
∑ 

 
 

   เม่ือ  ̅           แทน คา่เฉล่ียของคะแนนของขอ้มลู 

    ∑        แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

      แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3 คา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) โดยใชส้ตูร (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 39) 

         √
 ∑     ∑   

      
 

  เม่ือ             แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ∑            แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

    ∑         แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

      แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

 

2. สถิติท่ีใชห้าค่าความเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม “สถิติท่ีใชท้ดสอบ
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (  – Coefficient )” 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) 

      
                      ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

                           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  

เม่ือ     แทน คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมั่น 

     แทน จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 
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             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนระหวา่งค าถาม

            ตา่งๆ 

          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 

 
3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 

3.1 คา่ t-test ใชเ้ปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 
กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2544, น. 166) 

3.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั     =    
  

        
 ̅    ̅ 

  √[
 

  
 

 

  
]
 

3.1.2 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั          
  

     
 ̅    ̅ 

√
  
 

  
 

  
 

  

  

    โดยท่ี     
[
  
 

  
  

  
 

  
]

[
  
 

  
]

 

    
 

[
  
 

  
]

 

    
 

 

เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน  t-distribution 

    
̅̅ ̅ แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2 

    
̅̅ ̅ แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตีวอย่างท่ี 1 

    
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี  2 

        แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1 

        แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2 

  df แทน องศาอิสระ (Degree of freedom) 

3.2 วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of 
Variance) หรือการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวโดยทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉล่ีย
ของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, น. 157) 
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ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มโดยใชส้ถิติ Levene test ซึ่งจะพิจารณาผลการทดสอบคา่ความ
แปรปรวน ดงันี ้

3.2.1 กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่ม (ค่า sig. มีค่ามากกว่าหรือ
เทา่กบั 0.05) ก็จะใชค้า่สถิต ิF-test ทดสอบความแตกตา่งดงันี ้

แหลง่ความแปรปรวน (SS) (df) (MS) F 

ระหวา่งกลุม่            =   ∕        

   
 

ภายในกลุม่            =   ∕     

ทัง้หมด           

 ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA 

 โดยท่ี        แทน Degree of freedom ส าหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม     

       แทน Degree of freedom ส าหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม    

 เม่ือ F  แทน คา่สถิตใิชพ้ิจารณา F-distribution 

       แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

       แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

       แทน ผลบวกก าลงัสองระหว่างกลุม่ 

      แทน ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่กลุม่  

  K  แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

 N  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

      แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

      แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

สตูรการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) ใชใ้นกรณี
ท่ีความแปรปรวนไม่เท่ากนัทกุกลุ่ม (คา่ sig. มีคา่นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05) สามารถเขียนไดด้งันี ้

        
     

     
 

 โดยคา่       = ∑ (  
  

 
) 
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 เม่ือ B แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

        แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

        แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิต ิBrown- 

             Forsythe 

  K แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

  N แทน ขนาดประชากร 

    
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

3.2.2 กรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ “จะท าการตรวจสอบ
ความแตกตา่งเป็นรายคู ่ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 หรือระดบัความเช่ือมั่น 95%” โดยใชส้ตูร
ตามวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียประชากร (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2544, น. 333) 

   เม่ือ                  

 
    √   (

 

  
 

 

  
) 

ถา้                 

 
    √

    

  
 

 โดยท่ี      = n-k 

  LSD แทน คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบักลุม่ตวัอยา่ง กลุม่

             ท่ี i และ j 

  MSE แทน คา่ Mean square error ไดจ้ากตารางวิเคราะหค์วาม 

            แปรปรวน 

  k แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 

  n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

    แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 

     แทน จ านวนตวัอย่างในกลุม่ i  

    แทน จ านวนตวัอย่างในกลุม่ j 
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และถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ “ตอ้ง
ท าการทดสอบเป็นรายคูต่อ่ไป เพ่ือดวู่ามีคใูดบา้งท่ีแตกตา่งกนั โดยใชว้ิธี Dunnett T3” (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2545, น. 322-333) 

   
 ̅    ̅ 

   (
 
  

 
 
  

)

      

 เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใชใ้นการพิจารณาใน t-distribution 

      แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ ส  าหรบั  

     Dunnett’s T3  

   ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี i 

   ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี j 

     แทน จ านวนตวัอย่างของกลุ่มท่ี i 

     แทน จ านวนตวัอย่างของกลุ่มท่ี j 

3.3 สถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงซอ้นหรือพหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) “ใชก้ารวิเคราะหต์วัแปรอิสระท่ีมีค่ามากกว่า 1 ตวัแปร และตวัแปรตาม 1 ตวั ผลการ
วิเคราะหส์ามารถอธิบายและเปรียบเทียบความสมัพนัธข์องตวัแปรอิสระแต่ละตวั  ว่าตวัแปรใดมี
อิทธิพลตอ่การเปล่ียนแปลง Y มากท่ีสดุ” ใชส้ตูรดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2541, น. 153-154) 

  𝑌 =   + 𝑏1 1 + 𝑏2 2 + ⋯+  𝑘 𝑘  
 เม่ือ  𝑌    แทน    คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์      

              แทน    คา่คงท่ีของสมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนนดบิ                

  𝑏1,𝑏2,… ,𝑏𝑘,   แทน คา่น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ

    (ตวัพยากรณ)์ ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั                

 1, 2,…, 𝑘,      แทน    คะแนนของตวัแปรอิสระ(ตวัพยากรณ)์ ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

    ตามล าดบั   

         𝑘     แทน   จ  านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ)์ 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษา “ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 
ในการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลความหายของการวิเคราะหข์อ้มูลเพ่ือใหเ้กิดความรูค้วาม
เขา้ใจในการส่ือความหมายท่ีตรงกนั ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณต์่างๆ ท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล 
ดงันี ้

n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
 ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน สถิตทิดสอบ T-test 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 
MS แทน คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 
F  แทน สถิตทิดสอบ F-test 
df  แทน องศาของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

   แทน คา่ความคาดเคล่ือนในการทดสอบสมมตฐิานหรือระดบั 
    นยัส าคญัทางสถิตท่ีิก าหนดไว ้(Level of significance) 

Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบใชใ้นสรุปผลการ 
    ทดสอบสมมตฐิาน 

B  แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (Unstandardized) 

   แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของตวัแปรอิสระ  
    (Standardized) 

SE  แทน คา่ความคาดเคล่ือนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการถดถอย  
    (Standard Error of Mean) 

Ad    แทน คา่สมัประสิทธ์ิการท านายท่ีปรบัแกแ้ลว้ (Adjusted R-squared) 

   แทน คา่สมัประสิทธ์ิการท านาย (R- squared) 
p  แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ 
r  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
*  แทน นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
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    แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
    แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 ̂   แทน ความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้

    พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม 
 ̂   แทน การรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ

    โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
    แทน ดา้นความนา่เช่ือถือ  
    แทน ดา้นความมั่นใจ 
    แทน ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
    แทน ดา้นความใสใ่จ 
    แทน ดา้นการสนองลกูคา้ 
    แทน ดา้นการปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม 
    แทน ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค 
    แทน ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม 
    แทน ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม 
    แทน ดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความ

    รบัผิดชอบตอ่สงัคม 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้
นี ้ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งน าเสนอ
ออกเป็น 5 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้

สว่นท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดต้อ่
เดือน และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังานรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 

สว่นท่ี 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัทศันคตคิวามรบัผิดชอบตอ่สงัคมของผูบ้ริโภค 
สว่นท่ี 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภค 
สว่นท่ี 5 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภค 
สว่นท่ี 6 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 ส่วนที ่1 การวิเคราะหข้์อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหข์อ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน และ
การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีและค่ารอ้ยละ
ปรากฏผลดงัตาราง 3 ดงันี ้

ตาราง 3 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) รอ้ยละ 
1. เพศ 
 ชาย 162 40.5 
 หญิง 238 59.5 
  รวม 400 100 
2. อายุ 
 ต  ่ากว่าหรือเทา่กบั 25 ปี  29 7.2 
 26 – 35 ปี 180 45.0 
 36 – 45 ปี 141 32.8 
 46 – 55 ปี 58 14.5 
 56 ปีขึน้ไป 2 0.5 
  รวม 400 100 
3. รายได้ต่อเดอืน 
 ต  ่ากว่าหรือเทียบเทา่ 10,000 บาท 19 4.8 
 10,001 – 20,000 บาท 45 11.3 
 20,001 – 30,000 บาท 262 65.5 
 30,001 – 40,000 บาท 65 16.3 
 40,001 บาทขึน้ไป 9 2.3 
  รวม 400 100 
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ตาราง 3 (ตอ่)  

ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) รอ้ยละ 
4.การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพือ่สังคม 
 กิจกรรมดา้นผูส้งูอายุ 6 1.5 
 กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม 187 46.8 
 กิจกรรมดา้นชมุชน 104 26.0 
 กิจกรรมดา้นสตัว ์ 43 10.5 
 กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 60 15.0 
 ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพ่ือสงัคม 0 0 
 กิจกรรมอ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ...……… 0 0 
  รวม 400 100 

  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 3 พบว่า ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ของกลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรได ้ดงันี ้

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 238 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 59.5 และเพศชาย มีจ านวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.5 ตามล าดบั 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ26 – 35 ปี มีจ  านวน 180 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 45 รองลงมาคือ อาย ุ36 – 45 ปี จ  านวน 141 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.8 ถดัมาอาย ุ46 –
55 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.5 ถดัมาอายตุ  ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.2 และอายุ 56 ปีขึน้ไป มีจ านวนน้อยท่ีสุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท มีจ านวน 262 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.5 รองลงมามีรายไดต้อ่เดือน 30,001 – 40,000 
บาท มีจ านวน 65 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.3 ถดัมารายไดต้อ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวน 
45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.3 ถดัมารายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท มีจ านวน 19 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.8 และรายไดต้่อเดือน 40,001 บาทขึน้ไป มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 9 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 ตามล าดบั 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีส่วน
ร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม ในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีจ านวน 187 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.8 
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รองลงมามีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสังคม ในกิจกรรมดา้นชุมชน มีจ านวน 104 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
26 ถดัมามีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ในกิจกรรมดา้นบริจาคการกศุล มีจ านวน 60 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 15 ถดัมามีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ในกิจกรรมดา้นสตัว ์มีจ  านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 10.5 ถดัมามีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ในกิจกรรมดา้นผูส้งูอาย ุมีจ  านวนนอ้ยท่ีสดุ จ  านวน 
6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.5 และไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ดา้น
ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพื่อสงัคม และดา้นกิจกรรมอ่ืนๆ ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 3 พบว่า ลกัษณะขอ้มลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
คือ อาย ุรายไดต้อ่เดือน และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม มีจ านวนนอ้ยจงึจดักลุม่ใหม ่ดงันี ้

ตาราง 4 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละขอ้มลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามส าหรบัอายุ
รายไดต้อ่เดือน และการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ท่ีจดักลุม่ใหม่ 

ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) รอ้ยละ 
2. อายุ 
 ต  ่ากว่าหรือเทา่กบั 35 ปี  209 52.3 
 36 – 45 ปี 131 32.8 
 46 ปีขึน้ไป 60 15.0 
  รวม 400 100 
3. รายได้ต่อเดอืน 
 ต  ่ากว่าหรือเทียบเทา่ 20,000 บาท 64 16.0 
 20,001 – 30,000 บาท 262 65.5 
 30,001 บาทขึน้ไป 74 18.5 
  รวม 400 100 
4.การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพือ่สังคม 
 กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม 187 46.8 
 กิจกรรมดา้นชมุชนและผูส้งูอายุ 110 27.5 
 กิจกรรมดา้นสตัว ์ 43 10.8 
 กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 60 15.0 
 ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพ่ือสงัคม 0 0 
 กิจกรรมอ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ...……… 0 0 
  รวม 400 100 
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 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 4 พบว่า ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ส าหรบัอาย ุรายไดต้อ่เดือน และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคมท่ีจดักลุม่ใหม่ พบวา่ 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ 35 ปี มีจ  านวน 
209 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.3 รองลงมาคือ อาย ุ36 – 45 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.8 
และอาย ุ46 ปีขึน้ไป มีจ านวนนอ้ยท่ีสดุ จ  านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15 ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท มีจ านวน 262 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.5 รองลงมามีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป 
มีจ านวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.5 และรายไดต้่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มี
จ านวนนอ้ยท่ีสดุ จ  านวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16 ตามล าดบั 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีส่วน
ร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม ในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีจ านวน 187 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.8 
รองลงมามีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ในกิจกรรมดา้นชมุชนและผูส้งูอาย ุมีจ  านวน 110 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 27.5 ถัดมามีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ในกิจกรรมดา้นบริจาคการกศุล มีจ านวน 
60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15 ถดัมามีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ในกิจกรรมดา้นสตัว ์มีจ  านวน 43 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.8 และไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ดา้น
ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพื่อสงัคม และดา้นกิจกรรมอ่ืนๆ ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู ้คุณภาพการบริการของพนักงานร้านกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมั่นใจ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความใส่ใจ 
และดา้นการสนองลกูคา้ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
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ตาราง 5 คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน  ̅ S.D. ระดับการรับรู้ 
ด้านความน่าเชื่อถอื 
1.พนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน สามารถให้บริการได้
อย่างมีคณุภาพเป็นมาตรฐานเดียวกันกับพนกังานปกติ
ทั่วๆ ไป 

4.23 .72 มากท่ีสดุ 

2.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้รกิารได้
ถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 

4.16 .73 มาก 

3.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้รกิารได้
อยา่งมีคณุภาพตามมาตรฐานของรา้นและเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.09 .67 มาก 

 รวม 4.16 .60 มาก 
ด้านความม่ันใจ 
1.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความสามารถในการ
ส่ือสาร รบัค าสั่งซือ้ และอธิบายเครื่องดื่มไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4.17 .74 มาก 

2.ทา่นรูส้กึวา่พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีทกัษะและ
ความช านาญในการท าเครื่องดื่มเป็นอยา่งดี 

4.25 .76 มากท่ีสดุ 

3.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความสามารถในการ
ใหบ้ริการอ่ืนๆ เช่น การท าบตัรสมาชิก การแลก/สะสม
สว่นลด ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4.29 .77 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.24 .68 มากทีสุ่ด 
ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ 
1.พนักงานในรา้นฯ มีการดูแลและจัดเตรียมกระดาษ 
หลอด น า้ตาลซอง ใหพ้รอ้มใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

4.23 .77 มากท่ีสดุ 

2.เครื่องแบบและการแต่งกายของพนักงานในร้าน ดู
สภุาพเรียบรอ้ย สะอาดถกูตามหลกัสขุอนามยั 

4.25 .79 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 5 (ตอ่)  

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน  ̅ S.D. ระดับการรับรู้ 
ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ 
3.พนกังานในรา้นนี ้มีการดแูลสถานท่ีและอปุกรณต์า่งๆ 
ภายในรา้นกาแฟฯ ใหด้สูวยงามและสะอาดถกูตามหลกั
สขุอนามยั 

4.32 .80 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.27 .70 มากทีสุ่ด 
ด้านความใส่ใจ 
1.พนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน ให้บริการดว้ยความ
สภุาพ นุม่นวล และเป็นมิตร 

4.22 .79 มากท่ีสดุ 

2.พนักงานผู้พิการทางการได้ยิน มีความใส่ใจต่อ
ผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี เช่น แกไ้ขค าสั่งซือ้ เพิ่ม/ลด รสชาติ
เครื่องดื่ม 

4.21 .78 มากท่ีสดุ 

3.เม่ือลกูคา้มีปัญหา พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ินมีการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดท้นัทว่งที  

4.07 .86 มาก 

 รวม 4.16 .68 มาก 
ด้านการสนองลูกค้า 
1.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเรว็ 

4.18 .83 มาก 

2.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความกระตือรือรน้ใน
การใหค้วามชว่ยเหลือและบรกิาร 

4.18 .83 มาก 

3.พนักงานผู้พิการทางการได้ยิน  มีการแจ้งคิวและ
ขัน้ตอนใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 

4.14 .73 มาก 

 รวม 4.17 .74 มาก 
รวมการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน 4.20 .64 มาก 

