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บทคัดยํอภาษาไทย 

621220037 : หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แผน ก แบบ ก 2 ระดับปริญญามหาบัณฑิต 
ค าส าคัญ : การมีสํวนรํวมของลูกค๎า,ภาพลักษณ์ขององค์กร, ความรับผิดชอบตํอสังคมและสิ่งแวดล๎อม ของ
องค์กร, ความพึงพอใจของลูกค๎า, ความจงรักภักดีของลูกค๎า 

นาย ภวาสุ ตันติเสรีรัตน์: ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร  อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก : ผู๎ชํวย
ศาสตราจารย์ ดร. ชวนชื่น อัคคะวณิชชา 

 
การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ของ

องค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและสิ่งแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดี
ของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและสิ่งแวดล๎อมขององค์กรท่ี
สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสันแอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า
ท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัย
เชิงปริมาณ พื้นท่ีวิจัย คือ เขตกรุงเทพมหานคร กลุํมตัวอยําง คือ ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน ใช๎วิธีคัดเลือกโดยใช๎การสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง 
เครื่องมือท่ีใช๎ในการวิจัย คือแบบสอบถาม วิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎คําความถ่ี คําสถิติร๎อยละ คําเฉลี่ย 
สํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันและการถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง มีอายุ 51 ปีข้ึนไป สถานภาพสมรส 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 25,001 บาทข้ึนไป ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลระดับ 
ความคิดเห็นของผู๎ตอบแบบสอบถาม พบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า อยูํในระดับน๎อย สํวนภาพลักษณ์ของ
องค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและสิ่งแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดี
ของลูกค๎า อยูํในระดับมาก นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานพบวําการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์
ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและสิ่งแวดล๎อมขององค์กร มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า และความพึงพอใจของลูกค๎าก็มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติ
ท่ี 0.05 
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บทคัดยํอภาษาอังกฤษ 

621220037 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : Customer Participation/ Corporate Image/ Corporate Social Responsibility/ 
Customer Satisfaction/ Customer Loyalty 

MR. PAWASU TANTISEREERUT : FACTORS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY 
TOWARDSJOHNSON AND JOHNSON COMPANY IN BANGKOK METROPOLIS THESIS 
ADVISOR : ASSISTANT PROFESSOR CHUANCHUEN AKKAWANITCHA, Ph.D. 

This Research aimed to (1) study level of customer participation, corporate 
image, corporate social responsibility, customer satisfaction, and customer loyalty (2) 
study influence of customer participation, corporate image, corporate social 
responsibility to customer satisfaction towards Johnson and Johnson Company in 
Bangkok Metropolis and (3) study influence of customer satisfaction to customer 
loyalty towards Johnson and Johnson Company in Bangkok Metropolis. The research 
model is quantitative research. Research area is Bangkok Metropolis. The sample was 
400 customers towards Johnson and Johnson Company in Bangkok Metropolis by 
Purposive Sampling. The research tool was a questionnaire. Analysis data by 
frequency, percentage, mean, standard deviation, Pearson’s product-moment 
correlation and multiple regression analysis. 

The research results were found as follows; Mostly of sample are female, 
age more than 51 years old, marriage, education with Bachler degree and the income 
more than 25,011 baht per month. And results of the opinion level of the sample 
found as follows; customer participation at low level, then corporate image, 
corporate social responsibility, customer satisfaction, and customer loyalty at high 
level Moreover, the hypothesis’s results showed that customer participation, 
corporate image, corporate social responsibility positive influence customer 
satisfaction and customer satisfaction positive influence customer loyalty statistically 
significant at 0.05. 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จไปได๎ด๎วยดี เพราะได๎รับความกรุณาอยํางสูงจากผ๎ูชํวยศาสตราจารย์ 
ดร.ชวนช่ืน อัคคะวณิชชา ท่ีสละเวลาอันมีคํา เพื่อชํวยเหลือ และให๎ค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์อยํางยิ่งแกํ
ผ๎ูวิจัย รวมท้ัง ผ๎ูชํวยศาสตราจารย์ ดร.อมรินทร์ เทวดา ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ และผ๎ูชํวย
ศาสตราจารย์ ดร.กมลทิพย์ ค าใจ ผ๎ูทรงคุณวุฒิท่ีกรุณาให๎ค าปรึกษา และแนะแนวทางในการแก๎ไข 
ปรับปรุงวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ให๎มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ผ๎ูวิจัยขอกราบขอบพระคุณอยํางสูงมา ณ 
โอกาสนี้ 

ขอขอบพระคุณ ผ๎ูบริหาร บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ท่ีให๎ความอนุเคราะห์ในการชํวย
ประสานงานเพื่อขอเก็บข๎อมูลจากลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท าให๎การด าเนินงานวิจัยเป็นไปด๎วยความราบรื่น 

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกทํานท่ีให๎ความรู๎  ประสบการณ์อันมีคําอยํางยิ่งท่ีผ๎ูวิจัยจะสามารถน าไป
ประยุกต์ใช๎ในชีวิตประจ าวันได๎ ขอขอบคุณเจ๎าของหนังสือ วารสาร เอกสาร และวิทยานิพนธ์ทุกเลํม         
ท่ีชํวยให๎วิทยานิพนธ์มีความสมบูรณ์ 

สุดท๎ายนี้ ผ๎ูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดาและครอบครัวท่ีให๎การสนับสนุนการศึกษา
และเป็นก าลังใจในการท าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้มาโดยตลอด ซึ่งนับเป็นความยินดีอยํางยิ่งท่ีได๎จัดท า
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้จนส าเร็จเสร็จสมบูรณ์ 

  
  

นาย ภวาสุ  ตันติเสรีรัตน์ 
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บทที่ 1  
บทน า 

 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

การให๎ความส าคัญกับลูกค๎าและผ๎ูบริโภคยังคงเป็นวัตถุประสงค์หลักของการด าเนินธุรกิจท้ัง
ธุรกิจผลิตและธุรกิจบริการ ภายใต๎สภาวการณ์แขํงขันในยุคดิจิทัลท่ีธุรกิจมักมุํงเน๎นนวัตกรรม 
เทคโนโลยี เพื่อสร๎างความได๎เปรียบทางการแขํงขัน (Competitive Advantage) ดังนั้นสถานะของ
องค์กรธุรกิจ และความได๎เปรียบทางการแขํงขันในปัจจุบันนี้สามารถสะท๎อนออกมาด๎วยการสร๎าง
ความสัมพันธ์และธ ารงรักษาลูกค๎าและผ๎ูบริโภคของตนเองเอาไว๎ให๎ได๎ หรือท่ีเรียกวํา ความจงรักภักดี
ของลูกค๎า (Customer Loyalty) ซึ่งความจงรักภักดีเป็นการแสดงออกถึงความพึงพอใจและทัศนคติ
เชิงบวกของลูกค๎าหรือผ๎ูใช๎บริการท่ีมีตํอตราผลิตภัณฑ์หนึ่ง โดยอาจแสดงออกมาในรูปแบบของการซื้อ
ซ้ าหรือการแนะน าบอกตํอ สํงผลให๎เกิดความสัมพันธ์อันดีระหวํางลูกค๎าหรือผ๎ูรับบริการกับองค์การใน
ระยะยาวตํอไป อีกท้ัง ยังเป็นการแสดงให๎เห็นถึงความมั่นคงของพฤติกรรมท่ีตอกย้ ามาจากความ
จงรักภักดีท่ีอยูํภายใน หรือความช่ืนชอบท่ีแท๎จริงของลูกค๎า 

ดังนั้น องค์กรธุรกิจจึงควรตระหนักและเห็นถึงความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค๎า ซึ่ง
ถือเป็นกระบวนการส าคัญท่ีจะสํงเสริมให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจและเช่ือมั่นท่ีจะเลือกซื้อสินค๎าและ
บริการตํอไปในระยะยาว ความจงรักภักดียังถือเป็นสินทรัพย์ท่ีส าคัญขององค์กรธุรกิจ สํงผลให๎
สามารถลดต๎นทุนในการท าตลาดเพื่อสร๎างลูกค๎าใหมํหรือต๎นทุนในการประชาสัมพันธ์ได๎ (ณัฐพร ดิสนี
เวทย์, 2559) ส าหรับการบริหารจัดการองค์กรธุรกิจท่ีจะพัฒนาให๎เกิดความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น 
จะต๎องเริ่มจากการที่ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจในสินค๎าหรือบริการนั้นๆกํอน เพราะความพึงพอใจของ
ลูกค๎า เป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญอยํางยิ่งส าหรับธุรกิจ สาเหตุหนึ่งท่ีท าให๎ความพึงพอใจของลูกค๎ามี
ความส าคัญคือ การรักษาระดับลูกค๎าไว๎ ใช๎ต๎นทุนท่ีน๎อยกวําการหาลูกค๎าใหมํ ดังนั้นแล๎วการดึงลูกค๎า
ให๎อยูํกับธุรกิจให๎นานท่ีสุด โดยการท าให๎ลูกค๎าพึงพอใจในสินค๎าและบริการเป็นหนทางหนึ่งท่ีจะชํวย
ลดต๎นทุนของธุรกิจลงได๎ ความพึงพอใจของลูกค๎ายังเป็นตัวช้ีวัดท่ีส าคัญของคุณภาพในสินค๎าและ
บริการ ซึ่งมีประโยชน์ในการน ามาใช๎วางแผนเพื่อพัฒนาตํอไป (สันทัด พรประเสริฐมานิต, 2549) อีก
ท้ังความพึงพอใจของลูกค๎ายังหมายถึงระดับความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวําง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค๎า ซึ่งเกิดมาจากประสบการณ์และ
ความรู๎สึกในอดีตของผ๎ูซื้อ (ชวัลนุช อุทยาน, 2553) ซึ่งระดับของความพึงพอใจสามารถแบํงออกได๎
เป็น 3 ระดับ คือ หากการท างานของผลิตภัณฑ์ไมํตรงกับความคาดหวัง ลูกค๎ายํอมเกิดความไมํพึง
พอใจ แตํหากการท างานของผลิตภัณฑ์ตรงกับความคาดหวัง ลูกค๎ายํอมเกิดความพึงพอใจ และถ๎าเกิน
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ความคาดหวัง ลูกค๎าก็ยิ่งพึงพอใจมากขึ้น ผลท่ีตามมาก็คือ เกิดความจงรักภักดีของลูกค๎าในระดับท่ีสูง
ด๎วยนั่นเอง (พัชรี สกุลรัตนศักดิ์, 2554: จุฬาลักษณ์ เทียนรุํงรัศมี, 2559)  

หนึ่งในปัจจัยท่ีก าหนดระดับความส าเร็จและคุณภาพขององค์กร คือ ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate Image) ซึ่งหมายรวมถึง ทุกส่ิงทุกอยํางเกี่ยวกับองค์กรท่ีลูกค๎าหรือประชาชนรู๎จัก เข๎าใจ
และมีประสบการณ์ ในการสร๎างภาพลักษณ์ขององค์กรนั้น สํวนหนึ่งกระท าได๎ด๎วยอาศัยการ
น าเสนออัตลักษณ์ขององค์กร (Corporate identity) ซึ่งปรากฎแกํสายตาคนท่ัวไปได๎งําย เชํน 
สัญลักษณ์ เครื่องแบบ เป็นต๎น (Jefkins, 1993) ภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นส่ิงส าคัญท่ีชํวยให๎องค์กร
แขํงขันทางการตลาดได๎อีกท้ังยังชํวยสํงเสริมให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ และน าไปสํูความจงรักภักดี
ของลูกค๎าในอนาคต ดังนั้น องค์กรจึงมีความจ าเป็นอยํางยิ่งท่ีต๎องเฝ้าระวังไมํให๎ภาพลักษณ์ขององค์กร
ถูกบิดเบือนจากปัจจัยภายนอกท่ีองค์กรไมํสามารถควบคุมได๎ อาจท าให๎เกิดภาพลักษณ์ในเชิงลบได๎ 
ซึ่งถือเป็นเรื่องยากในการปรับภาพลักษณ์ให๎กลับมาดีดังเดิมหรือไปในทิศทางท่ีองค์กรต๎องการ (ปัณณ
วิชญ์ พงศ์พิชชานนท์, 2555)  

นอกจากนี้ ปัจจัยด๎านการมีสํวนรํวมของลูกค๎า (Customer Participation) ก็เป็นปัจจัยท่ีมี
ความส าคัญท่ีจะน าไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎าได๎ เนื่องจากการมีสํวนรํวมของลูกค๎าไมํวําจะเป็นใน
ด๎านการบริการหรือด๎านตํางๆ จะสํงผลไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎าโดยตรง โดยลูกค๎าท่ีมีสํวนรํวมใน
ด๎านการบริการจะก าหนดมูลคําท่ีสูงขึ้นให๎กับองค์กรท่ีตอบสนองกับลูกค๎าได๎ (Keh and Teo, 2001) 
โดยการมีสํวนรํวมของลูกค๎าในการบริการจะมีผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีรับ
บริการ (Atieh Poushneh and Arturo Z. Vasquez-Parraga, 2018) และการมีสํวนรํวมของลูกค๎า
จะเป็นตัวชี้วัดถึงความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค๎าในอุตสาหกรรมการลํองเรือ อีกท้ังการมี
สํวนรํวมของลูกค๎ายังสร๎างประสบการณ์เชิงบวกท่ีดีอีกด๎วย (Hui Wu, 2019) 

ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร (Corporate Social Responsibility) 
ก็เป็นอีกปัจจัยท่ีสํงเสริมให๎ลูกค๎าเกิดความเช่ือมั่นและพึงพอใจในองค์กรมากขึ้น เนื่องจากปัจจุบัน
องค์กรธุรกิจไมํสามารถด าเนินธุรกิจเพื่อหวังเพียงแคํผลการด าเนินงานทางด๎านการเงินเทํานั้น แตํยัง
ต๎องรับผิดชอบตํอผ๎ูมีสํวนได๎สํวนเสียกลํุมตํางๆ อีกด๎วย (Lou and Bhattacharya, 2006; 
Adeyemo, Oyebamiji and Alimi, 2013) นอกจากนี้ ความรับผิดขอบตํอสังคม ยังหมายรวมถึง 
วิธีการท่ีองค์กรธุรกิจใช๎ในการด าเนินธุรกิจเพื่อผลทางเศรษฐกิจ ในขณะเดียวกันก็มีสํวนได๎พัฒนา
สังคมและส่ิงแวดล๎อม เพื่อให๎เกิดการพัฒนาอยํางสมดุลและยั่งยืน (สานิตย์ หนูนิล, 2559)  