  
  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพ
การบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมั่นใจ ดา้นสิ่งท่ีสามารถ
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จบัตอ้งได ้ดา้นความใสใ่จ และดา้นการสนองลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.20 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ 
ในระดบัมากท่ีสดุ 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมั่นใจ และดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได้ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.24 และ 4.27 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพการ
บริการของพนกังานรา้นกาแฟระดบัมาก 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความใส่ใจ ดา้น
การสนองลกูคา้ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 4.16 และ 4.17 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้
เก่ียวกับคณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ด้านความน่าเชื่อถือ ในระดับมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก
ท่ีสุด คือ ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างมีคุณภาพเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัพนกังานปกติทั่วๆ ไป โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.23 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการ
รบัรูใ้นระดบัมาก 2 ขอ้ คือ ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดถ้กูตอ้งตรงตาม
ความตอ้งการ และขอ้พนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างมีคุณภาพตาม
มาตรฐานของรา้นและเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 และ 4.09 ตามล าดบั 

ด้านความม่ันใจ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับคณุภาพ
การบริการของพนักงานรา้นกาแฟ ด้านความม่ันใจ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.24 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ 
ขอ้ท่านรูส้ึกว่าพนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีทักษะและความช านาญในการท าเครื่องด่ืมเป็น
อย่างดี และขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความสามารถในการใหบ้ริการอ่ืนๆ เช่น การท า
บตัรสมาชิก การแลก/สะสมส่วนลด ไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 และ 4.29 
ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก คือขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการได้
ยิน มีความสามารถในการส่ือสาร รบัค าสั่งซือ้ และอธิบายเครื่องด่ืมไดอ้ย่างถกูตอ้ง โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.17 

ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ในระดับมาก
ทีสุ่ด โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.27 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้น
ระดบัมากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือ ขอ้พนกังานในรา้นฯ มีการดแูลและจดัเตรียมกระดาษ หลอด น า้ตาลซอง 
ใหพ้รอ้มใหบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ ขอ้เครื่องแบบและการแต่งกายของพนักงานในรา้น ดสูุภาพ
เรียบรอ้ย สะอาดถูกตามหลกัสขุอนามยั และขอ้พนกังานในรา้นนี ้มีการดแูลสถานท่ีและอุปกรณ์
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ต่างๆ ภายในรา้นกาแฟฯ ใหดู้สวยงามและสะอาดถูกตามหลกัสุขอนามยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.23 4.25 และ 4.32 

ด้านความใส่ใจ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับคณุภาพ
การบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟ ด้านความใส่ใจ ในระดับมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้พนกังาน
ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล และเป็นมิตร และขอ้พนกังานผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน มีความใส่ใจต่อผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี เช่น แกไ้ขค าสั่งซือ้ เพิ่ม/ลด รสชาติเครื่องด่ืม 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22 และ 4.21 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูใ้นระดบั
มาก คือ ข้อเม่ือลูกค้ามีปัญหา พนักงานผู้พิการทางการได้ยินมีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้
ทนัทว่งที โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.07 

ด้านการสนองลูกค้า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้เก่ียวกับ
คณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ด้านการสนองลูกค้า ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.17 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก 3 ขอ้ คือ 
ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการได้
ยิน มีความกระตือรือรน้ในการใหค้วามชว่ยเหลือและบริการ และขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนใหบ้ริการอย่างชัดเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 4.18 และ 4.14 
ตามล าดบั  

 ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับทัศนคติความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของผู้บริโภค 
 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกบัทศันคติความรบัผิดชอบต่อสงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
ดา้นการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม ดา้นการจัดการสิ่งแวดล้อม และดา้นนวัตกรรมและการ
เผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
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ตาราง 6 คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคมของผูบ้รโิภค 

ทัศนคตคิวามรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริโภค  ̅ S.D ระดับความคิดเหน็ 
ด้านการปฏิบัตติ่อแรงงานอย่างเป็นธรรม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์นการ
ใหโ้อกาส โดยไมเ่ลือกปฏิบตัิในการจา้งงาน เชน่ ผูพ้ิการ 
ผูส้งูอาย ุ 

4.35 .77 มากท่ีสดุ 

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการปฏิบตัิต่อ
พนกังานทกุๆ คนอยา่งใหเ้กียรตซิึ่งกนัและกนั 

4.11 .77 มาก 

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการจา้งพนกังาน
อยา่งเพียงพอเหมาะสมตอ่ปรมิาณงานท่ีท า 

4.34 .77 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.27 .67 มากทีสุ่ด 
ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค 
1.เครื่องดื่ม ขนม น า้แข็ง หลอด และแกว้กาแฟท่ีใชภ้ายในรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance มีความสะอาดและ
สขุอนามยั 

4.31 .75 มากท่ีสดุ 

2.บตัรสมาชิก Blue Card มีการเก็บคะแนนสะสม และการ
แลกใชค้ะแนนอยา่งเหมาะสมและเป็นธรรม 

4.41 .76 มากท่ีสดุ 

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีบริการ Wi-Fi 
ปลั๊กไฟ และหอ้งน า้ท่ีเพียงพอตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ 

4.23 .74 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.28 .68 มากทีสุ่ด 
ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยกระจาย
รายไดใ้หช้มุชน โดยการรบัซือ้เมล็ดกาแฟดบิจากเกษตรกร 

4.05 .74 มาก 

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการพฒันาชมุชน 
โดยจดัท าโครงการพฒันาและผลิตกาแฟ (โดยรว่มมือระหว่าง
มลูนิธิโครงการหลวงและกลุม่ ปตท.) 

3.92 .68 มาก 
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ตาราง 6 (ตอ่)  

ทัศนคตคิวามรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริโภค  ̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม 
3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์น
การจ้างงานและพัฒนาทักษะให้แก่ผู้ด้อยโอกาส  เช่น 
ผูส้งูอายหุรือผูพ้ิการทางการไดย้ิน 

4.16 .80 มาก 

 รวม 4.04 .57 มาก 
ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วย
สิ่งแวดลอ้มในการลดขยะพลาสติก โดย ส่งเสริมใหน้  าแก้ว
มาเองเพ่ือส่วนลด และการแจกถุงสปันบอนด์ เพ่ือใช้ใส่
เครื่องดื่มแทนถงุพลาสตกิท่ีใชค้รัง้เดียวแลว้ทิง้ 

4.36 .75 มากท่ีสดุ 

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยในการ
ลดขยะอ่ืนๆ  โดยน าวัสดุท่ีใช้แล้วภายในร้านและโรงคั่ ว
กาแฟมาผลิตเป็นเฟอรน์ิเจอรส์  าหรบัตกแต่งทัง้ภายในรา้น 
เชน่ ตูแ้ละชัน้วางของ 

4.53 .66 มากท่ีสดุ 

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยสรา้ง
พืน้ท่ีสีเขียว ให้กับบริเวณโดยรอบพืน้ท่ีรา้น ดว้ยการปลูก
ตน้ไมท้ัง้ภายใน/นอกรา้น 

4.60 .63 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.50 .58 มากทีสุ่ด 
ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ีเป็น
ประโยชนต์่อสิ่งแวดลอ้ม  เพ่ือลดขยะพลาสติกและการใช้
กระดาษ (เช่น แกว้ Bio Cup (เครื่องด่ืมรอ้น) แกว้ Ingeo 
PLA (เครื่องดื่มเย็น) และหลอด Bio กระดาษ)   

4.10 .67 มาก 

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีเผยแพรแ่ละให้
ความรู้เก่ียวกับนวัตกรรมต่างๆ ผ่านช่องทางการส่ือสาร
อิเล็กทรอนิกส ์เชน่ ผลิตภณัฑชี์วภาพทดแทนพลาสตกิ 

4.28 .76 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 6 (ตอ่)  

ทัศนคตคิวามรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริโภค  ̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ีเนน้
ใหค้วามรูส้ึกร่มรื่น และสัมผัสถึงธรรมชาติดว้ยพืน้ท่ีสีเขียว
“Taste of Nature 

4.64 .61 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.34 .52 มากทีสุ่ด 
รวมทัศนคตคิวามรับผิดชอบต่อสังคม 4.28 .55 มากทีสุ่ด 

 
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ดา้นความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ดา้นการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม ดา้นการจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสุด 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค ดา้นการจดัการ
สิ่งแวดลอ้ม และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.27 4.28 4.50 และ 4.34 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ในระดบัมาก 1 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.04 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ด้านการปฏิบัตติ่อแรงงานอย่างเป็นธรรม พบวา่ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ด้านการ
ปฏิบัตติ่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 2 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ 
Café Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์นการใหโ้อกาส โดยไม่เลือกปฏิบตัิในการจา้งงาน เช่น 
ผูพ้ิการ ผูส้งูอายุ และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการจา้งพนกังานอย่างเพียงพอ
เหมาะสมต่อปริมาณงานท่ีท า โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 และ 4.34 ตามล าดับ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มี
การปฏิบตัติอ่พนกังานทกุๆ คนอยา่งใหเ้กียรตซิึ่งกนัและกนั โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 
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ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการ
ความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของผู้บริโภค ด้านความ
รับผิดชอบต่อผู้บริโภค ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ คือ ขอ้เครื่องด่ืม ขนม 
น า้แข็ง หลอด และแกว้กาแฟท่ีใชภ้ายในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีความสะอาด
และสขุอนามยั ขอ้บตัรสมาชิก Blue Card มีการเก็บคะแนนสะสม และการแลกใชค้ะแนนอย่าง
เหมาะสมและเป็นธรรม และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีบริการ Wi-Fi ปลั๊กไฟ 
และหอ้งน า้ท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 4.41 และ 4.23 
ตามล าดบั 

ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคดิเห็นเก่ียวกบัทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ด้านการร่วมพัฒนา

ชุมชนและสังคม ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 3 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีส่วนช่วยกระจายรายไดใ้หชุ้มชน โดยการรบัซือ้เมล็ดกาแฟดิบจากเกษตรกร ขอ้รา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance มีการพฒันาชมุชน โดยจดัท าโครงการพฒันาและผลิตกาแฟ 
(โดยรว่มมือระหว่างมลูนิธิโครงการหลวงและกลุ่ม ปตท.) และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีภาพลักษณใ์นการจ้างงานและพัฒนาทักษะใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาส เช่น ผูสู้งอายุหรือผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.05 3.92 และ 4.16 ตามล าดบั 

ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วน
ชว่ยสิ่งแวดลอ้มในการลดขยะพลาสตกิ โดย สง่เสรมิใหน้  าแกว้มาเองเพ่ือส่วนลด และการแจกถงุส
ปันบอนด ์เพ่ือใชใ้ส่เครื่องด่ืมแทนถงุพลาสติกท่ีใชค้รัง้เดียวแลว้ทิง้  ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance มีส่วนช่วยในการลดขยะอ่ืนๆ  โดยน าวสัดท่ีุใชแ้ลว้ภายในรา้นและโรงคั่วกาแฟมา
ผลิตเป็นเฟอรน์ิเจอรส์  าหรบัตกแต่งทัง้ภายในรา้น เช่น ตูแ้ละชัน้วางของ และขอ้รา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance มีส่วนช่วยสรา้งพืน้ท่ีสีเขียว ใหก้บับริเวณโดยรอบพืน้ท่ีรา้น ดว้ยการปลูก
ตน้ไมท้ัง้ภายใน/นอกรา้น โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.36 4.53 และ 4.60 ตามล าดบั 
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ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อ
สังคม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภค ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความ
รับผิดชอบต่อสังคม ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance มีเผยแพร่และให้ความรู้เก่ียวกับนวัตกรรมต่างๆ ผ่านช่องทางการส่ือสาร
อิเล็กทรอนิกส ์เช่น ผลิตภัณฑชี์วภาพทดแทนพลาสติก และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีนวตักรรมท่ีเนน้ใหค้วามรูส้ึกร่มรื่น และสมัผสัถึงธรรมชาติดว้ยพืน้ท่ีสีเขียว“Taste of 
Nature โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และ 4.64 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ีเป็น
ประโยชนต์อ่สิ่งแวดลอ้ม  เพ่ือลดขยะพลาสติกและการใชก้ระดาษ (เช่น แกว้ Bio Cup (เครื่องด่ืม
รอ้น) แกว้ Ingeo PLA (เครื่องดื่มเย็น) และหลอด Bio กระดาษ) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.10 

 ส่วนที่ 4 การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ 
 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

ตาราง 7 คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ความจงรักภักดขีองผู้บริโภค  ̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เป็นรา้นกาแฟท่ี
ทา่นนกึถึงเป็นอนัดบัแรก 

4.49 .67 มากท่ีสดุ 

2.ท่านรูส้ึกช่ืนชอบรสชาติของกาแฟ ในรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance 

4.32 .62 มากท่ีสดุ 

3.ท่านรู้สึกช่ืนชอบบรรยากาศของร้านกาแฟ Café 
Amazon for Chance 

4.34 .63 มากท่ีสดุ 

4.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีราคาของ
เครื่องดื่มและขนมเหมาะสมกบัคณุภาพท่ีไดร้บั 

4.42 .67 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 7 (ตอ่)  

ความจงรักภักดขีองผู้บริโภค  ̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
5.ท่านจะใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon for 
Chance อย่างต่อเน่ือง แม้จะมีร้านกาแฟอ่ืนมาตั้งใน
บรเิวณใกลเ้คียง 

4.30 .62 มากท่ีสดุ 

6.หากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีโปรโมชั่น 
ทา่นจะเขา้รว่มโปรโมชั่นนัน้โดยไมร่ีรอ 

4.37 .77 มากท่ีสดุ 

7.เม่ือมีโอกาส ท่านจะแนะน าเพ่ือนๆใหม้าใชบ้ริการรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance 

4.35 .79 มากท่ีสดุ 

8.หากมีใครกล่าวถึงรา้นฯ ในแง่ลบ ท่านจะยงัคงกลบัไป
ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance 

4.41 .80 มากท่ีสดุ 

 รวม 4.37 .52 มากทีสุ่ด 

 
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.37 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความ
จงรกัภกัดีของผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสดุ 8 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เป็น
รา้นกาแฟท่ีท่านนึกถึงเป็นอันดบัแรก ขอ้ท่านรูส้ึกช่ืนชอบรสชาติของกาแฟ ในรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance ขอ้ท่านรูส้ึกช่ืนชอบบรรยากาศของรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance 
ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีราคาของเครื่องด่ืมและขนมเหมาะสมกับคณุภาพท่ี
ไดร้บั ขอ้ท่านจะใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance อย่างตอ่เน่ือง แมจ้ะมีรา้นกาแฟ
อ่ืนมาตัง้ในบรเิวณใกลเ้คียง ขอ้หากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีโปรโมชั่น ท่านจะเขา้
รว่มโปรโมชั่นนัน้โดยไม่รีรอ ขอ้เม่ือมีโอกาส ท่านจะแนะน าเพ่ือนๆใหม้าใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance และขอ้หากมีใครกล่าวถึงรา้นฯ ในแง่ลบ ท่านจะยงัคงกลบัไปใชบ้ริการรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.49 4.32 4.34 4.42 4.30 4.37 4.35 
และ 4.41 ตามล าดบั  
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 ส่วนที่ 5 การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับการรับคุณค่าเพื่อผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้าน
กาแฟทีด่ าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

ตาราง 8 คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

การรับคุณค่าเพือ่ผู้อื่นของผู้บริโภค  ̅ S.D. ระดับการรับรู้ 
1.การท่ีมาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance ท าใหท้า่นรูส้กึวา่ไดมี้ส่วนรว่มในการช่วยเหลือผู้
พิการทางการไดย้ินใหมี้อาชีพและรายได ้

4.10 .66 มาก 

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เนน้การใชแ้กว้
เคลือบพลาสติกชีวภาพ ย่อยสลายได ้100% ท าใหท้่าน
รูส้กึวา่ชว่ยรกัษาสิ่งแวดลอ้ม 

4.29 .77 มากท่ีสดุ 

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ใชเ้มล็ดกาแฟ
ภายในประเทศ การเขา้มาใชบ้ริการในรา้นนีท้  าใหท้่าน
รูส้กึวา่ทา่นไดมี้สว่นชว่ยเกษตรกรไทยใหมี้รายไดม้ากขึน้ 

4.27 .75 มากท่ีสดุ 

4.การท่ีเขา้มาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance ท าใหท้่านมีส่วนช่วยในกิจกรรมอบรมใหค้วามรู้
เก่ียวกบัการปลกูกาแฟแก่เกษตรอยา่งยั่งยืน 

4.50 .77 มากท่ีสดุ 

5.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการให้
น าเสนอสินคา้มาขายร่วมกับรา้น เช่น ขนม ท าใหท้่าน
รู้สึกว่าได้ว่ามีส่วนร่วมในการช่วยเหลือเศรษฐกิจของ
ชมุชน  