ดังนั้น การท่ีองค์กรธุรกิจหันมาใสํใจในความพึงพอใจของลูกค๎า โดยถือวําเป็นเป้าหมายหลัก
ในการพัฒนาองค์กร คือภาพสะท๎อนท่ีแสดงให๎เห็นวําองค์กรมีความมุํงมั่นในการสร๎างความพึงพอใจ
ให๎กับลูกค๎ามากขึ้น โดยองค์กรได๎ระบุเรื่องการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค๎าไว๎ในพันธกิจ รวมถึง
การโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ ซึ่งในปัจจุบัน คนสํวนใหญํเช่ือวํากุญแจส าคัญในการชนะการ
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แขํงขันคือการมอบคุณคําและความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าผํานการสํงมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมี
คุณภาพสูงในราคาท่ีแขํงขันได๎ (Solimun et al., 2017) ในกรณีท่ีลูกค๎าท่ีได๎รับความพึงพอใจใน
ระดับสูงหลังจากประเมินผลการซื้อผลิตภัณฑ์หรือการบริการนี้จะมีผลตํอระดับความจงรักภักดีตํอ
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ จากการศึกษาท่ีผํานมาสามารถสรุปได๎วํายิ่งระดับความพึงพอใจของลูกค๎า
สูงขึ้นก็จะสํงผลตํอการซื้อผลิตภัณฑ์และการบริการในระดับความจงรักภักดีท่ีสูงขึ้นตามไปด๎วย 
(Solimun et al., 2017)  

บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ถือเป็นบริษัทขนาดใหญํท่ีมีผลิตภัณฑ์มากมายหลายชนิด 
อาทิเชํน ยารักษาโรค เครื่องมือทางการแพทย์ ผลิตภัณฑ์ดูแลสุขภาพ ผลิตภัณฑ์ส าหรับเด็กทารก 
และสินค๎าอุปโภคบริโภค เป็นต๎น ได๎รับการยอมรับจากลูกค๎าในแงํของคุณภาพผลิตภัณฑ์เสมอมา แตํ
บริษัทก็ยังมีนโยบายท่ีจะขยายฐานลูกค๎ารายใหมํและรักษาฐานลูกค๎าเดิมท่ีมีความจงรักภักดีตํอ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท และยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีสร๎างความพึงพอใจในมุมมองของลูกค๎า 
เพื่อท่ีจะสามารถหาแนวทางปรับปรุงแก๎ไขและตอบสนองความต๎องการของผ๎ูบริโภคให๎เกิดความพึง
พอใจสูงท่ีสุดและเกิดเป็นความจงรักภักดีตํอผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ตํอไป 

จากเหตุผลข๎างต๎นท าให๎ผ๎ูวิ จัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎า
และความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ศึกษาอิทธิพลของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบ
ตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎าท่ี
สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อให๎ได๎ข๎อมูลท่ีจะเป็นประโยชน์ตํอองค์กร ให๎สามารถแขํงขันกับคํูแขํงใน
อุตสาหกรรมนี้ได๎ตํอไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์งานวิจัย  
1.2.1 เพื่อศึกษาระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอ

สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความ
รับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตการวิจัย  
ในการศึกษาครั้งนี้ ผ๎ูวิจัยก าหนดขอบเขตท่ีส าคัญไว๎ดังนี้ 
1.3.1 ขอบเขตด๎านเนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้ ผ๎ูวิจัยศึกษาการมีสํวนรํวมของลูกค๎า 

ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎า
และความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.3.2 ขอบเขตด๎านประชากรของผ๎ูวิจัยในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.3 ขอบเขตด๎านตัวแปรมีท้ังหมด 5 ตัว 
1.3.3.1 ด๎านตัวแปรอิสระ  

- การมีสํวนรํวมของลูกค๎า (Customer Participation) 
- ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) 
- ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร (Corporate Social 

Responsibility) 
- ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) 

1.3.3.2 ด๎านตัวแปรตาม 
- ความจงรักภักดีของลูกค๎า (Customer Loyalty) 

1.3.4 ขอบเขตด๎านพื้นท่ีส าหรับการศึกษา คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผ๎ูวิจัยด าเนินการ
ศึกษาจากลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจาก เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีมีปริมาณมากท่ีสุดและมียอดขายสูงท่ีสุด 

1.3.5 ขอบเขตด๎านระยะเวลา การศึกษาในครั้งนี้ ก าหนดขอบเขตด๎านระยะเวลาต้ังแตํเดือน
ธันวาคม พ.ศ. 2564 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลาในการศึกษาค๎นคว๎าท้ังส้ิน 6 
เดือน 

 

1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 
ในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากระดับของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ ซึ่ง
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จะกํอให๎เกิดประโยชน์ทางวิชาการ โดยเป็นประโยชน์แกํผ๎ูวิจัยท่ีต๎องการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกค๎า และประโยชน์ทางการบริหารจัดการท่ีสามารถน าไปปรับใช๎เพื่อเป็นประโยชน์ตํอองค์กรใน
ด๎านของการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ดังตํอไปนี้  

1.4.1 ประโยชน์ทางวิชาการ 
การศึกษาครั้งนี้จะเกิดประโยชน์ทางด๎าน วิชาการ 2 ประการคือ 

1.4.1.1 การศึกษาครั้งนี้มุํงทดสอบปัจจัยสํวนบุคคล คือ การมีสํวนรํวมของลูกค๎า และ
ปัจจัยภายในองค์กร ซึ่งได๎แกํ ภาพลักษณ์ขององค์กร และความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อม
ขององค์กร สามารถน าไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎า โดยท่ีผลการศึกษาจะชํวยขยายและเพิ่มเติม
แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกค๎าในการท างานตํอไป 

1.4.1.2 จากการศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎า สามารถอธิบายถึงการ
แสดงออกของความสัมพันธ์ระหวํางองค์กรกับลูกค๎าท่ีเกิดขึ้นในแตํละขั้นตอนของกระบวนการได๎อยําง
ชัดเจน ซึ่งสามารถน าไปสํูการสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ผลของการศึกษานี้ จะชํวยขยายตํอ
แนวคิดของความพึงพอใจของลูกค๎าในบริบทขององค์กรอื่นๆ ในประเทศไทย 

1.4.2 ประโยชน์ทางการบริหารการจัดการ 
จากการศึกษานี้ การที่จะกํอให๎เกิดความพึงพอใจของลูกค๎าได๎นั้น ได๎ทดสอบปัจจัยด๎านการมี

สํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ซึ่ง
น าไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎า รวมท้ังสามารถสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าในระยะยาวด๎วย ซึ่ง
ผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ตํอการบริหารจัดการภายในองค์กร หลายประการ ได๎แกํ  