3.89 .72 มาก 

 รวม 4.21 .59 มากทีสุ่ด 

  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับการรบั
คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัการรบัคณุคา่
เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เนน้
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การใชแ้กว้เคลือบพลาสตกิชีวภาพ ยอ่ยสลายได ้100% ท าใหท้า่นรูส้กึวา่ชว่ยรกัษาสิ่งแวดลอ้ม ขอ้
รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ใชเ้มล็ดกาแฟภายในประเทศ การเขา้มาใชบ้ริการในรา้นนี ้
ท  าใหท้่านรูส้ึกว่าท่านไดมี้ส่วนช่วยเกษตรกรไทยใหมี้รายไดม้ากขึน้ และขอ้การท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ท าใหท้่านมีส่วนช่วยในกิจกรรมอบรมใหค้วามรูเ้ก่ียวกบั
การปลูกกาแฟแก่เกษตรอย่างยั่งยืน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.29 4.27 และ 4.50 ตามล าดบั และ
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค ระดบัมาก 2 ขอ้ 
คือขอ้การท่ีมาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ท าใหท้่านรูส้ึกว่าไดมี้ส่วนรว่ม
ในการช่วยเหลือผูพ้ิการทางการไดย้ินใหมี้อาชีพและรายได้ และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีการใหน้  าเสนอสินคา้มาขายร่วมกับรา้น เช่น ขนม ท าใหท้่านรูส้ึกว่าไดว้่ามีส่วนร่วมใน
การชว่ยเหลือเศรษฐกิจของชมุชน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.10 และ 3.89 ตามล าดบั 

 ส่วนที ่6 การวิเคราะหข้์อมูลเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ Independent Samples t-test การวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้โดยใชว้ิธีการ
ทดสอบ ดงันี ้
 ในการทดสอบดว้ยสถิติ Independent Samples t-test ผู้วิจัยใช้การทดสอบความ
แตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมี  2 กลุ่ม โดยทดสอบค่าความแปรปรวนดว้ย 
Levene’s test เม่ือคา่ Sig. มากกว่า .05 จะอ่านคา่ t-test ท่ี Equal variances assumed และเม่ือ 
Sig. นอ้ยกวา่ .05 จะอา่นคา่ t-test ท่ี Equal variances not assumed 
 ในการทดสอบดว้ย ANOVA ผูว้ิจยัใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 
of Variance: One Way ANOVA) โดยเริ่มจากการทดสอบคา่ Levene’s test เพ่ือทดสอบคา่ความ
แปรปรวนของขอ้มูล ถา้ Levene’s test มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า .05 ผูว้ิจยัทดสอบความแตกตา่งของ
คา่เฉล่ียโดยสถิติ Brown-Forsythe และเพ่ือใหท้ราบว่าค่าเฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกัน จะท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ในเวลาเดียวกัน (Multiple Comparison) ดว้ยวิธี 
Dunnett T3 และเม่ือ Levene’s test มีค่า Sig. มากกว่า .05 ผูว้ิจยัทดสอบความแตกตา่งของ
ค่าเฉล่ียโดยสถิติ F-test และหากพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั เพ่ือให้ทราบว่า
คา่เฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกตา่งกนั จะท าการเปรียบเทียบความแตกตา่งคา่เฉล่ียเป็นรายคูเ่พ่ือดวู่ามีคู่
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ใดบา้งท่ีแตกต่างกัน ดว้ยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) การทดสอบ 
Levene’s test มีสมมตฐิาน ดงันี ้

   : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
   : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 ในการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวกับการรับรูคุ้ณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อ
ความจงรกัภักดีและการรบัรูคุ้ณค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสมมติฐานเก่ียวกับการรบัรูท้ศันคติความ
รบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ส่งผลต่อความจงรกัภักดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อ
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัใชส้ถิติ
การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 

สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน 
และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิแตกต่างกัน ประกอบด้วยสมมตฐิานย่อย 4 ข้อ ดังนี ้

สมมติฐาน 1.1 เพศ ท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

   : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการไดย้ินไมแ่ตกตา่งกนั 

   : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัใชใ้นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระหว่างประชากรศาสตร ์2 กลุ่ม โดยกลุ่มผูบ้ริโภคทัง้ 2 กลุ่ม เป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-

test) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั      ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่นอ้ย
กว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนใช ้Levene’s 
test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 9 แสดงคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามเพศ 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการโดย
ผู้พกิารทางการได้ยนิ โดยจ าแนกตามเพศ 

Levene’s test For Equity Variances 

F Sig. 
ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน 

20.378 0.000 

 
จากตาราง 9 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามเพศ สามารถอธิบายไดด้งันี ้
ความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตาม

เพศ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
ว่า คา่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุ่มแตกตา่งกนั จึงใชค้า่สถิติ Independent Sample t-
test จาก Equal Variances not Assumed ในการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 10 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามเพศ 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟ
ทีด่ าเนินการโดย 

ผู้พกิารทางการได้ยนิ  
โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ t-test for Equity of Means for  
Equity of F Sig variances 

n  ̅ S.D. t df Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน  

ชาย 162 4.412 .05316 1.209 971.833 .228 

หญิง 238 4.349 .05194    

 
จากตาราง 10 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามเพศ สามารถอธิบายไดด้งันี ้
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test พบว่ามีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.228 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั      และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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      แสดงวา่ ผูบ้รโิภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ินไมแ่ตกตา่งกนั 

 
สมมตฐิาน 1.2 อาย ุท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้

พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
   : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ

ทางการไดย้ินไมแ่ตกตา่งกนั 
   : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการ

ทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัใชใ้นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ระหว่างประชากรศาสตรม์ากกว่า 2 กลุ่ม จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั       
ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ตวัอยา่งก่อนใช ้Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 11 แสดงคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอายุ 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการ
โดยผู้พกิารทางการได้ยนิแตกต่างกัน 

โดยจ าแนกตามอายุ 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

10.612* 2 397 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากตาราง 11 ผลการค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอาย ุสามารถอธิบายไดด้งันี ้

ความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตาม
อายุ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่มแตกตา่งกนั ดงันัน้ เม่ือคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึงทดสอบความ
แตกตา่งดว้ยสถิต ิBrown-Forsythe แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 12 แสดงการทดสอบของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน โดยจ าแนกตามอายุ 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการ
โดยผู้พกิารทางการได้ยนิแตกต่างกัน  

โดยจ าแนกตามอายุ 
Statistic df1 df2 Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

53.611* 2 260.659 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากตาราง 12 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe สามารถ
อธิบายไดด้งันี ้

ความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตาม
อาย ุพบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั      และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง      แสดงว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกต่างกัน และเพ่ือใหท้ราบว่าระดบัอายุในรายคู่ใดท่ีมี
ความแตกต่างกัน ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ใน
เวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีแบบสอบทดสอบ Dunnett T3 เพ่ือหาคา่เฉล่ียคู่
ใดบา้งท่ีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิต ิDunnett T3 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ  ̅ 

ต  ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 35 ปี 

36 – 45 ปี 46 ปีขึน้ไป 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 35 ปี 4.53 
- 

.16291* 
(.002) 

.70701* 
(.000) 

36 – 45 ปี 4.37 
- - 

.54410* 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.83 - - - 

* p < .05 
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ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 13 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอายุ พบวา่ 

ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 35 ปี กบัผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 36 – 45 ปี จากการ
วิเคราะห ์พบว่า คา่ p เท่ากบั 0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีอายุต  ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 35 ปี มีความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่า
ผูบ้รโิภคท่ีมีอาย ุ36 – 45 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั .16291  

ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 35 ปี กบัผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 46 ปีขึน้ไป จากการ
วิเคราะห ์พบว่า คา่ p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีอายุต  ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 35 ปี มีความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่า
ผูบ้รโิภคท่ีมีอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั .70701 

ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 36 – 45 ปี กบัผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ46 ปีขึน้ไป จากการวิเคราะห ์พบว่า 
คา่ p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีอายุ 36 – 45 ปี มีความจงรกัภกัดี
ต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมี
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั .54410 

 
สมมติฐาน 1.3 รายไดต้่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
   : รายไดต้อ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้

พิการทางการไดย้ินไมแ่ตกตา่งกนั 
   : รายไดต้อ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้

พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัใชใ้นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ระหว่างประชากรศาสตรม์ากกว่า 2 กลุ่ม จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั       
ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ตวัอยา่งก่อนใช ้Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 14 แสดงคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามรายไดต้อ่เดือน 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการ
โดยผู้พกิารทางการได้ยนิแตกต่างกัน 

โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดอืน 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

1.046* 2 397 .352 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากตาราง 14 ผลการค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามรายไดต้อ่เดือน สามารถอธิบายไดด้งันี ้

ความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตาม
รายไดต้อ่เดือน พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.352 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 แสดงว่าคา่ความแปรปรวน
ของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนัน้ เม่ือค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึง
ทดสอบความแตกตา่งดว้ยสถิต ิF-test แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 15 แสดงการทดสอบของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน โดยจ าแนกตามรายไดต้อ่เดือน 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ

แตกต่างกัน โดยจ าแนกตาม 
รายได้ต่อเดอืน 

SS df MS F Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน
แตกตา่งกนั 

Between 
Groups 

29.877 2 14.938 75.145 .000 

Within Groups 78.920 397 .199   
Total 108.797 399    

 
จากตาราง 15 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test สามารถอธิบายได้
ดงันี ้
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ความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตาม
รายไดต้อ่เดือน พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

     และยอมรบัสมมติฐานรอง      แสดงว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้่อเดือนแตกตา่งกัน มีความ
จงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกต่างกัน และเพ่ือใหท้ราบว่า
ระดับอายุในรายคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ในเวลาเดียวกัน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีแบบสอบทดสอบ 
Fisher’s Least significant difference (LSD) เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามรายไดต้อ่เดือน โดยใชส้ถิต ิLSD 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ  ̅ 

ต  ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาทขึน้ไป 

ต ่ากว่าหรือเทียบเทา่ 20,000 บาท 4.30 
- 

-.24988* 
(.000) 

.46410* 
(.000) 

20,001 – 30,000 บาท 4.55 
- - 

.71399* 
(.000) 

30,001 บาทขึน้ไป 3.83 - - - 

* p < .05 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 16 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดอืน พบวา่ 

ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท กบัผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
ตอ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท จากการวิเคราะห ์พบว่า คา่ p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มีความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 20,001 – 
30,000 บาท โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั -.24988 

ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท กบัผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
ต่อเดือน 30,001 บาทขึน้ไป จากการวิเคราะห ์พบว่า ค่า p เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มีความจงรกัภกัดีตอ่
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รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาท
ขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั .46410 

ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท กบัผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 
30,001 บาทขึน้ไป จากการวิเคราะห ์พบว่า คา่ p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคมีรายไดต้อ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดย
ผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ีย
เทา่กบั .71399 

 
สมมติฐาน 1.4 การมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดี

ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
   : การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้น

กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินไม่แตกตา่งกนั 
   : การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้น

กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัใชใ้นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ระหว่างประชากรศาสตรม์ากกว่า 2 กลุ่ม จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั       
ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ตวัอยา่งก่อนใช ้Levene’s test ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 17 แสดงคา่ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการโดย
ผู้พกิารทางการได้ยนิแตกต่างกัน โดยจ าแนก
ตามการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพือ่สังคม 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

2.939* 3 396 .033 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 จากตาราง 17 ผลการค่าความแปรปรวนของความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม สามารถอธิบายได้
ดงันี ้
 ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมี
ส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.033 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มแตกตา่งกนั ดงันัน้ เม่ือคา่ความแปรปรวนแตกตา่ง
กนั จงึทดสอบความแตกตา่งดว้ยสถิต ิBrown-Forsythe แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 18 แสดงการทดสอบของความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน โดยจ าแนกตามการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการโดยผู้
พกิารทางการได้ยินแตกต่างกัน โดยจ าแนก
ตามการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพือ่สังคม 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

30.980 3 301.083 .000 

 
 จากตาราง 18 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม โดยใช้
สถิต ิBrown-Forsythe สามารถอธิบายไดด้งันี ้
 ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมี
ส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก      และยอมรบัสมมติฐานรอง      แสดงว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีการมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมเพ่ือสงัคมแตกต่างกันมีความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยินแตกตา่งกนั และเพ่ือใหท้ราบว่าระดบัการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคมในรายคูใ่ดท่ีมีความ
แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ในเวลา
เดียวกนั (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีแบบสอบทดสอบ Dunnett T3 เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบา้ง
ท่ีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม โดยใชส้ถิต ิDunnett T3 

ความจงรักภักดตี่อร้านกาแฟ
ทีด่ าเนินการโดยผู้พกิาร

ทางการได้ยนิ 
 ̅ 

กิจกรรมดา้น
สิ่งแวดลอ้ม 

กิจกรรมดา้น
ชมุชนและ
ผูส้งูอาย ุ

กิจกรรม
ดา้นสตัว ์

กิจกรรมดา้น
บรจิาคการกศุล 

กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม 4.47 
- 

-0.2660 
(.999) 

.09739 
(.438) 

.59158* 
(.000) 

กิจกรรมดา้นชมุชนและผูส้งูอายุ 4.49 
- - 

.12400 
(.354) 

.61818* 
(.000) 

กิจกรรมดา้นสตัว ์ 3.37 
- - - 

.49419* 
(.000) 

กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 4.88 - - - - 

* p < .05 

 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 19 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม 
พบวา่ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม กบัผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้น
บริจาคการกุศล จากการวิเคราะห ์พบว่า ค่า p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคท่ีมีสว่นรว่มในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล โดยมีผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั .59158 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นชุมชนและผูสู้งอายุ  กับผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล จากการวิเคราะห ์พบว่า ค่า p เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นชุมชนและผูส้งูอายุ มีความจงรกัภักดีต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นบริจาค
การกศุล โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั .61818 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนรว่มในกิจกรรมดา้นสตัว ์ กบัผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนรว่มในกิจกรรมดา้นบริจาค
การกศุล จากการวิเคราะห ์พบว่า คา่ p เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ี
มีส่วนรว่มในกิจกรรมดา้นสตัว ์มีความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
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ยินมากกว่าผู้บริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
.49419 
 สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่ง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน ประกอบด้วย ความ

น่าเชื่อถือ ความม่ันใจ ส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ และการสนองลูกค้าส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 
 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี ้

   : การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลกูคา้ไม่ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

   : การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได้ ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานสง่ผลตอ่
ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 67.704 5 13.541 129.832 .000 
Residual 41.092 394 .104   
Total 108.797 399    

  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 20 พบว่า ความถดถอยการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของ
พนกังานสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก      ยอมรบัสมมติฐานรอง      หมายความว่า การรบัรูคุ้ณภาพการ
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บริการของพนักงานส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวั
แปรอิสระ ในปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ     ดา้น
ความมั่นใจ      ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้     ดา้นความใสใ่จ      และดา้นการสนองลกูคา้
     อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้และสามารถสรา้ง
สมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 21 แสดงผลคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์และนยัส าคญัของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่ง
การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามรายดา้น 

ตัวแปรพยากรณ ์
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE (Beta)   
คา่คงท่ี (Constant) 1.788 .114  15.739 .000 
ดา้นความน่าเช่ือถือ     -.017 .072 -.019 -.232 .817 
ดา้นความมั่นใจ     .123 .071 .161 1.723 .086 
ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้      

.393 .053 .530 7.468 .000* 

ดา้นความใสใ่จ       .130 .058 .169 2.237 .026* 
ดา้นการสนองลกูคา้     -.019 .044 -.446 -.446 .656 
 r = .789 Adjusted   = .618   = .622 
 F = 129.832 SE = .32295 Sig. = .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ผลการวิเคราะหต์ามตารางท่ี 21 พบว่า ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
ผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

โดยรวม   ̂   ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน 
ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้     และดา้นความใส่ใจ     โดยตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
ความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม เรียงล าดบัตามขนาดความสมัพนัธจ์ากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
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ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (.393) และดา้นความใส่ใจ (.130) โดยตวัแปรทัง้ 2 ตวันีส้ามารถ
รว่มกนัท านายความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 62.2 (  = .622) และมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงระดบัความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 62.2 
 ผูวิ้จยัจงึไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธ์
ของความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ดงันี ้

 ̂ = 1.788 + .393     + .130     

 ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นสิ่งท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน กับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคต่อ
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูด้า้นคณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นสิ่งท่ี
สามารถจับต้องได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบ
แบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .393 หนว่ย 
 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นความใส่
ใจ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบาย
ไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูด้า้นคณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นความใส่ใจ เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความ
จงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .130 หนว่ย 
 ส่วนตวัแปรท่ีไม่มีความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ     ดา้น
ความมั่นใจ     และดา้นการสนองลกูคา้     
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สมมติฐานข้อที่ 3 การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน ประกอบด้วย ความ
น่าเชื่อถือ ความม่ันใจ ส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ และการสนองลูกค้าส่งผลต่อ
การรับรู้คุณค่าเพื่อผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี ้

   : การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลกูคา้ไม่ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น
ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

   : การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใสใ่จ และการสนองลกูคา้ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานสง่ผลตอ่
การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 95.77 5 19.154 182.495 0.000 
Residual 41.353 394 .105   
Total 137.124 399    

  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 22 พบว่า ความถดถอยการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของ
พนักงานส่งผลต่อการรับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 
(Multiple Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก      ยอมรบัสมมติฐานรอง      หมายความว่า การรบัรูคุ้ณภาพการ
บริการของพนกังานส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่ม
ตวัแปรอิสระ ในปัจจัยการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนกังาน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ     
ดา้นความมั่นใจ      ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้     ดา้นความใส่ใจ      และดา้นการสนอง



  103 

ลกูคา้     อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 23 แสดงผลคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์และนยัส าคญัของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่ง
การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานสง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามราย
ดา้น 

ตัวแปรพยากรณ ์
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE (Beta)   
คา่คงท่ี (Constant) 1.028 .114  9.021 .000 
ดา้นความน่าเช่ือถือ     .191 .072 .196 2.669 .008* 
ดา้นความมั่นใจ     .043 .072 .050 .598 .550 
ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้      .414 .053 .496 7.836 .000* 
ดา้นความใสใ่จ       -.073 .058 -.085 -.1.260 .208 
ดา้นการสนองลกูคา้     .179 .044 .225 4.072 .000* 
 r = .836 Adjusted   = .695   = .698 
 F = 

182.495 
SE = .32397 Sig. = .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 ผลการวิเคราะหต์ามตารางท่ี 23 พบว่า ตวัแปรท่ีมีความสมัพันธ์กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือ
ผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลโดยรวม   ̂   ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบริการของ
พนักงาน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ     ดา้นสิ่งท่ีสามารถจับตอ้งได้     และดา้นการสนอง
ลกูคา้     โดยตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคโดยรวมเรียงล าดบั
ตามขนาดความสมัพนัธจ์ากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (.414) ดา้นความ
นา่เช่ือถือ (.191) และดา้นการสนองลกูคา้ (.179) โดยตวัแปรทัง้ 3 ตวันีส้ามารถรว่มกนัท านายการ
รับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 69.8 (  = .698) และมีคา่ Sig. เท่ากบั .000 
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สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงระดบัความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 69.8 
 ผูวิ้จยัจงึไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธ์
ของความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ดงันี ้

 ̂  =  1.028 + .414     + .179     + .191     

 ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นความ
นา่เช่ือถือ พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดว้่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู ้ดา้นคุณภาพการบริการของพนักงาน ดา้นความ
น่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมี
ระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .191 หนว่ย 
 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นสิ่งท่ี
สามารถจับตอ้งได้ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของ
ผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
โดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรูด้า้นคุณภาพการบริการของ
พนกังาน ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง 
ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .414 หนว่ย 
 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ดา้นการสนอง
ลูกคา้ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูด้า้นคณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นการสนอง
ลกูคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบั
ความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .179 หนว่ย 
 ส่ วนตัวแปร ท่ี ไม่ มี ความสัมพันธ์กับ การรับ รู ้คุณค่า เ พ่ื อผู้ อ่ื นของผู้บ ริ โภค ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ.05 มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความ
มั่นใจ     และดา้นความใสใ่จ       
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สมมติฐานข้อที่ 4 ทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม (CSR) ประกอบด้วย การ
ปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและ
สังคม การจัดการส่ิงแวดล้อม และนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนิน
ความรับผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการได้ยนิ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี ้

   : ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม และนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมไม่
ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล 

   : ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม และนวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม
ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล 

ตาราง 24 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคมสง่ผลตอ่ความ
จงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑลโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 90.671 5 18.134 394.170 .000 
Residual 18.126 394 .046   
Total 108.797 399    

  
 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 24 พบว่า ความถดถอยทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม
ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั      ยอมรบัสมมติฐานรอง      หมายความว่า ทัศนคติความรบัผิดชอบของ
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สงัคมสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ ในปัจจยั
ทัศนคติความรบัผิดชอบของสังคม ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม     ดา้น
ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค      ดา้นการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม      ดา้นการจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม      และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่
สงัคม      อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 25 แสดงผลคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์และนยัส าคญัของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่ง
ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคมสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามรายดา้น 

ตัวแปรพยากรณ ์
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE (Beta)   
คา่คงท่ี (Constant) .487 .100  4.851 .000 
ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม     

.132 .040 .171 3.331 .001* 

ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค     -.060 .035 -.077 -.1709 .088 
ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม
       

.053 .036 .057 1.483 .139 

ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม       .572 .036 .636 15.706 .000* 
ดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่
นวตักรรมจากการด าเนินความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคม      

.184 .039 .183 4.718 .000* 

 r = .913 Adjusted   = .831   = .833 
 F = 394.170 SE = .21449 Sig. = .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ผลการวิเคราะหต์ามตารางท่ี 25 พบว่า ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
ผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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โดยรวม  ̂  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในปัจจยัทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ไดแ้ก่ ดา้น
การปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม     ดา้นการจัดการสิ่งแวดลอ้ม      และดา้นนวัตกรรม
และการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม       โดยตัวแปรท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีโดยรวม เรียงล าดบัตามขนาดความสัมพันธ์จากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม (.572) ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนิน
ความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (.184) และดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม (.132) โดยตวัแปร
ทัง้ 3 ตวั นีส้ามารถร่วมกันท านายความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 83.3 (  = .833) และมี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.00 สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงระดบัความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 
83.3 
 ผูวิ้จยัจงึไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธ์
ของความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ดงันี ้

 ̂ = .487 + .572     + .184      + .132     

 ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทัศนคติความรบัผิดชอบของสังคม ดา้นการปฏิบตัิต่อ
แรงงานอย่างเป็นธรรม พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นการปฏิบตัิตอ่
แรงงานอย่างเป็นธรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผูต้อบ
แบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .132 หนว่ย 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม ด้านการจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความ
จงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .572 หนว่ย 
 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นนวตักรรมและการ
เผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
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เดียวกนั กับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติ
ความรับผิดชอบของสังคม ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความ
รับผิดชอบต่อสังคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบ
แบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .184 หนว่ย 
 ส่วนตวัแปรท่ีไม่มีความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยรวม ระดับนัยส าคญัทางสถิติ .05 มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผิดชอบต่อ
ผูบ้รโิภค     และดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม       
 

สมมติฐานข้อที่ 5 ทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม (CSR) ประกอบด้วย การ
ปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและ
สังคม การจัดการส่ิงแวดล้อม นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความ
รับผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าเพื่อผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานไดด้งันี ้

   : ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมไม่ส่งผล
ต่อการรบัรูคุ้ณค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

   : ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมส่งผลตอ่
การรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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ตาราง 26 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคมสง่ผลตอ่การ
รบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู  

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 104.008 5 20.802 247.490 0.000 
Residual 33.116 394 .084   
Total 137.124 399    

 ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 26 พบว่า ความถดถอยทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม
ส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั      ยอมรบัสมมติฐานรอง      หมายความว่า ทัศนคติความรบัผิดชอบของ
สงัคมส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ 
ในปัจจยัทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม     
ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค      ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม      ดา้นการจดัการ
สิ่งแวดลอ้ม      และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่
สงัคม      อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 27 แสดงผลคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์และนยัส าคญัของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่ง
ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคมสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามรายดา้น 

ตัวแปรพยากรณ ์
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE (Beta)   
คา่คงท่ี (Constant) .175 .136  1.290 .198 
ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่าง
เป็นธรรม     

-.011 .053 -.013 -.212 .832 

ดา้นความรบัผิดชอบตอ่
ผูบ้รโิภค     

.354 .047 .409 7.516 .000* 
 

ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและ
สงัคม       

.153 .048 .148 3.194 .002* 

ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม       .279 .049 .276 5.678 .000* 

ดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่
นวตักรรมจากการด าเนินความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคม      

.159 .053 .141 3.019 .003* 

 r = .871 Adjusted   = .755   = .758 
 F = 247.490 SE = .28991 Sig. = .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ผลการวิเคราะหต์ามตารางท่ี 27 พบว่า ตวัแปรท่ีมีความสมัพันธ์กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือ
ผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยรวม  ̂  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในปัจจยัทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม 
ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค     ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม      ดา้นการ
จัดการสิ่งแวดล้อม      และดา้นนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความ
รับผิดชอบต่อสังคม      โดยตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กับการรับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนโดยรวม 
เรียงล าดบัตามขนาดความสมัพนัธจ์ากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค (.354) 
ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม (.279) ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความ
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รบัผิดชอบต่อสงัคม (.159) และดา้นการร่วมพฒันาชมุชนและสงัคม (.153) โดยตวัแปรทัง้ ตวั 
สามารถรว่มกนัรว่มกนัท านายการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 75.8 (  = .758) และมี
คา่ Sig. เทา่กบั 0.000 สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ได้
รอ้ยละ 75.8 
 ผูวิ้จยัจงึไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธ์
ของการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ดงันี ้

 ̂ = .175 + .354     + .279     + .153     + .159       

 ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นความรบัผิดชอบตอ่
ผูบ้ริโภค พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน กบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติความรบัผิดชอบของสังคม ดา้นความรบัผิดชอบต่อ
ผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมี
ระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .354 หนว่ย 
 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทศันคติความรบัผิดชอบของสังคม ดา้นการร่วมพฒันา
ชมุชนและสงัคม พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม ดา้นการร่วม
พัฒนาชุมชนและสังคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผู้ตอบ
แบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .153 หนว่ย 
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม ด้านการจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อ
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติความรบัผิดชอบของสังคม ดา้นการจดัการ
สิ่งแวดลอ้ม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมี
ระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .279 หนว่ย 
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 คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ในทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นนวตักรรมและการ
เผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความ
รับผิดชอบต่อสังคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบ
แบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .159 หนว่ย 
 ส่ วนตัวแปร ท่ี ไม่ มี ความสัมพันธ์กับ การรับ รู ้คุณค่า เ พ่ื อผู้ อ่ื นของผู้บ ริ โภค ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 มี 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการ
ปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม     
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน และการมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมเพื่อสังคมแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน
แตกต่างกัน 

ตัวแปรอิสระ 
ลักษณะส่วนบุคคล 

สถติทิี่ใช้ในการทดสอบ 
ตัวแปรตาม 

ความจงรักภักด ี
1.1 เพศ  t-test  
1.2 อาย ุ One Way ANOVA  
1.3 รายไดต้อ่เดือน  One Way ANOVA  
1.4 การมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม  One Way ANOVA  
สมมตฐิานข้อที ่2 การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ประกอบดว้ย ความนา่เช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่ง
ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใสใ่จ และการสนองลกูคา้สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดย
ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรอิสระ 
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน 

สถติทิี่ใช้ในการทดสอบ 
ตัวแปรตาม 

ความจงรักภักด ี

2.1 ดา้นความนา่เช่ือถือ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

2.2 ดา้นความมั่นใจ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

2.3 ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

2.4 ดา้นความใสใ่จ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

2.5 ดา้นการสนองลกูคา้ 
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  
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ตาราง 28 (ตอ่)  

สมมตฐิานข้อที ่3 การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ประกอบดว้ย ความนา่เช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่งท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้ความใสใ่จ และการสนองลกูคา้สง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรอิสระ 
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน 

สถติทิี่ใช้ในการทดสอบ 
ตัวแปรตาม 

การรับรู้คุณค่าเพือ่ผู้อื่น 

3.1 ดา้นความนา่เช่ือถือ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

3.2 ดา้นความมั่นใจ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

3.3 ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

3.4 ดา้นความใสใ่จ  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

3.5 ดา้นการสนองลกูคา้  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  
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ตาราง 28 (ตอ่)  

สมมตฐิานข้อที ่4 ทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม และนวตักรรม
และการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรอิสระ 
ทัศนคตคิวามรับผิดชอบของสังคม (CSR) 

สถติทิี่ใช้ในการทดสอบ 
ตัวแปรตาม 

ความจงรักภักด ี

4.1 ดา้นการปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

4.2 ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

4.3 ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม 
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

4.4 ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

4.5 ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรม
จากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม  

Multiple Regression 
Analysis (Enter)  
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ตาราง 28 (ตอ่)  

สมมตฐิานข้อที ่5 ทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม นวตักรรมและ
การเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมสง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรอิสระ 
สถติทิี่ใช้ในการทดสอบ 

ตัวแปรตาม 
ทัศนคตคิวามรับผิดชอบของสังคม (CSR) การรับรู้คุณค่าเพือ่ผู้อื่น 

5.1 ดา้นการปฏิบตัติอ่แรงงานอยา่งเป็นธรรม  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

5.2 ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

5.3 ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม 
 Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

5.4 ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม  
Multiple Regression 

Analysis (Enter)  

5.5 ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรม
จากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม  

Multiple Regression 
Analysis (Enter)  

 

= ไมแ่ตกตา่งกนั/ไมส่ง่ผล,  = แตกตา่งกนั/สง่ผล 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษา “ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 
ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะไดด้งันี ้

สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวิธีการด าเนินการศึกษาวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
และการมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคมท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดี 

2. เพ่ือศกึษาการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ 
ความมั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลกูคา้ท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีและ
การรับ รู ้คุณค่าของผู้บริ โภคต่อร้านกาแฟ ท่ีด า เนินการโดยผู้พิ การทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

3. เพ่ือศกึษาความรบัผิดชอบตอ่สงัคม ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม และ
นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสังคม ท่ีมีผลต่อความ
จงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่ของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 
สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยินใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีมีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคมแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

2. การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได้ ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 



  118 

3. การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความ
มั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใสใ่จ และการสนองลกูคา้ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

4. ความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็น
ธรรม ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการสิ่งแวดลอ้ม และ
นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

5. ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิต่อแรงงาน
อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการ
สิ่งแวดลอ้ม นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมส่งผลตอ่
การรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 
วิธีการด าเนินการศึกษาวิจัย 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาด
กลุม่ตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Non-Population) โดยใชส้ตูรส าหรบักรณีท่ี
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 95% และยอมให้
เกิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่าง 5%  (Taro Yamane.  1967) ซึ่งจะไดก้ลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพ่ือปอ้งกนัความไม่สมบรูณข์อง
แบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเทา่กบั 400 คน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามจ านวน 1 ชดุ โดยแบง่เนือ้หาค าถามออกเป็น 5 
ส่วน คือ เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดส้รา้งเครื่องมือ
และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบดว้ยค าถาม 5 
ตอน 
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ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศึกษาขอ้มลูจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับความคิดเห็นในการ

ใหบ้ริการความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน การรบัรูค้วามรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม ความจงรกัภกัดี และการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้เสนอตอ่อาจารยท่ี์ปรึกษาปริญญานิพนธ ์เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูตอ้งของเนือ้หาและเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง และน าเสนอตอ่
คณะกรรมการควบคมุปรญิญานิพนธ ์เพ่ือตรวจสอบและน าไปแกไ้ขก่อนน าไปใช ้

5. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับ
กลุ่มท่ีใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง  จ  านวน 30 คน เพ่ือน าไปหาค่าความเช่ือถือได้ของ

แบบสอบถาม (Reliability of the test) โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (  -Coefficent) ของครอ
นบาค (Cronbach. 1970: 161) ซึ่งคแ่อลฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของค าถาม โดยจะมี

คา่ระหว่าง 0       1 คา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงูโดยในงานวิจยันีค้า่ความ
เช่ือมั่นจะตอ้งมีคา่ 0.7 ขึน้ไป ดงัตาราง  
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ตาราง 29 แสดงจ านวนขอ้และคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถาม 

ตัวแปร จ านวนข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟ่า 
1. คุณภาพการบริการของพนักงาน 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ  3 .962 
 ดา้นความมั่นใจ 3 .888 
 ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 3 .910 
 ดา้นความใสใ่จ 3 .915 
 ดา้นการสนองลกูคา้ 3 .951 
2. ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม  3 .913 
 ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค 3 .793 
 ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม 3 .935 
 ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม 3 .868 
 ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการ

ด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม 
3 .935 

3. ความจงรักภักดขีองผู้บริโภค 8 .923 
4. การรับรู้คุณค่าเพือ่ผู้อื่น 5 .906 

สรุปผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ผลการศึกษา ศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีและการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 
สามารถสรุปผลได ้ดงันี ้
 

ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 
1. ข้อมูลด้านลักษณะส่วนบุคคล 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 238 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 59.5 และเพศชาย มีจ านวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.5 ตามล าดบั 
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อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ 35 ปี มีจ  านวน 
209 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.3 รองลงมาคือ อาย ุ36 – 45 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.8 
และอาย ุ46 ปีขึน้ไป มีจ านวนนอ้ยท่ีสดุ จ  านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15 ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท มีจ านวน 262 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.5 รองลงมามีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป 
มีจ านวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.5 และรายไดต้่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มี
จ านวนนอ้ยท่ีสดุ จ  านวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16 ตามล าดบั 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีส่วน
ร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคม ในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีจ านวน 187 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.8 
รองลงมามีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคม ในกิจกรรมดา้นชมุชนและผูส้งูอาย ุมีจ  านวน 110 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 27.5 ถัดมามีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ในกิจกรรมดา้นบริจาคการกศุล มีจ านวน 
60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15 ถดัมามีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ในกิจกรรมดา้นสตัว ์มีจ  านวน 43 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.8 และไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคม ดา้น
ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพื่อสงัคม และดา้นกิจกรรมอ่ืนๆ ตามล าดบั 

 
1. การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับ การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานของ

ผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  

ภาพรวมการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังาน ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นความมั่นใจ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความใส่ใจ และดา้นการสนองลกูคา้ ผูบ้ริโภคมี
ระดบัการรบัรูโ้ดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 โดยผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ในระดบัมากท่ีสดุ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความมั่นใจ และดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได้ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.24 และ 4.27 ตามล าดบั 
และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพการบริการของพนกังานรา้นกาแฟระดบั
มาก 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความใส่ใจ ดา้นการสนองลกูคา้ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.16 4.16 และ 4.17 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้
เก่ียวกับคุณภาพการบริการของพนักงานรา้นกาแฟ ดา้นความน่าเช่ือถือในระดับมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก
ท่ีสุด คือ ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างมีคุณภาพเป็นมาตรฐาน
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เดียวกนักบัพนกังานปกติทั่วๆ ไป โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.23 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการ
รบัรูใ้นระดบัมาก 2 ขอ้ คือ ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดถ้กูตอ้งตรงตาม
ความตอ้งการ และขอ้พนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างมีคุณภาพตาม
มาตรฐานของรา้นและเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 และ 4.09 ตามล าดบั 

ด้านความม่ันใจ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับคณุภาพ
การบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟ ดา้นความมั่นใจในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.24 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้ท่าน
รูส้ึกว่าพนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีทักษะและความช านาญในการท าเครื่องด่ืมเป็นอย่างดี 
และข้อพนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน มีความสามารถในการให้บริการอ่ืนๆ เช่น การท าบัตร
สมาชิก การแลก/ สะสมส่วนลด ไดอ้ย่างถกูตอ้ง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.25 และ 4.29 ตามล าดบั 
และผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูใ้นระดับมาก คือข้อพนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน มี
ความสามารถในการส่ือสาร รับค าสั่งซือ้ และอธิบายเครื่องด่ืมไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.17 

ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้
เก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งไดใ้นระดับมากที่สุด 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.27 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบั
มากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือ ขอ้พนกังานในรา้นฯ มีการดแูลและจดัเตรียมกระดาษ หลอด น า้ตาลซอง ให้
พรอ้มให้บริการอย่างสม ่าเสมอ ข้อเครื่องแบบและการแต่งกายของพนักงานในรา้น ดูสุภาพ
เรียบรอ้ย สะอาดถูกตามหลกัสขุอนามยั และขอ้พนกังานในรา้นนี ้มีการดแูลสถานท่ีและอุปกรณ์
ต่างๆ ภายในรา้นกาแฟฯ ใหดู้สวยงามและสะอาดถูกตามหลกัสุขอนามยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.23 4.25 และ 4.32 

ด้านความใส่ใจ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับคณุภาพ
การบริการของพนกังานรา้นกาแฟ ดา้นความใส่ใจในระดับมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.16 เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้พนกังาน
ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล และเป็นมิตร และขอ้พนกังานผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน มีความใส่ใจต่อผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี เช่น แกไ้ขค าสั่งซือ้ เพิ่ม/ลด รสชาติเครื่องด่ืม 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22 และ 4.21 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบั
มาก คือ ข้อเม่ือลูกค้ามีปัญหา พนักงานผู้พิการทางการได้ยินมีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้
ทนัทว่งที โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.07 
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ด้านการสนองลูกค้า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู ้เก่ียวกับ
คุณภาพการบริการของพนักงานรา้นกาแฟ ดา้นการสนองลูกคา้ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.17 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก 3 ขอ้ คือ 
ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการได้
ยิน มีความกระตือรือรน้ในการใหค้วามชว่ยเหลือและบริการ และขอ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน 
มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนใหบ้ริการอย่างชัดเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 4.18 และ 4.14 
ตามล าดบั 

 
2. การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม (CSR) ของ

ผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ภาพรวมทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม ประกอบดว้ย ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงาน
อย่างเป็นธรรม ดา้นความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค ดา้นการรว่มพฒันาชุมชนและสงัคม ดา้นการ
จดัการสิ่งแวดลอ้ม และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม ผูบ้รโิภคมีระดบัความคดิเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.28 
โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัทศันคติความรบัผิดชอบตอ่สงัคม(CSR) ของ
ผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสุด 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นความ
รบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม และดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรม
จากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 4.28 4.50 และ 4.34 
ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อสังคม
(CSR) ของผูบ้รโิภค ในระดบัมาก 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.04 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ด้านการปฏิบัตติ่อแรงงานอย่างเป็นธรรม พบวา่ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัทศันคตคิวามรบัผิดชอบตอ่สงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นการปฏิบตัิ
ต่อแรงงานอย่างเป็นธรรมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 เม่ือพิจารณารายข้อ
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์นการใหโ้อกาส โดยไม่เลือกปฏิบตัิในการจา้งงาน เช่น ผู้
พิการ ผูส้งูอายุ และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการจา้งพนกังานอย่างเพียงพอ
เหมาะสมต่อปริมาณงานท่ีท า โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 และ 4.34 ตามล าดับ ผู้ตอบ
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แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มี
การปฏิบตัติอ่พนกังานทกุๆ คนอยา่งใหเ้กียรตซิึ่งกนัและกนั โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 

ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการ
ความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อสงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นความรบัผิดชอบ
ต่อผูบ้ริโภคในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ คือ ขอ้เครื่องด่ืม ขนม น า้แข็ง หลอด 
และแกว้กาแฟท่ีใชภ้ายในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีความสะอาดและสขุอนามยั 
ขอ้บตัรสมาชิก Blue Card มีการเก็บคะแนนสะสม และการแลกใชค้ะแนนอย่างเหมาะสมและเป็น
ธรรม และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีบริการ Wi-Fi ปลั๊กไฟ และหอ้งน า้ท่ีเพียงพอ
ตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.31 4.41 และ 4.23 ตามล าดบั 

ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อสงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นการร่วมพฒันา
ชุมชนและสังคมในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 3 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีส่วนช่วยกระจายรายไดใ้หชุ้มชน โดยการรบัซือ้เมล็ดกาแฟดิบจากเกษตรกร ขอ้รา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance มีการพฒันาชมุชน โดยจดัท าโครงการพฒันาและผลิตกาแฟ 
(โดยรว่มมือระหว่างมลูนิธิโครงการหลวงและกลุ่ม ปตท.) และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีภาพลักษณใ์นการจ้างงานและพัฒนาทักษะใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาส เช่น ผูสู้งอายุหรือผู้
พิการทางการไดย้ิน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.05 3.92 และ 4.16 ตามล าดบั 

ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกับทัศนคติความรับผิดชอบต่อสังคม(CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นการจัดการสิ่งแวดลอ้มใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วน
ช่วยสิ่งแวดลอ้มในการลดขยะพลาสติก โดย ส่งเสริมใหน้  าแกว้มาเองเพ่ือส่วนลด  และการแจก
ถุงสปันบอนด ์เพ่ือใชใ้ส่เครื่องด่ืมแทนถุงพลาสติกท่ีใชค้รัง้เดียวแลว้ทิง้  ขอ้รา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance มีส่วนช่วยในการลดขยะอ่ืนๆ  โดยน าวสัดท่ีุใชแ้ลว้ภายในรา้นและโรงคั่ว
กาแฟมาผลิตเป็นเฟอรน์ิเจอรส์  าหรบัตกแตง่ทัง้ภายในรา้น เชน่ ตูแ้ละชัน้วางของ และขอ้รา้นกาแฟ 
Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยสรา้งพืน้ท่ีสีเขียว ใหก้บับริเวณโดยรอบพืน้ท่ีรา้น ดว้ยการ
ปลกูตน้ไมท้ัง้ภายใน/นอกรา้น โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.36 4.53 และ 4.60 ตามล าดบั 
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ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อ
สังคม ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติความรบัผิดชอบต่อ
สังคม(CSR) ของผู้บริโภค ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความ
รบัผิดชอบต่อสังคมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 2 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance มีเผยแพร่และให้ความรู้เก่ียวกับนวัตกรรมต่างๆ ผ่านช่องทางการส่ือสาร
อิเล็กทรอนิกส ์เช่น ผลิตภัณฑชี์วภาพทดแทนพลาสติก และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีนวตักรรมท่ีเนน้ใหค้วามรูส้ึกร่มรื่น และสมัผสัถึงธรรมชาติดว้ยพืน้ท่ีสีเขียว“Taste of 
Nature โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และ 4.64 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ีเป็น
ประโยชนต์อ่สิ่งแวดลอ้ม  เพ่ือลดขยะพลาสติกและการใชก้ระดาษ (เช่น แกว้ Bio Cup (เครื่องด่ืม
รอ้น) แกว้ Ingeo PLA (เครื่องดื่มเย็น) และหลอด Bio กระดาษ) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.10 

 
3. การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่

ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.37 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความ
จงรกัภกัดีของผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสดุ 8 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เป็น
รา้นกาแฟท่ีท่านนึกถึงเป็นอันดบัแรก ขอ้ท่านรูส้ึกช่ืนชอบรสชาติของกาแฟ ในรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance ขอ้ท่านรูส้ึกช่ืนชอบบรรยากาศของรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance 
ขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีราคาของเครื่องด่ืมและขนมเหมาะสมกับคณุภาพท่ี
ไดร้บั ขอ้ท่านจะใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance อย่างตอ่เน่ือง แมจ้ะมีรา้นกาแฟ
อ่ืนมาตัง้ในบรเิวณใกลเ้คียง ขอ้หากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีโปรโมชั่น ท่านจะเขา้
รว่มโปรโมชั่นนัน้โดยไม่รีรอ ขอ้เม่ือมีโอกาส ท่านจะแนะน าเพ่ือนๆใหม้าใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance และขอ้หากมีใครกล่าวถึงรา้นฯ ในแง่ลบ ท่านจะยงัคงกลบัไปใชบ้ริการรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.49 4.32 4.34 4.42 4.30 4.37 4.35 
และ 4.41 ตามล าดบั  
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4. การวิเคราะหข้์อมูลเกี่ยวกับการรับคุณค่าเพือ่ผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่
ด าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 การรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกบัการรบัคณุคา่
เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค ในระดบัมากท่ีสดุ 3 ขอ้ คือขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เนน้
การใชแ้กว้เคลือบพลาสตกิชีวภาพ ยอ่ยสลายได ้100% ท าใหท้า่นรูส้กึวา่ชว่ยรกัษาสิ่งแวดลอ้ม ขอ้
รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ใชเ้มล็ดกาแฟภายในประเทศ การเขา้มาใชบ้ริการในรา้นนี ้
ท  าใหท้่านรูส้ึกว่าท่านไดมี้ส่วนช่วยเกษตรกรไทยใหมี้รายไดม้ากขึน้ และขอ้การท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ท าใหท้่านมีส่วนช่วยในกิจกรรมอบรมใหค้วามรูเ้ก่ียวกบั
การปลกูกาแฟแก่เกษตรอย่างยั่งยืน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.29 4.27 และ 4.50 ตามล าดบั และ
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูเ้ก่ียวกับการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค ระดบัมาก 2 ขอ้ 
คือขอ้การท่ีมาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ท าใหท้่านรูส้ึกว่าไดมี้ส่วนรว่ม
ในการช่วยเหลือผูพ้ิการทางการไดย้ินใหมี้อาชีพและรายได้ และขอ้รา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีการใหน้  าเสนอสินคา้มาขายร่วมกับรา้น เช่น ขนม ท าใหท้่านรูส้ึกว่าไดว้่ามีส่วนร่วมใน
การชว่ยเหลือเศรษฐกิจของชมุชน โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.10 และ 3.89 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมาน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต้อ่เดือน และการมี
ส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสงัคมแตกตา่งกันมีความจงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

1.1 เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน แตกตา่งกนั 

ผลการวิจัย พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผู้พิการทางการไดย้ิน ไม่แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

1.2 อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการไดย้ิน แตกตา่งกนั 

ผลการวิจัย พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน
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ท่ีตัง้ไว ้ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามอาย ุ พบว่า มีความแตกตา่งอยู่จ  านวน 3 คู ่คือ ผูบ้ริโภคมีอายุต  ่า
กว่าหรือเท่ากับ 35 ปี มีความจงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ิน
มากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ36 – 45 ปี ผูบ้ริโภคมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 35 ปี มีความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ46 ปีขึน้ไป และผูบ้ริโภค
มีอาย ุ 36 – 45 ปี มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่า
ผูบ้รโิภคท่ีมีอาย ุ46 ปีขึน้ไป  

1.3 รายได้ต่อเดอืน ท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั 

ผลการวิจัย พบว่า รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามรายไดต้อ่เดือน พบว่า มีความแตกตา่งอยู่จ  านวน 3 คู ่
คือ ผูบ้ริโภคมีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท 
ผูบ้ริโภคมีรายไดต้่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป และ
ผูบ้ริโภคมีรายไดต้อ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดย
ผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกวา่ผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดต้อ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป  

1.4 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม ท่ีแตกตา่งกันมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน แตกตา่งกนั 
 ผลการวิจัย พบว่า การมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพื่อสงัคมท่ีแตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน แตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน โดยจ าแนกตามการมีส่วนรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม พบว่า 
มีความแตกต่างอยู่จ  านวน 3 คู่ คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดล้อม มีความ
จงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ินมากกว่าผู้บริโภคท่ีมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล ผู้บริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นชุมชนและผูสู้งอายุ มีความ
จงรักภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ินมากกว่าผู้บริโภคท่ีมีส่วนร่วมใน
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กิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล และผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นสตัว ์มีความจงรกัภักดีต่อ
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้น
บรจิาคการกศุล  
 
 สมมตฐิานขอ้ท่ี 2 การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ 
ความมั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อ
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรท่ีส่งผลความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ใน
ปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ไดแ้ก่  ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และดา้นความ
ใส่ใจ โดยตวัแปรท่ีส่งผลความจงรกัภักดีโดยรวมเรียงล าดบัตามขนาดการรบัรูจ้ากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจับตอ้งได้ (.393) และดา้นความใส่ใจ (.130) โดยสามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงของระดบัความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 62.2 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

 ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความ
จงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูด้า้นคณุภาพการบริการ
ของพนักงาน ดา้นสิ่งท่ีสามารถจับตอ้งได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมา
เก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภักดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .393 หน่วย อย่าง
นยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านความใส่ใจ พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน กับความจงรกัภักดี
ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
โดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรูด้า้นคุณภาพการบริการของ
พนักงาน ดา้นความใส่ใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบ
แบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .130 หน่วย อย่างนยัส าคญัทางสถิติ .05 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ส่ วนตัวแปร ท่ี ไม่ มี ความสัมพันธ์กับความจงรักภัก ดีของผู้บ ริ โภค ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ.05 มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความ
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นา่เช่ือถือ ดา้นความมั่นใจ และดา้นการสนองลกูคา้ อย่างนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
  
 สมมตฐิานขอ้ท่ี 3 การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ 
ความมั่นใจ สิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการสนองลูกคา้ส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือ
ผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล  