1.4.2.1 องค์กรสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาปัจจัยด๎านตํางๆ ท่ีมีผลตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎า อาทิ การพัฒนาภาพลักษณ์ขององค์กรไปในแนวทางท่ีดี เพื่อสร๎างการรับรู๎ของ
ลูกค๎า และพัฒนาในด๎านความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เพื่อให๎ลูกค๎ารับรู๎ถึง
นโยบายขององค์กรท่ีนอกจากจะค านึงถึงผลก าไรแล๎ว ยังค านึงถึงส่ิงแวดล๎อมอีกด๎วย ซึ่งจะน าไปสํูการ
เกิดความจงรักภักดีของลูกค๎าในระยะยาวตํอไป 

1.4.2.2 องค์กรสามารถน าแนวทางท่ีเป็นประโยชน์นี้ ไปประยุกต์ใช๎เพื่อให๎เกิดความพึง
พอใจของลูกค๎า โดยมุํงเน๎นท่ีการพัฒนาเกี่ยวกับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า อาทิ การเปิดโอกาสให๎ลูกค๎า
ได๎แลกเปล่ียนความคิดเห็นในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ตํางๆ ในอนาคต เป็นต๎น เพื่อให๎ลูกค๎าได๎รู๎สึกถึงการ
มีสํวนรํวมและผูกพันตํอองค์กร อันจะเป็นการสร๎างความจงรักภักดีของลูกค๎าด๎วย 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.5.1 กลํุมลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน หมายถึง บุคคลท่ีมีการ

เลือกซื้อและใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ได๎แกํ ผลิตภัณฑ์ดูแลสุขภาพ 
ผลิตภัณฑ์ส าหรับเด็กทารก และสินค๎าอุปโภคบริโภค ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

1.5.2 การมีสํวนรํวมของลูกค๎า หมายถึง ความพยายามของลูกค๎าในการเข๎าไปมีสํวนรํวมกับ
กิจกรรมตํางๆ ของบริษัท จอห์สัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การติดตามข๎อมูลขําวสาร การมีสํวนรํวมใน
กิจกรรมการตลาด ด๎วยการกดไลค์ การแชร์ ในเพจ มีสํวนรํวมในโปรโมช่ันท่ีบริษัทน าเสนอ รวมถึง
การสนับสนุนโดยใช๎ผลิตภัณฑ์ 

1.5.3 ภาพลักษณ์ขององค์กร หมายถึง ความรู๎สึกของลูกค๎าเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก การเป็นผ๎ูน าทางด๎านธุรกิจและ
เทคโนโลยี การด าเนินธุรกิจอยํางโปรํงใส การชํวยเหลือสังคมและการคืนก าไรสํูสังคม การศึกษา
กลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํเสมอ 

1.5.4 ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร หมายถึง ความรู๎สึกของลูกค๎า
เกี่ยวกับความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การท า
การตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบ่ียงเบน การมีการปกป้องข๎อมูลของลูกค๎า การค๎ุมครอง
ด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า การป้องกันมลพิษจากการผลิต การใช๎ทรัพยากรอยํางยั่งยืน 

1.5.5 ความพึงพอใจของลูกค๎า หมายถึง ความรู๎สึกท่ีเกิดขึ้นจากผลิตภัณฑ์หรือบริการของ
ลูกค๎าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน ความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจในการ
รับข๎อมูลผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจตํอการอ านวยความสะดวกใน
การซื้อผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์โดยรวม 

1.5.6 ความจงรักภักดีของลูกค๎า หมายถึง ความเกี่ยวข๎องหรือผูกพันกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ของลูกค๎าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ 
การชักชวนผ๎ูอื่นให๎มาใช๎ผลิตภัณฑ์ การเลือกใช๎ผลิตภัณฑ์เป็นตัวเลือกล าดับแรก การใช๎บริการของ
ผลิตภัณฑ์อยูํเป็นประจ า การกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์อีกในครั้งถัดไป 
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บทที่ 2  
วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎

ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผ๎ูวิจัยได๎ท าการศึกษา
จากการทบทวนวรรณกรรม การรวบรวมแนวคิดตําง ๆ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎อง ดังรายละเอียด
ดังตํอไปนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า (Customer Participation) 
2. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) 
3. แนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร (Corporate Social 

Responsibility ; CSR) 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค๎า (Customer Loyalty) 
6. การพัฒนาสมมติฐาน 
7. กรอบแนวคิด 

 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับการมีส่วนร่วมของลูกค้า (Customer Participation) 
2.1.1 ความหมายของการมีส่วนร่วมของลูกค้า  
Dabholkar (1990) ให๎ความหมายของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าวํา หมายถึง ระดับของลูกค๎า

ท่ีไปเกี่ยวข๎องกับการผลิตและการสํงมอบการบริการ ซึ่งเป็นสํวนส าคัญในการบริโภคของลูกค๎าและ
การสร๎างคุณคําของสินค๎าด๎วย และยังรวมถึงปัจจัยทางด๎านรํางกายและจิตใจ ท่ีใช๎ในขั้นตอนการรํวม
ผลิตอีกด๎วย เป็นพฤติกรรมท่ีใช๎ในการวัดขอบเขตท่ีลูกค๎าสามารถให๎หรือแบํงปันข๎อมูล เสนอแนะ 
และมีสํวนรํวมในการตัดสินใจระหวํางการผลิต การบริการ และขั้นตอนการสํงมอบ นอกจากนี้ การมี
สํวนรํวมของลูกค๎า ยังมีความส าคัญส าหรับลูกค๎า เนื่องจากสามารถเพิ่มโอกาสท่ีจะตอบสนองความ
ต๎องการเฉพาะของกลํุมลูกค๎าได๎ อีกท้ัง ลูกค๎า ยังจัดเป็นผ๎ูสร๎างรํวม ซึ่งท าหน๎าท่ีเป็นสํวนประกอบ
ส าคัญของธุรกิจเสมอ เนื่องจากลูกค๎ามีสํวนรํวมในการชํวยผลิตทรัพยากร ท้ังท่ีจับต๎องได๎ และจับต๎อง
ไมํได๎ เกี่ยวข๎องกับขั้นตอนในการบริโภคหรือกระบวนการใช๎งาน ซึ่งท าให๎เกิดมูลคํา มีข๎อเสนอแนะ
มากมาย เกี่ยวกับเป้าหมายของธุรกิจ วําไมํใชํเพื่อการสร๎างมูลคําให๎กับลูกค๎า แตํหากเป็นการระดม
ความคิดและไอเดียจากลูกค๎า เพื่อรํวมกันสร๎างมูลคําให๎กับผลิตภัณฑ์และองค์กร ดังนั้น ทุกการ
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กระท าระหวํางองค์กรและลูกค๎า แสดงให๎เห็นถึงโอกาสในการรํวมสร๎างคุณคําและความสัมพันธ์ของ
ท้ังสองฝ่ายด๎วย 

Cermak (1994) อธิบายวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า คือ ระดับของลูกค๎าท่ีไปเกี่ยวข๎องกับ
การผลิตหรือการสํงมอบการบริการท้ังทางรํางกาย จิตใจหรือการมีสํวนรํวมทางอารมณ์ เป็นการ
ท างานรํวมกันท้ังทางตรงและทางอ๎อมระหวํางองค์กรกับลูกค๎า หรือเป็นการมีสํวนรํวมของลูกค๎าใน
ขั้นตอนการออกแบบผลิตภัณฑ์ซึ่งการมีสํวนรํวมของลูกค๎า อาจเป็นหลักฐานในท าหน๎าท่ีเป็น
กระบวนการรอบนอกขององค์กร หรือในบทบาทเชิงรุกผํานการประยุกต์ใช๎ความรู๎และการแบํงปัน
ข๎อมูลกับองค์กร 

Clayton, Oakley and Pratt (1997) ได๎ให๎ความหมายของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าวํา 
หมายถึงกระบวนการของความรํวมมือรํวมใจของลูกค๎า เป็นแนวทางท่ีสามารถท าให๎การปฏิบัติมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งจะกํอให๎เกิดผลลัพธ์ท่ีประสบความส าเร็จ เป็นการเข๎ามาเกี่ยวข๎องในด๎าน
กระบวนการตัดสินใจ การด าเนินงาน การแบํงปันผลประโยชน์ท่ีจะได๎รับ และการประเมินผลของ
กิจกรรมนั้นๆ 

ทวีทอง หงษ์วิวัฒน์ (2557) ได๎กลําวไว๎วํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า หมายถึง การท่ีลูกค๎ามี
ความสนใจท่ีจะเข๎ารํวมกิจกรรมทางการตลาดของผ๎ูจ าหนํายสินค๎า ซึ่งสํงผลให๎เกิดความสัมพันธ์ท่ีดี
ระหวํางลูกค๎าและผ๎ูจ าหนํายสินค๎า 

สุชาดา จักรพิสุทธิ์ (2559) กลําวไว๎วํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า คือ การท่ีองค์ประกอบตํางๆ 
มารํวมกันด าเนินการอยํางใดอยํางหนึ่ง โดยในการด าเนินการนั้นมีลักษณะของกระบวนการ มีขั้นตอน
ท่ีมุํงหมายจะให๎เกิดการเรียนรู๎ อยํางตํอเนื่อง มีพลวัต มีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยํางตํ อเนื่อง
สม่ าเสมอ มีการแก๎ปัญหา การรํวมกันก าหนดแผนงานใหมํๆ เพื่อสร๎างความยั่งยืนในความสัมพันธ์ของ
ทุกฝ่ายท่ีเข๎ารํวม ซึ่งมีความหลากหลายตามความเกี่ยวข๎องของกิจกรรมท่ีจะท า หัวใจส าคัญของการมี
สํวนรํวมนั้นคือ การระดมความคิด ซึ่งคือการกระจายอ านาจอยํางหนึ่ง กับความ สัมพันธ์ท่ีเป็น
แนวราบ เสมอภาคกัน แลกเปล่ียนเรียนรู๎ซึ่งกันและกัน ประกอบด๎วย การรํวมและการสมยอม
ประพฤติตาม พฤติกรรมคาดหวังของกลํุมทางการและไมํใชํทางการ 

จากการศึกษาความหมายของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า สรุปได๎วํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
หมายถึง การท่ีลูกค๎าเข๎าไปมีสํวนรํวมและเกี่ยวข๎องกับผลิตภัณฑ์และการบริการในทุกขั้นตอนด๎วย
ความสมัครใจ ต้ังแตํเข๎ามาศึกษาปัญหาและวิเคราะห์ถึงสาเหตุและท่ีมาของปัญหา รํวมกันวางแผน
เพื่อแก๎ไขปัญหา รวมถึงการเข๎ารํวมด าเนินกิจกรรม เสนอข๎อเสนอแนะ เพื่อน าไปสํูการปรับปรุงพัฒนา
ให๎มีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตํางๆ สํงผลให๎การด าเนินกิจกรรมบรรลุตามวัตถุประสงค์หรือ
แผนการด าเนินงานท่ีก าหนดไว๎ ซึ่งจะมีผลเป็นอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีได๎ 
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2.1.2 รูปแบบของการมีส่วนร่วมของลูกค้า  
Andreassenand Lindestad (1998) ได๎กลําวถึงรูปแบบของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าไว๎ 4 

ประการ ดังนี้ 
1. การรํวมตัดสินใจ 
2. การรํวมในขั้นตอนการปฏิบัติการ 
3. การรํวมในขั้นตอนการรับผลประโยชน์ 
4. การรํวมในขั้นตอนการประเมินผล 
Cohen and Uphoff (1997) ได๎อธิบายการมีสํวนรํวมของลูกค๎าท้ัง 4 รูปแบบ ดังนี้  
1. การรํวมตัดสินใจ ประกอบด๎วย ริเริ่ม ด าเนินการ และตัดสินใจปฏิบัติการ 
2. การรํวมด าเนินงาน ประกอบด๎วย การสนับสนุน การบริหาร และการประสานขอความ

รํวมมือ 
3. การรํวมในการรับผลประโยชน์ ท่ีเกิดขึ้นจากการพัฒนาไมํวําจะเป็นผลประโยชน์ทางด๎าน

วัตถุ ผลประโยชน์ทางสังคม หรือผลประโยชน์สํวนบุคคล 
4. การรํวมในการประเมินผล ซึ่งอาจนับเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินกิจกรรม

ท้ังหมด และเป็นการแสดงถึงการปรับตัวในการมีสํวนรํวมตํอไป 
จากการศึกษารูปแบบของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า สรุปได๎วํา  การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามี

หลายรูปแบบ เชํน การมีสํวนรํวมในการตัดสินใจ การมีสํวนรํวมในวิธีการ/การด าเนินงาน การมีสํวน
รํวมในการรับผลประโยชน์ และการมีสํวนรํวมในการประเมินผล  

 
2.1.3 ประโยชน์ของการมีส่วนร่วมของลูกค้า  
Cohen and Uphoff (1997) กลําววํา การท่ีลูกค๎าจะเข๎าไปมีบทบาทหรือมีสํวนรํวมในการ

ตัดสินใจนั้น มีเงื่อนไขอยูํหลายข๎อท่ีสํงผลตํอการเข๎ามามีสํวนรํวม ซึ่งอาจเกิดจากความสมัครใจของ
ลูกค๎าเอง หรือเกิดจากการถูกบังคับให๎เข๎ามามีสํวนรํวม หรืออาจเกิดจากการถูกผลักดันให๎เข๎าไปมีสํวน
รํวม ดังนั้น ประโยชน์ในการเข๎ามามีสํวนรํวมของลูกค๎าจึงมีหลากหลายประการประกอบไปด๎วย 

1. ลักษณะขององค์กรธุรกิจหรือโครงการ โดยค านึงถึงและพิจารณาจากความสลับซับซ๎อน
ของเทคโนโลยี ทรัพยากรท่ีต๎องการ ลักษณะประโยชน์ท่ีจะได๎รับ การเช่ือมโยงของโครงการ ความ
ยืดหยุํนของโครงการ การเข๎าถึงการบริการจัดการของโครงการ และการครอบคลุมเนื้อหาการ
บริหารงานของโครงการ 