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรท่ีส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ท่ีระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ .05 ในปัจจัยการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนักงาน ไดแ้ก่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได้  และดา้นการสนองลูกคา้ โดยตวัแปรท่ีส่งผลต่อการรบัรู ้
คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคโดยรวมเรียงล าดบัตามขนาดการรบัรูจ้ากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่  ดา้นสิ่งท่ี
สามารถจับตอ้งได ้(.414) ดา้นความน่าเช่ือถือ (.191) และดา้นการสนองลูกคา้ (.179) โดย
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของระดบัการรบัรูคุ้ณค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 69.8 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับการรบัรู ้
คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรู ้
ดา้นคณุภาพการบรกิารของพนกังาน ดา้นความนา่เช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย โดยไม่มีอิทธิพลของตวั
แปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภักดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .191 หน่วย 
อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน กับการ
รับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรู ้
ดา้นคุณภาพการบริการของพนักงาน ดา้นสิ่งท่ีสามารถจับตอ้งได ้เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มี
อิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ 
.414 หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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 ด้านการสนองลูกค้า พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับการรับรู ้
คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรู ้
ดา้นคณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นการสนองลกูคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของ
ตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .179 หน่วย 
อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ส่วนตัวแปรท่ีไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ.05 มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความ
มั่นใจ และดา้นความใสใ่จ  อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่
แรงงานอย่างเป็นธรรม ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการ
สิ่งแวดลอ้ม และนวตักรรมและการเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม
ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรท่ีส่งผลความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ใน
ปัจจยัทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นการ
จดัการสิ่งแวดลอ้ม  และดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบ
ตอ่สงัคม โดยตวัแปรท่ีสง่ผลความจงรกัภกัดีโดยรวมเรียงล าดบัตามขนาดการรบัรูจ้ากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม (.572) ดา้นนวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนิน
ความรับผิดชอบต่อสังคม (.184) และด้านการปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม (.132) โดย
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของระดบัความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 83.3 เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ 

 ด้านการปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม พบว่า มีความสมัพันธใ์นทิศทาง
เดียวกนั กับความจงรกัภักดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติ
ความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มี



  131 

อิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ 
.132 หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความ
จงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติความรบัผิดชอบของ
สงัคม ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง 
ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .572 หน่วย อย่างนยัส าคญัทาง
สถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบ
ต่อสังคม พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบาย
ไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นนวัตกรรมและการเผยแพร่
นวตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปร
อ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัความจงรกัภกัดีโดยรวมเพิ่มขึน้ .184 หน่วย อย่าง
นยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ส่ วนตัวแปร ท่ี ไม่ มี ความสัมพันธ์กับ ความจงรักภัก ดี ของผู้บ ริ โภค ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ.05 มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความ
รบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค และดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว ้

 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ประกอบดว้ย การปฏิบตัิตอ่
แรงงานอย่างเป็นธรรม ความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค การรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม การจดัการ
สิ่งแวดลอ้ม นวตักรรมและการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคมส่งผลตอ่
การรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรท่ีส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ในปัจจยัทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม ไดแ้ก่ ดา้นความรบัผิดชอบตอ่
ผูบ้ริโภค  ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม  ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม  และดา้นนวตักรรม
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และการเผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม โดยตวัแปรท่ีส่งผลตอ่การรบัรู ้
คุณค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคโดยรวมเรียงล าดบัตามขนาดการรับรูจ้ากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
ความรบัผิดชอบต่อผูบ้ริโภค (.354) ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม (.279) ดา้นนวตักรรมและการ
เผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม (.159) และดา้นการรว่มพฒันาชมุชน
และสงัคม (.153) โดยสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของระดบัความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ไดร้อ้ยละ 75.8 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

 ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบั
การรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติ
ความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของ
ตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .354 
หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านการร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั 
กับการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติ
ความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพล
ของตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ 
.153 หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัการ
รับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติ
ความรบัผิดชอบของสงัคม ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวั
แปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .279 
หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ด้านนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบ
ต่อสังคม พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมีทัศนคติความรบัผิดชอบของสังคม ดา้นนวัตกรรมและการ
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เผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของ
ตวัแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นโดยรวมเพิ่มขึน้ .159 
หนว่ย อยา่งนยัส าคญัทางสถิต ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 ส่วนตัวแปรท่ีไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 มี 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการ
ปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม อย่างนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว ้

อภปิรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น
ของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล” สามารถสรุปประเดน็ท่ีส าคญัมาอภิปรายผลได ้ดงันี ้ 

 
1. ลักษณะส่วนบุคคลกับความจงรักดีต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการ

ทางการได้ยนิ  
จากสมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต้อ่เดือน 

และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือสังคมแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่งกนั ผลการวิจยัพบวา่ 

1.1 ด้านเพศ พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินไม่แตกตา่งกนั ทัง้นีเ้น่ืองจากคา่นิยม วฒันธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป ส่งผล
ใหพ้ฤติกรรมการบริโภคกาแฟเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากขึน้ อีกทัง้กาแฟเป็นสินคา้
อปุโภค บรโิภค ท่ีสามารถบริโภคไดท้ัง้เพศชายและหญิง รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มี
ภาพลกัษณก์ารช่วยเหลือผูด้อ้ยโอกาสทางสังคมซึ่งเป็นค่านิยมของคนรุ่นใหม่ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคมี
ความช่ืนชอบท่ีจะเขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วราภรณ ์ไชยชมภู (2560) 
ไดศ้ึกษาเรื่องความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์ร (CSR) ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในตรา
สินคา้ซีพี (CP) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความ
จงรกัภกัดีตอ่สินคา้ตราซีพี (CP) ไมแ่ตกตา่งกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐิักานต ์อดิศยัรตั
นกุล และ สุพิศ ฤทธ์ิแก้ว (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกคา้ต่อผลิตภัณฑแ์ละบริการ
อินเทอรเ์น็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที  
สาขาสรุาษฎรธ์านี พบวา่ เพศมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของลกูคา้ไมแ่ตกตา่งกนั 
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1.2 ด้านอายุ พบว่า อายท่ีุแตกตา่งกันมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการ
โดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกต่างกัน ทัง้นีเ้น่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความชอบใน
สินคา้และบรกิารแตกตา่งกนัตามช่วงอายุ โดยผูบ้ริโภคท่ีอายุนอ้ยมกัท่ีจะนิยมเขา้ไปบริโภคกาแฟ
เป็นหลกัและใชบ้รกิารเป็นสถานท่ีนดัพบ ประชมุ สงัสรรค ์ในขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคท่ีมีอายมุากมกั
ท่ีจะนิยมเข้าไปบริโภคกาแฟเพ่ือผ่อนคลายจากความเครียดระหว่างท างาน ท าให้เกิดความ
จงรกัภักดีในตราสินคา้ท่ีแตกตา่งกัน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550, น. 
57-59) กล่าวว่า อายุ (Age) เป็นปัจจัยท่ีท าใหผู้้บริโภคมีความแตกต่างกัน ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกันจะมีความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกตา่งกนั ความคิดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคใน
กลุ่มวยัรุ่นมกัจะชอบทดลองสิ่งใหม่ๆ ชอบสินคา้ตามแฟชั่นมากกว่าผูบ้ริโภคกลุ่มวยัท างานและ
กลุ่มผูส้งูอาย ุในขณะกลุ่มผูบ้ริโภคสงูอาย ุสนใจชอบสินคา้เก่ียวกบัการรกัษาสขุภาพและสินคา้ท่ี
มีมาตรฐานความปลอดภยั  

1.3 รายได้ต่อเดือน พบว่า รายไดต้อ่เดือนท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภกัดีตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกต่างกนั เม่ือไดท้  าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ 
พบว่าผูบ้ริโภคมีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากท่ีสดุ เน่ืองจากเป็นกลุ่มวยัท างานมาระยะเริ่มแรกจึงยงัมี
ความระมดัระวงัการใชจ้า่ยเงิน อาจจะค านงึถึงความเหมาะสมของราคาเครื่องด่ืม ในขณะท่ีกลุ่มผู้
ท่ีมีรายไดม้าก อาจมีทางเลือกบริโภคในรา้นกาแฟท่ีมีระดบัราคาสูงไดม้ากกว่า ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ ณัฐิกานต ์อดิศยัรตันกุล และ สุพิศ ฤทธ์ิแกว้ (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความภักดีของ
ลกูคา้ตอ่ผลิตภณัฑแ์ละบรกิารอินเทอรเ์น็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขต
พืน้ท่ีศนูยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที  สาขาสุราษฎรธ์านี พบว่า รายไดต้อ่เดือนมีความสมัพนัธก์ับความ
ภกัดีของลกูคา้แตกตา่งกนั 

1.4 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม พบว่า การมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือ
สงัคมท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินแตกตา่ง
กนั ซึ่งงานวิจยัพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความจงรกัภกัดีต่อรา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินมากท่ีสดุ ทัง้นีเ้น่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีการท ากิจกรรมทางดา้นสิ่งแวดลอ้มท่ีโดดเดน่ ไดแ้ก่ การปลกูป่า ลดขยะพลาสติก เป็น
ตน้ ท าใหผู้้บริโภคเกิดการรับรูแ้ละช่ืนชอบ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (วราภรณ์ ไชยชมภู, 
2560) ไดศ้กึษาเรื่องความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร (CSR) ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีใน
ตราสินคา้ซีพี (CP) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร 
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ดา้นรกัษส์ิ่งแวดลอ้มและพลงังานมีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ซีพี (CP) ของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

 
2. การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานกับ ความจงรักภักดี และการรับรู้

คุณค่าเพือ่ผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟทีด่ าเนินการโดยผู้พกิารทางการได้ยนิ 
จากสมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ส่งผลต่อความ

จงรกัภักดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
และจากสมมติฐานที่ 3 การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือ
ผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ผลการวิจยัพบวา่ 

2.1 ด้านความน่าเชื่อถือ ผลวิจยัพบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการได้
ยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีค้วามน่าเช่ือถือของงานวิจยันีพ้ิจารณาจากคณุภาพ
การใหบ้ริการของพนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ินท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน มีคณุภาพการบริการ
อย่างสม ่าเสมอเหมือนพนักงานปกติทั่วไป ซึ่งเป็นไปตามความคาดหวังของผู้บริโภคอยู่แล้ว 
เน่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการฝึกอบรมอย่างดีท าใหมี้คณุภาพการบริการ
อยา่งสม ่าเสมอเหมือนพนกังานปกตทิั่วไป จงึท าใหผู้บ้ริโภคไม่เห็นถึงความแตกตา่งจากรา้นกาแฟ
อ่ืนๆ ทั่วไป ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ พบว่าคณุภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดมี้อิทธิพลต่อความภักดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้รา้นคาเฟ่
ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้  

แต่ความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากผูบ้ริโภค
ไดร้บับริการจากพนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีปฏิสมัพนัธโ์ดยตรงตัง้แตข่ัน้ตอนการรบัออเดอร์
สินคา้ ท าใหผู้บ้รโิภคเกิดการรบัรู ้ตระหนกัวา่ไดมี้สว่นชว่ยเหลือกลุ่มบคุคลเหล่านี ้ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของอมัพล ชสูนุก และคนอ่ืน ๆ (2559) ศกึษาเรื่องอิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการต่อ
คุณค่าท่ีรับรู ้ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขต
กรุงเทพมหานครพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการในมิติความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ มีอิทธิพล
ทางบวกตอ่คณุคา่ท่ีรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิาร 
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2.2 ด้านความม่ันใจ พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นความ
มั่นใจไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีค้วามมั่นใจของงานวิจยันีพ้ิจารณาจากความสามารถดา้น
การส่ือสาร รบัค าสั่งซือ้ ทกัษะและความช านาญในการท าเครื่องด่ืม ซึ่งพนกังานผูพ้ิการทางไดย้ิน
ท าไดเ้ป็นอย่างดี เน่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการฝึกอบรมเป็นอย่างดีท าให้
ผูบ้รโิภคไมเ่ห็นถึงความแตกตา่งจากรา้นกาแฟอ่ืนๆ ทั่วไป ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐิักานต ์
อดศิยัรตันกลุ และ สพุิศ ฤทธ์ิแกว้ (2560) ศกึษาเรื่องความภกัดีของลกูคา้ตอ่ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
อินเทอรเ์น็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที  
สาขาสรุาษฎรธ์านี พบว่าคณุภาพบริการดา้นการใหค้วามมั่นใจ มีความสมัพนัธท์างบวกในระดบั
ต ่ากบัความภกัดีของลกูคา้ฯ  

และดา้นความมั่นใจ ไม่ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคดีตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากผูบ้ริโภค
อาจค านงึถึงทกัษะ ความช านาญในการท าเครื่องดื่มจากผูใ้หบ้รกิารเป็นหลกั จึงไม่ไดเ้ช่ือมโยงการ
รบัรูไ้ปถึงคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น ซึ่งสอดคลอ้งกบับทความของ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552, น. 123) คณุคา่
การรบัรูข้องลกูคา้ (Customer Value) เป็นการรบัรูใ้นรูปของตวัเงินทางดา้นเศรษฐกิจ หนา้ท่ีและ
ผลประโยชนท์างดา้นจิตวิทยาท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดร้บัจากตลาด หรือเป็นผลรวมของประโยชน์
หรืออรรถประโยชนจ์ากผลิตภณัฑห์รือบรกิารใดบรกิารหนึ่ง  

2.3 ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน 
ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มี
การออกแบบบรรยากาศ เครื่องแบบและการแต่งกายของพนกังานท่ีแสดงออกมาท าใหผู้บ้ริโภค
รบัรูถ้ึงความสุภาพ เรียบรอ้ย รวมไปถึงจดัเตรียมความพรอ้มของอุปกรณภ์ายในรา้นสะอาดและ
ถกูสุขอนามยัค่อนขา้งโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณแ์ตกต่างจากรา้นกาแฟอ่ืนทั่วไปท าใหผู้บ้ริโภค 
ช่ืนชอบและกลบัมาใชซ้  า้เกิดเป็นความจงรกัภกัดี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐิักานต ์อดิศยัรตั
นกุล และ สุพิศ ฤทธ์ิแก้ว (2560) ศึกษาเรื่องความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
อินเทอรเ์น็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที  
สาขาสรุาษฎรธ์านี พบวา่คณุภาพบรกิารดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้มีความสมัพนัธท์างบวกในระดบัสงูกบั
ความภกัดีของลกูคา้ฯ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กีรติ บนัดาลสิน (2558) ศกึษาเรื่องการรบัรู ้
คณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านกั
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ราชด าเนิน พบว่าการรบัรูค้ณุภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสมัพนัธ์
เชิงบวกกบัความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารลกูคา้ 

และดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้สง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจาก
ภายในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการดแูลและจดัเตรียมกระดาษ หลอด น า้ตาล
ซอง ใหพ้รอ้มบริการอย่างสม ่าเสมอ โดยหลอดและแกว้นัน้เคลือบพลาสติกชีวภาพ สามารถย่อย
สลายได ้100% รวมถึงใหโ้อกาสพนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ินไดมี้ปฏิสัมพนัธใ์นการใหบ้ริการ
โดยตรงกบัผูบ้รโิภค ท าใหผู้บ้รโิภคเกิดการตระหนกัรบัรูถ้ึงการรกัษาสิ่งแวดลอ้มและส่งเสริมอาชีพ 
ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของอมัพล ชสูนุก และคนอ่ืน ๆ (2559) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคณุภาพ
การใหบ้รกิารตอ่คณุคา่ท่ีรบัรู ้ความพึงพอใจ และความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความ
งามในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการในมิติสิ่งท่ีสมัผสัได ้มีอิทธิพลทางบวกตอ่
คณุคา่ท่ีรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิาร 

2.4 ด้านความใส่ใจ พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นความใส่
ใจ  ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟ ท่ีด า เนินการโดยผู้พิการทางการได้ยิน  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนีเ้น่ืองจากการบริโภคเครื่องด่ืมแล้ว ผู้บริโภคยังตอ้งการ
คณุภาพในสินคา้และบริการ รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ผูบ้ริโภคสามารถไข เพิ่ม/ลด 
รสชาติเครื่องด่ืมได ้ซึ่งพนกังานเขา้ใจสามารถแกไ้ขปัญหาตา่งๆ ไดดี้ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความช่ืน
ชอบ พงึพอใจตอ่การใหบ้ริการของพนกังานส่งผลใหเ้กิดความจงรกัภกัดี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ กีรติ บนัดาลสิน (2558) ศกึษาเรื่องการรบัรูค้ณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีในการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน พบว่าการรบัรูค้ณุภาพบริการ ดา้น
ความใสใ่จลกูคา้ มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารลกูคา้ 