2. สภาพแวดล๎อมของงานหรือกิจกรรมตามโครงการในปัจจัยตํางๆ ได๎แกํ ปัจจัยทางกายภาพ
และชีวภาพ ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปัจจัยทางการเมือง ปัจจัยทางสังคม ปัจจัยทางวัฒนธรรม และปัจจัย
ทางด๎านประวัติศาสตร์ 
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นิรากร พันธ์หอม (2559) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในการเข๎ารํวมกิจกรรมตํางๆ ท่ี
องค์กรจัดขึ้น จะเป็นตัวกระต๎ุนให๎เกิดการรับรู๎และความเข๎าใจอันดี ระหวํางองค์กรกับลูกค๎า อันจะ
น าไปสํูการสร๎างสัมพันธภาพท่ีดีงาม ซึ่งสามารถจ าแนกประโยชน์ของการมีสํวนรํวมได๎ ดังนี้  

1. เพิ่มคุณภาพในการตัดสินใจ ชํวยให๎เกิดการพิจารณาแนวทางใหมํๆ 
2. ท าให๎คําใช๎จํายลดลง 
3. เป็นการลดความขัดแย๎ง 
4. ลูกค๎าจะรู๎สึกวําความเป็นเจ๎าของ 
5. ชํวยลดความไมํพึงพอใจของลูกค๎า 
6. ชํวยให๎องค์กรเกิดความใกล๎ชิดกับลูกค๎า และเกิดความตระหนักในการตอบสนองตํอความ

ต๎องการของลูกค๎า 
7. ตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎ตรงเป้าหมาย มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อ

พัฒนาและปรับปรุงแก๎ไขให๎ดียิ่งขึ้น 
จากการศึกษาประโยชน์ของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า สรุปได๎วํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามี

ประโยชน์หลายประการ เชํน ชํวยให๎เกิดการพิจารณาทางเลือกใหมํๆ ท าให๎เกิดการตัดสินใจท่ี
รอบคอบขึ้น ชํวยลดคําใช๎จํายและการสูญเสียเวลา ชํวยเพิ่มความงํายในการน าไปปฏิบัติใช๎ สร๎างให๎
ลูกค๎ารู๎สึกถึงความเป็นเจ๎าของ และมีความกระตือรือร๎นในการชํวยให๎เกิดผลในทางปฏิบัติ 

 
2.1.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการมีส่วนร่วมของลูกค้า 
จิตรภัทร์ จึงอยูํสุข (2558) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าเป็นการมีสํวนรํวมของแบรนด์

เกี่ยวข๎องกับประสบการณ์การโต๎ตอบท่ีเฉพาะเจาะจงระหวํางลูกค๎ากับแบรนด์หรือสมาชิกคนอื่นๆ 
การมีสํวนรํวมของลูกค๎าคือบริบทท่ีขึ้นอยูํสถานะทางจิตวิทยาท่ีมีระดับการเปล่ียนแปลงคํอนข๎างสูง  
โดยมีความเกี่ยวเนื่องทางด๎านการรับรู๎ ความเข๎าใจ และพฤติกรรม ซึ่งสํงผลกระทบภายในชุมชน
ออนไลน์นั้น ปัจจัยท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ได๎แกํ ด๎านการตลาดเชิงกิจกรรม ด๎านทัศนคติ
ของลูกค๎า ด๎านการตัดสินใจซื้อของลูกค๎า ด๎านความภักดีของลูกค๎า 

กฤชสร เข็มเหล็ก (2560) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีสํวนชํวยในการพัฒนา
ความสัมพันธ์ระหวํางผ๎ูบริโภคและตราสินค๎า ถึงแม๎วํา ความสัมพันธ์ระหวํางผ๎ูบริโภคและตราสินค๎า เป็น
หัวใจส าคัญของกลยุทธ์ทางการตลาด ในยุคของการพัฒนาของดิจิตอลอยํางรวดเร็ว ท าให๎การหาลูกค๎า
ใหมํงํายยิ่งขึ้นก็ตาม แตํมันเป็นเรื่องยากท่ีจะ สร๎างการมีสํวนรํวมกับลูกค๎า และรักษาความสัมพันธ์กับ
พวกเขาในระยะยาว เป็นเรื่องท่ียากกวํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ได๎แกํ ด๎านการ
วางแผน ด๎านการด าเนินงาน ด๎านการตรวจสอบ ด๎านรับผลประโยชน์ 
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วรรณภา ตันทิวากร (2560) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าท่ีมีประสิทธิภาพชํวยให๎นักการ
ตลาดรู๎วําลูกค๎าของคุณรู๎สึกอยํางไรเกี่ยวกับ ตราสินค๎า ผลิตภัณฑ์หรือบริการของคุณคุณสมบัติท่ีพวก
เขาให๎ความส าคัญและสํวนใด ไมํวําจะเป็น เนื้อหาทางการตลาด พื้นท่ีส่ือออนไลน์ ท่ีต๎องปรับปรุง
เพื่อให๎ประสบการณ์ของลูกค๎าดีขึ้น ปัจจัยท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ได๎แกํ ปัจจัยด๎าน
คุณลักษณะบุคคล ประกอบด๎วย ด๎านเจตคติ ปัจจัยด๎านผ๎ูบริหาร ประกอบด๎วย ด๎านการน าองค์กร 
ด๎านการมุํงเน๎นการปฏิบัติ ปัจจัยด๎านการปฏิบัติการขององค์กร ประกอบด๎วย ด๎านการจูงใจ ด๎าน
บรรยากาศขององค์กร ด๎านการพัฒนาบุคลากร ด๎านความก๎าวหน๎าและผลตอบแทน ด๎านการรํวมมือ
กันปฏิบัติงานทุกหนํวยงาน ด๎านระบบงานสนับสนุนส าคัญ  

เสาวณีย์ กิติเรียงลาภ (2560) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าเป็นการติดตํอส่ือสารกัน
ระหวํางแบรนด์กับผ๎ูบริโภค โดยมีการติดตํอส่ือสารและการโต๎ตอบผํานชํองทางออนไลน์หรือออฟไลน์ 
ซึ่งในการติดตํอส่ือสารผํานชํองทางออนไลน์จะชํวยให๎ลูกค๎ามีสํวนรํวมแสดงความคิดเห็นถึงผลิตภัณฑ์
และหัวข๎ออื่นๆ ของแบรนด์อยํางตํอเนื่อง และเป็นชํองทางการสร๎างส่ิงจูงใจให๎ลูกค๎ามีสํวนรํวมกับใน
กิจกรรมหรือโฆษณา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ได๎แกํ ด๎านคุณภาพของข๎อมูล ด๎านการ
โต๎ตอบเสมือนจริง ด๎านของรางวัลท่ีเป็นเงินสด ด๎านของรางวัลไมํใชํเงินสด 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎า สรุปได๎วํา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอ
การมีสํวนรํวมของลูกค๎า ได๎แกํ ด๎านการตลาดเชิงกิจกรรม ด๎านทัศนคติของลูกค๎า ด๎านการตัดสินใจซื้อ
ของลูกค๎า ด๎านความภักดีของลูกค๎า ด๎านคุณภาพของข๎อมูล 

 
2.1.5 การประเมินการมีส่วนร่วมของลูกค้า 
จิตรภัทร์ จึงอยูํสุข (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง การมีสํวนรํวม ทัศนคติ การตัดสินใจซื้อ ความภักดี

ตํอตราสินค๎าของผ๎ูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีตํอสินค๎าความเกี่ยวพันสูงและสินค๎าความ
เกี่ยวพันต่ า ท่ีมีการจัดการตลาดเชิงกิจกรรม กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 

- องค์กรท่ีทํานติดตามเป็นประจ ามีเนื้อหาข๎อมูลท่ีชัดเจน 
- องค์กรท่ีทํานติดตามเป็นประจ ามีเนื้อหาข๎อมูลท่ีทันสมัย 
- องค์กรท่ีทํานติดตามเป็นประจ ามีเนื้อหาข๎อมูลท่ีนําเช่ือถือ 
- องค์กรท่ีทํานติดตามเป็นประจ ามีเนื้อหาข๎อมูลเกี่ยวข๎องกับส่ิงท่ีทํานสนใจ 
- องค์กรท่ีทํานติดตามเป็นประจ ามีเนื้อหาข๎อมูลท่ีเกี่ยวข๎องกับบุคคลิกของทําน 
กฤชสร เข็มเหล็ก (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง การมีสํวนรํวมของผ๎ูรับบริการในระบบหลักประกัน

สุขภาพ องค์การบริหารสํวนต าบลเขาค๎อ อ าเภอเขาค๎อ จังหวัดเพชรบูรณ์ กลําววํา การมีสํวนรํวมของ
ลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 

- การมีโอกาสได๎เข๎ารํวมประชุมวางแผนในกิจกรรมตําง ๆ 
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- การตัดสินใจการใช๎งบประมาณของกองทุนในการด าเนินงานกิจกรรม 
- การสํงตัวแทนเข๎ารํวมติดตาม ควบคุม และประเมินผลการด าเนินงานของกองทุน 
- การให๎ค าปรึกษาแนะนาการให๎ความรู๎ในหลายๆ ชํองทางการส่ือสาร 
วรรณภา ตันทิวากร (2560) กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 
- ความรู๎ของบุคลากรทุกระดับ 
- การประสานงานทุกระดับ 
- การสร๎างความรู๎ให๎แกํบุคลากรระดับปฏิบัติการ 
- การค๎นคว๎า ประดิษฐ์ และ กล๎าคิด กล๎าท าในส่ิงใหมํ 
เสาวณีย์ กิติเรียงลาภ (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพของข๎อมูล การโต๎ตอบ

เสมือนจริง และของรางวัลท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎าตํอแบรนด์ผํานกิจกรรมบนชํองทางเฟ
ซบุ๏กของกลํุมลูกค๎า Gen Y ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร กลําววํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า สามารถวัด
ได๎จาก 

- ทํานเข๎ารํวมกิจกรรมของเฟซบุ๏กท่ีทํานติดตามเป็นประจ าทุกครั้ง เพราะของรางวัลนําสนใจ 
- ทํานเข๎ารํวมกิจกรรมของเฟซบุ๏กท่ีทํานติดตามเป็นประจ าทุกครั้ง  เพราะมีรูปแบบการ

น าเสนอข๎อมูลของกิจกรรมท่ีนําสนใจ 
- ทํานเข๎ารํวมกิจกรรมของเฟซบุ๏กท่ีทํานติดตามเป็นประจ าทุกครั้ง  เพราะเป็นกิจกรรมท่ีมี

เนื้อหาข๎อมูลท่ีทันสมัยและเป็นท่ีพูดถึงในขณะนั้น 
- ทํานเข๎ารํวมกิจกรรมของเฟซบุ๏กท่ีทํานติดตามเป็นประจ าทุกครั้ง  เพราะเป็นเฟซบุ๏กของ

สินค๎าท่ีทํานช่ืนชอบ 
จากการประเมินการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ผ๎ูวิจัยสรุปการมีสํวนรํวมของลูกค๎า เพื่อน าไปสร๎าง

แบบสอบถามได๎ดังนี้ 
1. ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
2. ทํานมีสํวนรํวมในกิจกรรมการตลาดของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นประจ า 
3. ทํานมีสํวนรํวมในเฟซบุ๏กของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การกดไลค์ การแชร์ 
4. ทํานมีสํวนรํวมในโปรโมช่ันท่ีบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันน าเสนอ 
5. ทํานมีสํวนรํวมในการสนับสนุนโดยใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
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2.2 แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) 
2.2.1 ความหมายของภาพลักษณ์ขององค์กร  
Nguyen and LeBlanc (1998) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นเครือขํายแบบล าดับช้ัน

ของชํวงความหมายท่ีอยูํจิตใจของลูกค๎า มันสามารถสร๎างขึ้นได๎โดยสัญชาติญาณการรับรู๎และ
ประสบการณ์ของการบริการของลูกค๎า  

Chattananon et al. (2007) ได๎ระบุวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร จะประกอบไปด๎วย 2 
องค์ประกอบหลัก ซึ่งองค์ประกอบแรกจะอยูํในสํวนของหน๎าท่ี สํวนอีกองค์ประกอบจะอยูํในสํวนของ
อารมณ์ ซึ่งองค์ประกอบท่ีเป็นหน๎าท่ีนั้นจะมีลักษณะท่ีสัมผัสได๎ และงํายตํอการวัดประสิทธิภาพ 
ในขณะท่ีองค์ประกอบทางด๎านอารมณ์จะไมํสามารถสัมผัสได๎ และจะเกี่ยวข๎องกับสภาวะจิตใจ เชํน 
ความรู๎สึก ทัศนคติ และการรับรู๎ตํอองค์กร การจัดจุดประสงค์เป็นวิธีท่ีรู๎จักกันดีและมีเอกลักษณ์ท่ี
เกี่ยวข๎องกับภาพลักษณ์ของตราสินค๎า หรือภาพลักษณ์ขององค์กร โดยจะสามารถจ าแนกได๎วํา ปัจจัย
ใดท่ีสํงผลตํอการเป็นภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีเป็นท่ีนิยม ซึ่งปัจจัยท่ีกลําวถึ ง สามารถแบํงได๎เป็น 3 
กลํุมคือ พฤติกรรม สัญลักษณ์ และการส่ือสาร หรือจะเรียกอีกอยํางหนึ่งได๎วํา สํวนขององค์กร สํวน
ของส่ิงแวดล๎อม และสํวนของบุคคล โดยท่ี กลํุมพฤติกรรมจะแสดงถึง พฤติกรรมท่ีจะตอบสนองตํอ
การจัดการขององค์กรและบทบาทหน๎าท่ีของพนักงาน และความมีช่ือเสียงของผ๎ูบริหาร สํวนกลํุมทาง
สัญลักษณ์จะหมายถึงปัจจัยท่ีสามารถสัมผัสได๎ เชํน การแสดงตัวตน ผลิตภัณฑ์ คุณภาพการบริการ 
และประวัติศาสตร์ ในขณะท่ีกลํุมของการส่ือสารจะหมายรวมถึงการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์
ด๎วย 