แต่ดา้นความใส่ใจ ไม่ส่งผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากผูบ้ริโภคเนน้
ความคาดหวงัจากผูใ้หบ้รกิาร การแกไ้ขปัญหาในค าสั่งซือ้และรสชาติของเครื่องด่ืม ท าใหผู้บ้ริโภค
ไมร่บัรูเ้ช่ือมโยงถึงการชว่ยเหลือสงัคม การแกไ้ขปัญหาสิ่งแวดลอ้ม และการส่งเสริมอาชีพของรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอมัพล ชูสนกุ และคนอ่ืน ๆ 
(2559) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการต่อคณุค่าท่ีรบัรู ้ความพึงพอใจ และความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า คุณภาพการ
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ให้บริการในมิติการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรูข้อง
ผูใ้ชบ้รกิาร 

2.5 ด้านการสนองลูกค้า พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการของพนกังาน ดา้นการ
สนองลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนีเ้น่ืองจากการสนองลูกคา้พิจารณาจากการรับค าสั่งซือ้ท่ี
ชัดเจน รวดเร็วซึ่งพนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ินสามารถใหบ้ริการไดต้ามมาตรฐาน ไดร้บัก าร
อบรมไม่ตา่งจากพนกังานอ่ืนทั่วไปไม่แตกต่างจากรา้นกาแฟส่วนใหญ่ ท าใหไ้ม่ส่งผลตอ่ความช่ืน
ชอบของผูบ้รโิภค ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศกึษาเรื่องปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความภักดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้รา้นคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้  พบว่าคุณภาพ
บริการดา้นตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้รา้นคาเฟ่
ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้  

แตด่า้นการสนองลกูคา้ ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากพนกังานผู้
พิการทางการไดย้ินสามารถตอบสนองการใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว ช่วยเหลือทนัท่วงทีและแจง้คิว
อย่างชดัเจนท าใหผู้บ้ริโภคเกิดปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับพนักงาน ดงันัน้จึงเกิดการตระหนักรบัรู ้
คณุคา่ช่วยเหลือผูอ่ื้น ซึ่งสอดคลอ้งกบับทความของ Day & Crask.  2000; Holbrook.  1994; 
Holbrook & Corfman.  1985; Woodruff.  1997; Woodruff & Gardial.  1996 อา้งถึงใน ปิย
พรรณ กลั่นกลิ่น และคนอ่ืน ๆ (2562)  ท่ีกล่าวว่า การรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้น คือการจดักิจกรรม
เพ่ือใหล้กูคา้ไดมี้สว่นรว่มในการชว่ยเหลือไมว่า่จะชว่ยเหลือทางตรงหรือทางออ้ม การใส่ความรูส้ึก
ใหส้ินคา้และบรกิารใหด้มีูคณุคา่ไมเ่อาเปรียบสงัคม 

 
3. ทัศนคติความรับผิดชอบของสังคม (CSR) ของผู้บริโภคกับ ความจงรักภักด ี

และการรับรู้คุณค่าเพือ่ผู้อื่นของผู้บริโภคต่อร้านกาแฟที่ด าเนินการโดยผู้พิการทางการได้
ยนิ  

จากสมมติฐานข้อที่ 4 ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค
ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล และจากสมมติฐานข้อที่ 5 ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ของ
ผู้บริโภค ส่งผลต่อการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืนของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้พิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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3.1 การปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม พบว่า ทศันคติความรบัผิดชอบของ
สงัคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจาก
รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการท ากิจกรรมเพ่ือสงัคม ซึ่งใหพ้นกังานผูพ้ิการทางการ
ไดย้ินใหบ้รกิารโดยตรงตอ่ผูบ้รโิภค ท าใหผู้บ้รโิภคไดต้ระหนกัอย่างรวดเร็วถึงการไม่เลือกปฏิบตัิตอ่
แรงงาน และช่วยเหลือผูด้อ้ยโอกาสส่งผลใหรู้ส้ึกช่ืนชม ช่ืนชอบ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของธีร
พนัธ ์โลห่ท์องค า (2551) ท่ีกล่าวไวว้่า ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีชอบพอตอ่ตราสินคา้จนเกิดความพึง
พอใจ การเขา้รว่มกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้นัน้ๆ ซึ่งส่งผลตอ่พฤติกรรมการเลือกซือ้ตรา
สินคา้นัน้ซ  า้ๆ อยูเ่ป็นประจ า 

แตด่า้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม ไม่ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของ
ผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ทัง้นีก้ารปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรมพิจารณาจากการไม่เลือกปฏิบัติงาน การช่วยเหลือ
ผูด้อ้ยโอกาส การใหเ้กียรติพนักงาน มีปริมาณงานท่ีเพียงพอและเหมาะสม ท าให้ผูบ้ริโภคไม่
เช่ือมโยงหรือรบัรูโ้ดยตรงไปถึงการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น เน่ืองจากการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นพิจารณา
จากการดแูลเรื่องสิ่งแวดลอ้มของรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance การลดขยะพลาสติกใช้
แกว้กระดาษย่อยสลายได ้ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบับทความของ Day & Crask.  2000; Holbrook.  
1994; Holbrook & Corfman.  1985; Woodruff.  1997; Woodruff & Gardial.  1996 อา้งถึงใน 
ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น และคนอ่ืน ๆ (2562)  ท่ีกล่าวว่า การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้น ดา้นเพ่ือสงัคมคือ
องคก์รมีภาพลกัษณก์ารมีสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้ อย่างเช่นการจดักิจกรรมเพ่ือใหล้กูคา้ไดมี้ส่วนรว่ม
ในการชว่ยเหลือไมว่า่จะชว่ยเหลือทางตรงหรือทางออ้ม การใสค่วามรูส้กึใหส้ินคา้และบริการใหด้มีู
คณุคา่ไมเ่อาเปรียบสงัคม 

3.2 ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค พบวา่ ทศันคตคิวามรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) 
ของผู้บริโภค ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีค้วามรบัผิดชอบต่อ
ผูบ้ริโภคพิจารณาจากการใหส้ิทธิตามบตัรสมาชิก Blue Card การมีบริการ Wifi และมีหอ้งน า้ท่ี
สะอาดและเพียงพอ ส าหรบับตัรสมาชิก Blue Card ผูบ้ริโภคอาจจะไม่รบัรูถ้ึงสิทธิประโยชนท่ี์
ชดัเจนมากนกั รวมถึงบริการหอ้งน า้และ Wifi ส่วนใหญ่รา้นกาแฟในระดบัเดียวกนัมีการใหบ้ริการ
ท่ีใกลเ้คียงกันท าใหผู้บ้ริโภคไม่รูรู้ส้ึกแตกต่าง ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ช านาญ รอดภัย และ 
ธรรมวิมล สุขเสริม (2556) ศึกษาเรื่องการรับรูค้วามรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รและส่วน
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ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีของหอพกัของนกัศกึษา มหาวิทยาลยัอบุลราชธานี 
พบวา่ ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รดา้นความรบัผิดชอบตอ่ผูใ้ชบ้ริการหอพกั ไม่มีอิทธิพล
ตอ่ความจงรกัภกัดี 

แตด่า้นความรบัผิดชอบตอ่ผูบ้รโิภค ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่
รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีก้ารรบัรู ้
คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นพิจารณาจากการช่วยเหลือชมุชน สิ่งแวดลอ้ม เน่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance มีขนมจากชมุชน หลอดและแกว้กาแฟท่ีย่อยสลายได ้พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน
ดแูลและรกัษาความสะอาดถกูสขุอนามยัอยู่เสมอจึงท าใหผู้บ้ริโภคตระหนกัและรบัรูถ้ึงคณุคา่เพ่ือ
ผูอ่ื้นไดโ้ดยตรง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อัญวรรณ พรพรหมรกัษ์ และคนอ่ืน ๆ (2560) 
ศกึษาเรื่องการรบัรูใ้นคณุประโยชนโ์ครงการความรบัผิดชอบตอ่สงัคมและความไวว้างใจของลกูคา้
ท่ีสง่ผลตอ่คณุคา่ตราของรฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า พบว่า ความรบัผิดชอบตอ่
ผูบ้รโิภค ไมส่ามารถท านายการรบัรูค้ณุคา่ตราของรฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า 

3.3 การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม พบว่า ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม 
(CSR) ของผูบ้รโิภค ดา้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม ไมส่ง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากความ
จงรกัภักดีของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เนน้ถึงความช่ืนชอบในบรรยากาศ รสชาติของเครื่องและขนมซึ่ง
เป็นการสนองความตอ้งการใหผู้บ้ริโภคโดยตรง จึงท าให้ผูบ้ริโภคไม่นึกถึงการพัฒนาชุมชนใน
ขณะนัน้จงึไมส่มัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ช านาญ รอดภยั และ ธรรม
วิมล สขุเสรมิ (2556) ศกึษาเรื่องการรบัรูค้วามรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความจงรกัภักดีของหอพักของนักศึกษา มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  พบว่า 
ความรบัผิดชอบต่อสังคมขององคก์รดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดี 

แตด่า้นการรว่มพฒันาชมุชนและสงัคม สง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภค
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีก้าร
รว่มพฒันาชมุชนและสงัคมพิจารณาจากการช่วยเหลือสิ่งแวดลอ้มและชมุชน รา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance มีส่วนช่วยกระจายรายไดใ้หชุ้มชน โดยการรบัซือ้เมล็ดกาแฟดิบจาก
เกษตรกร และช่วยเหลือจา้งงานและพฒันาทกัษะกลุ่มผูด้อ้ยโอกาส โดยผูบ้ริโภคมีปฏิสมัพนัธ์
โดยตรงจึงส่งผลต่อการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผู้อ่ืน ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อญัวรรณ พรพรหม
รกัษ ์และคนอ่ืน ๆ (2560) ศึกษาเรื่องการรบัรูใ้นคณุประโยชนโ์ครงการความรบัผิดชอบต่อสงัคม
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และความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อคุณค่าตราของรฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลังงาน
ไฟฟ้า พบว่า ความรบัผิดชอบต่อสังคมและชุมชน ไม่สามารถท านายการรบัรูคุ้ณค่าตราของ
รฐัวิสาหกิจสาธารณปูโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า 

3.4 การจัดการส่ิงแวดล้อม พบว่า ทศันคติความรบัผิดชอบของสงัคม (CSR) ของ
ผูบ้ริโภค ดา้นการจัดการสิ่งแวดลอ้ม ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance มีบรรยากาศภายในรา้นเป็นพืน้ท่ีสีเขียวเป็นธรรมชาติ บริเวณโดยรอบพืน้ท่ีรา้นปลูก
ตน้ไมท้ัง้ภายใน/นอกรา้น จึงส่งผลเช่ือมโยงท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟฯ ซึ่ง
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธารณา จนัตะเภา และ นิเวศน ์ธรรมะ (2557) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของ
การตระหนักถึงความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์รต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ บริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชั่น จ  ากดั (มหาชน) (DTAC) พบว่า การตระหนกัถึงความ
รบัผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร ดา้นการดูแลรกัษาสิ่งแวดลอ้มมีผลต่อความจงรักภักดี และ
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ช านาญ รอดภัย และ ธรรมวิมล สุขเสริม (2556) ศึกษาเรื่องการรบัรู ้
ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์รและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีของ
หอพกัของนกัศกึษา มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พบว่า ความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์รดา้น
การดแูลรกัษาสิ่งแวดลอ้ม มีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดี 

และดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม สง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้น
กาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ทัง้นีก้ารรบัรูค้ณุคา่
เพ่ือผูอ่ื้นพิจารณาจากการช่วยเหลือสงัคม สิ่งแวดลอ้ม โดยรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance
มีการท ากิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้มท่ีโดดเด่น มีการลดขยะโดยน าวสัดท่ีุใชแ้ลว้ภายในโรงคั่วกาแฟ
มาผลิตเป็นเฟอรน์ิเจอรส์  าหรับตกแต่งภายในร้านกาแฟส่งผลต่อการรับรูคุ้ณค่าเพ่ือผู้อ่ืน ซึ่ง
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อัญวรรณ พรพรหมรกัษ์ และคนอ่ืน ๆ (2560) ศึกษาเรื่องการรบัรูใ้น
คณุประโยชนโ์ครงการความรบัผิดชอบตอ่สงัคมและความไวว้างใจของลกูคา้ท่ีส่งผลตอ่คณุคา่ตรา
ของรฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า พบว่า ความรบัผิดชอบตอ่สิ่งแวดลอ้มสามารถ
ท านายการรบัรูค้ณุคา่ตราของรฐัวิสาหกิจสาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า 

3.5 นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อ
สังคม พบว่า ทศันคติความรบัผิดชอบของสังคม (CSR) ของผูบ้ริโภค ดา้นนวัตกรรมและการ
เผยแพรน่วตักรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบตอ่สงัคม ส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีตอ่รา้นกาแฟ
ท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากความ
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จงรกัภกัดีในงานวิจยันีพ้ิจารณาจากทศันคติเชิงบวก ความเช่ือ ความชอบใจ ความเต็มใจท่ีไดร้บั
จากสินคา้และบริการของรา้นกาแฟน าไปสู่ความสมัพนัธร์ะยะยาว โดยเกิดความตัง้ใจซือ้หรือใช้
บริการนัน้ซ  า้อย่างสม ่าเสมอในอนาคต รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมการใช้
แกว้กระดาษ Bio สามารถย่อยสลายได ้100% และนวตักรรม Taste of Nature ท่ีท าใหผู้บ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจและช่ืนชอบท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของธีรพนัธ ์โล่ห์
ทองค า (2551) ท่ีกล่าวไวว้่า ความภกัดีของลกูคา้ คือความเก่ียวขอ้งการนึกถึงหรือความเช่ือมโยง
ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ผูผ้ลิตหรือการบริการบนพืน้ฐานของทศันคติท่ีชอบพอจนเกิดความพึง
พอใจ หรือการสนองตอบดว้ยพฤตกิรรม อยา่งเชน่ การเขา้รว่มกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้
นัน้ๆ ซึ่งสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการเลือกซือ้ตราสินคา้นัน้ 

และดา้นนวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม ส่งผลตอ่การรบัรูค้ณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทัง้นีเ้น่ืองจากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มี
การช่วยเหลือดา้นสิ่งแวดลอ้ม ดงันั้นจึงมีนวัตกรรมท่ีเป็นประโยชนต์่อสิ่งแวดลอ้มช่วยลดขยะ
พลาสติกโดยการใชแ้กว้กระดาษ หรือหลอดกระดาษ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความตระหนกัในการรบัรู ้
คณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นไดโ้ดยทนัที  ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Day & Crask.  2000; Holbrook.  
1994; Holbrook & Corfman.  1985; Woodruff.  1997; Woodruff & Gardial.  1996 อา้งถึงใน 
ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น และคนอ่ืน ๆ (2562) ท่ีพบว่า การรับรู ้คุณค่าเพ่ือผู้อ่ืน ด้านสิ่งแวดล้อม 
(Environmental value) ท่ีเป็นการเช่ือมโยงปัญหาสิ่งแวดลอ้มใหไ้ดร้บัการแกไ้ขพรอ้มๆ กบัการ
ด าเนินธุรกิจเพ่ือใหบ้รรลุผลการพัฒนาท่ียั่งยืน และดา้นทางเศรษฐกิจ (Economic value) ท่ี
ควบคมุตน้ทนุ ประหยดัทรพัยากร บรรลเุปา้หมายดว้ยวิธีการทางธุรกิจเพื่อใหไ้ดป้ระโยชน ์

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาวิจัย 
จากผลการศกึษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความจงรกัภกัดีและการรบัรูค้ณุคา่เพ่ือ

ผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน  ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. ลักษณะส่วนบุคคล  
จากผลการวิจยัท าใหท้ราบว่ากลุ่มเป้าหมายคือผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ 

35 ปี มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีกิจกรรมดา้นบริจาคการกุศล เน่ืองจากกลุ่ม
ผูบ้รโิภคกลุม่นีมี้ความจงรกัภกัดีมากกวา่ผูบ้รโิภคกลุม่อ่ืนๆ โดยควรจดัท ากลยทุธเ์พ่ือเพิ่มส่วนแบง่
การตลาดกลุ่มนีไ้วใ้หม้ากท่ีสุด เช่น ใส่ใจกลุ่มเป้าหมาย และใหค้วามส าคญัในการวางกลยุทธ์
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ตลาดเพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิดการซือ้มากขึน้ เพิ่มรสชาติใหม่ๆ ในราคาท่ีเหมาะพอดีกับก าลงัซือ้ของ
กลุ่มเป้าหมาย ทั้งเพิ่มกลุ่มเป้าหมายไดด้ว้ย และจัดกิจกรรมดา้นการบริจาคการกุศลร่วมกับ
เครื่องด่ืมและขนมต่างๆ เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการซื ้อมากขึน้  แต่อย่างไรก็ตามไม่ควรละทิ ้ง
กลุม่เปา้หมายอ่ืนๆ ดว้ย 

2. การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ควรเพิ่มการฝึกอบรมของพนกังานเพ่ือใหพ้นกังานใหบ้ริการมี

ความชดัเจน ถกูตอ้งแม่นย า และมีคณุภาพอย่างสม ่าเสมอยิ่งขึน้ไป เพ่ือใหมี้รสชาติท่ีคงท่ี อร่อย 
และถกูตอ้งตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ 

ดา้นสิ่งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ควรพฒันาตกแต่งภายในรา้นใหมี้ความทนัสมยั รกัษา
ความสะอาดภายในรา้น ดูแลอุปกรณต์่างภายในรา้นให้สะอาด เพิ่มจ านวนโต๊ะและเก้าอีเ้พ่ือ
กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้ เพ่ือใหร้า้นกาแฟเป็นสถานท่ีพบปะ พดูคยุกบักลุ่มเพ่ือน 
หรือนั่งท างานเป็นอนัดบัแรกท่ีนกึถึง 

ดา้นความใส่ใจ ควรให้ความส าคญักับการพัฒนาพนักงานให้เน้นความเป็นมิตร 
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ใส่ใจในความต้องการของผู้บริโภค และแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
หลากหลายมากขึน้ อาทิ จดัอบรม เพิ่มความรู ้ทกัษะการแกปั้ญหา เพ่ือใหมี้คณุภาพบริการตาม
มาตรฐานของรา้นอยูส่ม ่าเสมอ 

ดา้นการสนองลูกคา้ ควรมีการจดัคิวในการใหบ้ริการท่ีชดัเจนมีขัน้ตอนท่ีรวดเร็ว มี
การกระตือรือรน้ใหค้วามชว่ยเหลือ เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ อาทิ มีการเรียกคิวท่ีถกูตอ้ง มี
พืน้ท่ีเพียงพอในการรอควิ 

3. ทัศนคตคิวามรับผิดชอบของสังคม  
ดา้นการปฏิบตัิตอ่แรงงานอย่างเป็นธรรม ควรเพิ่มสาขาเพ่ือช่วยเหลือใหโ้อกาสกลุ่ม

ผูพ้ิการสง่เสรมิใหมี้อาชีพมากขึน้ หรือรบัสมคัรพนกังานผูพ้ิการอ่ืนๆ นอกเหนือจากผูพ้ิการทางการ
ไดย้ินเขา้มาฝึกอบรมเพ่ือท างานรว่มกนั 

ดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม สง่เสรมิการลดขยะพลาสติกโดยใชแ้กว้ย่อยสลายไดเ้ป็น
จุดเด่นของรา้น ส่ือสารใหผู้บ้ริโภคเกิดการรบัรูม้ากขึน้ และสรา้งพืน้ท่ีสีเขียวบริเวณภายในและ
ภายนอกรา้นใหมี้บรรยากาศท่ีรม่รื่นเพ่ือดงึดดูผูบ้ริโภคใหเ้ขา้มามากขึน้  

ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม ควรมีการส่ือสารเพ่ือสรา้งการรบัรูใ้หผู้บ้ริโภค
ทราบถึงการช่วยเหลือชมุชน อาจจะส่ือสารเป็นรูปภาพเพ่ือใหเ้กิดรบัรูไ้ดม้ากขึน้ อาทิ การรบัขนม
จากชมุชนตา่งๆ ใหมี้ประวตัขิองท่ีมาหรือท่ีมาของเมล็ดกาแฟท่ีรบัมาจากเกษตรไทย 
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ดา้นนวตักรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
ควรเผยแพร่เก่ียวกับนวัตกรรมต่างๆ ของรา้นใหผู้บ้ริโภคทราบมากขึน้หลายๆ ช่องทางเก่ียวกับ
นวตักรรมผลิตภณัฑชี์วภาพทดแทนพลาสตกิ และอ่ืนๆ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการวิจยัครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือ

ผูอ่ื้นของผูบ้รโิภคใหม้ากขึน้กวา่นี ้เพ่ือดวูา่ตวัแปรใดนา่จะสง่ผลการรบัรู ้
2. การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาท่ีใชเ้พียงแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลู ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปควรมีการสมัภาษณเ์พิ่มเติม เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีสะทอ้น
ถึงความเป็นจรงิมากขึน้ 
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แบบสอบถาม 

 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีและการรบัรูค้ณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามนีจ้ัดท าขึน้เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชป้ระกอบการศึกษาในการท าปริญญา
นิพนธ ์ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ โดยแบบสอบถามจะประกอบดว้ย 5 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ส่วนที ่2 การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ส่วนที่ 3 ทัศนคติความรบัผิดชอบต่อสังคม(CSR) ของผู้บริโภคต่อรา้นกาแฟท่ี
ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ส่วนที่ 4 ความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการ
ไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ส่วนที่ 5 การรบัคณุค่าเพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ
ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 แบบสอบถามนีจ้ะไมร่ะบช่ืุอและท่ีอยูข่องผูต้อบแบบสอบถาม ดงันัน้ ผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถตอบค าถามไดต้ามความเป็นจริง ทางผูว้ิจัยตอ้งขอขอบคุณเป็นอย่างสูง ท่ีท่านเสียสละ
เวลาในการตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที ่1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในชอ่ง       หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจรงิท่ีสดุ 

1. เพศ 

 ชาย  หญิง 

2. อาย ุ

 ต  ่ากว่าหรือเทา่กบั 25 ปี    46 – 55 ปี 

 26 – 35 ปี     56 ปีขึน้ไป 

 36 – 45 ปี 
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3.รายไดต้อ่เดือน 

 ต ่ากว่าหรือเทียบเทา่ 10,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท 

 10,001 – 20,000 บาท    40,001 บาทขึน้ไป 

 20,001 – 30,000 บาท 

4.การมีสว่นรว่มในกิจกรรมเพ่ือสงัคม (ท ากิจกรรมจ านวนบอ่ยครัง้มากท่ีสดุ) 

 กิจกรรมดา้นผูส้งูอายุ    กิจกรรมดา้นบรจิาคการกศุล 

 กิจกรรมดา้นสิ่งแวดลอ้ม    ไมเ่คยเขา้รว่มกิจกรรมเพ่ือสงัคม 

 กิจกรรมดา้นชมุชน    กิจกรรมอ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ...……… 

 กิจกรรมดา้นสตัว ์

 

ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้

พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล   

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นหรือความรูส้ึกของท่าน

เพียงค าตอบเดียว 

คณุภาพการบรกิารของพนกังานรา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดย
ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ระดบัการรบัรู ้
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

ความน่าเชื่อถอื 
1.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่าง
มีคณุภาพเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัพนกังานปกตทิั่วๆ ไป  

     

2.พนักงานผู้พิการทางการได้ยิน สามารถให้บริการได้
ถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 

     

3.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่าง
มีคณุภาพตามมาตรฐานของรา้นและเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 

     

ความม่ันใจ 
1.พนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน มีความสามารถในการ
ส่ือสาร รบัค าสั่งซือ้ และอธิบายเครื่องดื่มไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
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2.ท่านรูส้ึกว่าพนักงานผู้พิการทางการไดย้ิน มีทักษะและ
ความช านาญในการท าเครื่องดื่มเป็นอยา่งดี 

     

3.พนักงานผู้พิการทางการได้ยิน มีความสามารถในการ
ให้บริการอ่ืนๆ เช่น การท าบัตรสมาชิก การแลก/ สะสม
สว่นลด ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

     

ส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 
1.พนกังานในรา้นฯ มีการดแูลและจดัเตรียมกระดาษ หลอด 
น า้ตาลซอง ใหพ้รอ้มใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

     

2.เครื่องแบบและการแต่งกายของพนกังานในรา้น ดสูุภาพ
เรียบรอ้ย สะอาดถกูตามหลกัสขุอนามยั 

     

3.พนักงานในรา้นนี ้มีการดูแลสถานท่ีและอุปกรณ์ต่างๆ 
ภายในรา้นกาแฟฯ ให้ดูสวยงามและสะอาดถูกตามหลัก
สขุอนามยั 

     

ความใส่ใจ 
1.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
นุม่นวล และเป็นมิตร 

     

2.พนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความใส่ใจต่อผูบ้ริโภค
เป็นอยา่งด ีเชน่ แกไ้ขค าสั่งซือ้ เพิ่ม/ลด รสชาตเิครื่องดื่ม 

     

3.เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ินมีการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดท้นัทว่งที  

     

การสนองลูกค้า 
1.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

     

2.พนกังานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีความกระตือรือรน้ในการ
ใหค้วามชว่ยเหลือและบรกิาร 

     

3.พนักงานผูพ้ิการทางการไดย้ิน มีการแจง้คิวและขัน้ตอน
ใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 
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ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัทศันคติดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม(CSR) ของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ี

ด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งค าตอบท่ีตรงกบัความคดิเห็นหรือความรูส้ึกของท่าน

เพียงค าตอบเดียว 

ทศันคติดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม(CSR) ของผูบ้รโิภค 
ตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน 

 ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ระดบัความคดิเห็น 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

การปฏิบัตติ่อแรงงานอย่างเป็นธรรม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์น
การใหโ้อกาส โดยไมเ่ลือกปฏิบตัใินการจา้งงาน เชน่ ผู้
พิการ ผูส้งูอาย ุ 

     

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการปฏิบตัิตอ่
พนกังานทกุๆ คนอยา่งใหเ้กียรตซิึ่งกนัและกนั 

     

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการจา้ง
พนกังานอยา่งเพียงพอเหมาะสมตอ่ปรมิาณงานท่ีท า 

     

ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค 
1.เครื่องด่ืม ขนม น ้าแข็ง หลอด และแก้วกาแฟท่ีใช้
ภายในรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีความ
สะอาดและสขุอนามยั 

     

2.บตัรสมาชิก Blue Card มีการเก็บคะแนนสะสม และ
การแลกใชค้ะแนนอยา่งเหมาะสมและเป็นธรรม 

     

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีบริการ Wi-Fi 
ปลั๊กไฟ และหอ้งน า้ท่ีเพียงพอตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ 

     

การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วย
กระจายรายไดใ้หช้มุชน โดยการรบัซือ้เมล็ดกาแฟดิบจาก
เกษตรกร 

     

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการพฒันา      



 159 
 
ชุมชน โดยจัดท าโครงการพัฒนาและผลิตกาแฟ (โดย
รว่มมือระหวา่งมลูนิธิโครงการหลวงและกลุม่ ปตท.) 
3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีภาพลกัษณใ์น
การจ้างงานและพัฒนาทักษะให้แก่ผู้ด้อยโอกาส เช่น 
ผูส้งูอายหุรือผูพ้ิการทางการไดย้ิน 

     

การจัดการส่ิงแวดล้อม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วย
สิ่งแวดล้อมในการลดขยะพลาสติก โดย ส่งเสริมให้น า
แกว้มาเองเพ่ือส่วนลด และการแจกถุงสปันบอนด ์เพ่ือใช้
ใสเ่ครื่องดื่มแทนถงุพลาสตกิท่ีใชค้รัง้เดียวแลว้ทิง้ 

     

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยใน
การลดขยะอ่ืนๆ  โดยน าวสัดท่ีุใชแ้ลว้ภายในรา้นและโรง
คั่วกาแฟมาผลิตเป็นเฟอรน์ิเจอรส์  าหรบัตกแตง่ทัง้ภายใน
รา้น เชน่ ตูแ้ละชัน้วางของ 

     

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีส่วนช่วยสรา้ง
พืน้ท่ีสีเขียว ใหก้บับริเวณโดยรอบพืน้ท่ีรา้น ดว้ยการปลูก
ตน้ไมท้ัง้ภายใน/นอกรา้น 

     

นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม 
1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ี
เป็นประโยชนต์่อสิ่งแวดลอ้ม  เพ่ือลดขยะพลาสติกและ
การใชก้ระดาษ (เช่น แกว้ Bio Cup (เครื่องด่ืมรอ้น) แกว้ 
Ingeo PLA (เครื่องดื่มเย็น) และหลอด Bio กระดาษ)   

     

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีเผยแพรแ่ละ
ใหค้วามรูเ้ก่ียวกบันวตักรรมตา่งๆ ผา่นชอ่งทางการส่ือสาร
อิเล็กทรอนิกส ์เชน่ ผลิตภณัฑชี์วภาพทดแทนพลาสตกิ 

     

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีนวตักรรมท่ี
เนน้ใหค้วามรูส้ึกร่มรื่น และสมัผสัถึงธรรมชาติดว้ยพืน้ท่ีสี
เขียว “Taste of Nature” 
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ส่วนที ่4 ค าถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ

ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นหรือความรูส้ึกของท่าน

เพียงค าตอบเดียว 

ความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผู้
พิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ระดบัความคดิเห็น 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

1.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เป็นรา้นกาแฟท่ี
ทา่นนกึถึงเป็นอนัดบัแรก 

     

2.ท่านรูส้ึกช่ืนชอบรสชาติของกาแฟ ในรา้นกาแฟ Café 
Amazon for Chance 

     

3.ท่านรูส้ึกช่ืนชอบบรรยากาศของรา้นกาแฟ Café Amazon 
for Chance 

     

4.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีราคาของ
เครื่องดื่มและขนมเหมาะสมกบัคณุภาพท่ีไดร้บั 

     

5.ท่านจะใชบ้ริการรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance 
อยา่งตอ่เน่ือง แมจ้ะมีรา้นกาแฟอ่ืนมาตัง้ในบรเิวณใกลเ้คียง 

     

6.หากรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีโปรโมชั่น 
ทา่นจะเขา้รว่มโปรโมชั่นนัน้โดยไมร่ีรอ 

     

7.เม่ือมีโอกาส ท่านจะแนะน าเพ่ือนๆให้มาใช้บริการรา้น
กาแฟ Café Amazon for Chance 

     

8.หากมีใครกล่าวถึงรา้นฯ ในแง่ลบ ท่านจะยงัคงกลบัไปใช้
บรกิารรา้นกาแฟ Café Amazon for Chance 
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ส่วนที ่5 ค าถามเก่ียวกบัการรบัคณุคา่เพ่ือผูอ่ื้นของผูบ้ริโภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดยผูพ้ิการ

ทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งค าตอบท่ีตรงกบัความคดิเห็นหรือความรูส้ึกของท่าน

เพียงค าตอบเดียว 

การรบัรูค้ณุคา่ของผูบ้รโิภคตอ่รา้นกาแฟท่ีด าเนินการโดย
ผูพ้ิการทางการไดย้ิน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ระดบัการรบัรู ้
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

1.การท่ีมาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance ท าใหท้่านรูส้ึกว่าไดมี้ส่วนร่วมในการช่วยเหลือผู้
พิการทางการไดย้ินใหมี้อาชีพและรายได ้

     

2.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance เนน้การใชแ้กว้
เคลือบพลาสติกชีวภาพ ย่อยสลายได ้100% ท าใหท้่าน
รูส้กึวา่ชว่ยรกัษาสิ่งแวดลอ้ม 

     

3.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance ใชเ้มล็ดกาแฟ
ภายในประเทศ การเขา้มาใช้บริการในรา้นนีท้  าให้ท่าน
รูส้กึวา่ทา่นไดมี้สว่นชว่ยเกษตรกรไทยใหมี้รายไดม้ากขึน้ 

     

4.การท่ีเขา้มาใชบ้ริการในรา้นกาแฟ Café Amazon for 
Chance ท าใหท้่านมีส่วนช่วยในกิจกรรมอบรมใหค้วามรู้
เก่ียวกบัการปลกูกาแฟแก่เกษตรอยา่งยั่งยืน 

     

5.รา้นกาแฟ Café Amazon for Chance มีการให้
น าเสนอสินคา้มาขายร่วมกับรา้น เช่น ขนม ท าให้ท่าน
รู้สึกว่าได้ว่ามีส่วนร่วมในการช่วยเหลือเศรษฐกิจของ
ชมุชน  

     

 

 

ขอขอบคุณทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

อาจารย ์ดร.จรนิทร ์ จารุเสน   อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
      คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 
      มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
อาจารย ์ดร.เศรษฐวสัภุ ์ พรมสิทธ์ิ   อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
      คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 
      มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
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ประวัติผ ูเ้ขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล ธนชัพร จินดา 
วัน เดอืน ปี เกิด 20 พฤศจิกายน 2538 
สถานทีเ่กิด ภเูก็ต 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ.2561   

บญัชีบณัฑิต สาขาวิชาการบญัชี   
จากมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร ์

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 72/369 หมู ่2 หมูบ่า้นนนทิวาการเ์ดน้ ถนนติวานนท ์ต าบลบา้นใหม่ 
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบรุี 11120   
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