Herstein et al. (2008) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร คือ กระบวนการลูกค๎า 
ผ๎ูประกอบการท้ังภายนอกและภายใน ได๎รับรู๎เกี่ยวกับการแสดงตัวตนขององค์กร หรือเป็นภาพลักษณ์
ท่ีสร๎างให๎เกิดตราสินค๎าท่ีมีช่ือเสียง ดังนั้นองค์กรตํางๆ จึงได๎ให๎ความส าคัญเป็นอยํางมากในการรักษา
ระดับและพัฒนาภาพลักษณ์ขององค์กรในสายตาของลูกค๎า เพราะภาพลักษณ์ขององค์กรจะเป็นตัว
สะท๎อนถึงเป้าหมาย คุณคํา และจริยธรรมขององค์กร เพื่อท่ีจะรักษาความมี ช่ือเสียงไว๎ได๎ใน
สภาพแวดล๎อมท่ีมีการแขํงขันสูง ซึ่งภาพลักษณ์ขององค์กรนี้เองท่ีจะชํวยองค์กรเกิดความแตกตํางกับ
ภาพลักษณ์ของคํูแขํงโดยการถํายทอดจิตวิญญาณของการคิดริเริ่ มสร๎างสรรค์ โดยเป้าหมายและ
คุณคําขององค์กรควรจะสามารถอธิบายออกมาในรูปของส่ิงท่ีมองเห็นได๎ และส่ิงท่ีไมํสามารถมองเห็น
ได๎ ซึ่ง ส่ิงท่ีมองเห็นได๎ ประกอบไปด๎วยสัญลักษณ์ เชํน เครื่องหมายทางการค๎า โฆษณา และ
เครื่องแบบ สํวนส่ิงท่ีมองไมํเห็น จะหมายรวมถึง ขั้นตอนการจัดอบรม กระบวนการตํางๆ และภาษา 
ภาพลักษณ์ขององค์กรจะมีความยืดหยุํนสูงและมีผลกระทบตํอปัจจัยทางสภาพแวดล๎อม จึง
จ าเป็นต๎องมีการจัดการเกี่ยวกับช่ือเสียงขององค์กรและภาพลักษณ์ขององค์กรอยํางตํอเนื่อง ทุกวันนี้
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เหลําผ๎ูบริหารเองก็ทราบถึงความส าคัญของภาพลักษณ์ขององค์กร แตํเป็นการยากท่ีจะส่ือสารออกไป
ให๎กับกลํุมลูกค๎าหลายๆ ประเภท  

Minkiewicz et al. (2011) ได๎พบวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร คือ ผลลัพธ์ท่ีบริสุทธิ์ของลูกค๎า 
ความเช่ือ ประสบการณ์ ความคิด ความประทับใจ และความรู๎ ท่ีลูกค๎ามีตํอองค์กร ภาพลักษณ์ของ
องค์กรจึงหมายถึง ลักษณะขององค์กรในสามัญส านึกของลูกค๎าวําเห็นองค์กรเป็นอยํางไร ทฤษฎีของ
ภาพลักษณ์ขององค์กรในหลายมิติ ซึ่งประกอบไปด๎วย 5 มิติหลักๆ ดังนี้ อ านาจ ความสอดคล๎อง 
ความโหดร๎าย ความทันสมัย และความเป็นองค์กร โดยแตํละมิติ จะมีความหมายดังตํอไปนี้ 

1. อ านาจ จะแสดงถึงความสมารถและประสิทธิภาพขององค์กร 
2. ความสอดคล๎อง หมายถึง การรับผิดชอบตํอสังคมและความเช่ือมั่นตํอองค์กร 
3. ความโหดร๎าย จะแสดงถึงสํวนหนึ่งของภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีแสดงให๎เห็นถึงด๎านลบของ

การเผด็จการขององค์กร 
4. ความทันสมัย จะหมายถึง ความซับซ๎อนขององค์กร 
5. ความเป็นองค์กร จะหมายถึง นวัตกรรมและความนําต่ืนตาต่ืนใจขององค์กร 
จากการศึกษาความหมายของภาพลักษณ์ขององค์กร สรุปได๎วํา ภาพลักษณ์ขององค์กร 

หมายถึง เอกลักษณ์ท่ีโดดเดํนและนําดึงดูดขององค์กร ท้ังท่ีสัมผัสได๎ และสัมผัสไมํได๎ หมายรวมถึง
กระบวนการตํางๆ ท่ีลูกค๎าจะรับรู๎ตํอองค์กร ซึ่งจะมีผลท าให๎เกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดี
ของลูกค๎าได๎ 

 
2.2.2 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ขององค์กร  
Minkiewicz et al. (2011) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร มีความส าคัญในการบริหาร

ระบบและขับเคล่ือนองค์กรให๎บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กร เข๎าใจวําองค์กรมี
ความโดดเดํนและข๎อบกพรํองด๎านใด เพื่อปรับปรุงและน ามาพัฒนาให๎กลายเป็นโอกาสในการสร๎าง
ภาพลักษณ์ มีองค์ประกอบดังนี้ 

1. ผ๎ูบริหารต๎องมีความรู๎ และวิสัยทัศน์  
2. พนักงานควรมีความรับผิดชอบตํองาน 
3. สินค๎าตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎ 
4. การบริหารงานมีการคืนก าไรสํูสังคมเพื่อเสริมสร๎างภาพลักษณ์และช่ือเสียงให๎กับองค์กร 
5. กิจกรรมสังคม คือ การรับผิดชอบและดูแลเอาใจใสํตํอสังคมส่ิงแวดล๎อม หรือการสร๎าง

กิจกรรมท่ีกํอให๎เกิดประโยชน์กับสังคม 
6. อุปกรณ์ในส านักงาน คือ องค์กรจ าเป็นต๎องมีการแสดงสัญลักษณ์ขององค์กร อันประกอบ

ไปด๎วย เครื่องแบบของพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วัสดุท่ีใช๎ในส านักงาน หรือวัสดุส้ินเปลือง เป็นต๎น 
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รัชนี วงศ์สุมิตร (2557) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นสํวนส าคัญท่ีกํอให๎เกิดความ
รํวมมือและการได๎รับการสนับสนุนจากทุกคน มีองค์ประกอบ เชํน สภาพแวดล๎อม การจัดการ 
กระบวนการผลิต การกระท าความดี และบุคลากร 

จากการศึกษาองค์ประกอบของภาพลักษณ์ขององค์กร สรุปได๎วํา ภาพลักษณ์ขององค์กร มี
หลายองค์ประกอบ เชํน ผ๎ูบริหาร พนักงาน สินค๎า การด าเนินงาน กิจกรรมสังคม อุปกรณ์ใน
ส านักงาน  

 
2.2.3 หลักการบริหารภาพลักษณ์ขององค์กร  
Chattananon et al. (2007) กลําววํา องค์กรท่ีดีควรจะต๎องส่ือสารให๎กับพนักงานทุกระดับ 

ด าเนินงานและปฏิบัติงานให๎สอดคล๎องกับเป้าหมายและจุดประสงค์หลักขององค์กร โดยหลักการ
บริหารภาพลักษณ์ขององค์กร จะประกอบไปด๎วย ผ๎ูบริหารองค์กรต๎องเป็นแบบอยํางหรือตัวอยํางท่ีดี 
ต๎องเป็นจุดเริ่มต๎นท่ีสามารถท าให๎พนักงานเข๎าใจและเกิดการยอมรับในการปฏิบัติตาม ผ๎ูบริหารต๎อง
ให๎ความส าคัญกับการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์และช่ือเสียงขององค์กรให๎ไปในแนวทางเดียวกัน 
อีกท้ังยังวางแผนการด าเนินงานกิจกรรมและโครงการท่ีสามารถสะท๎อนวิสัยทัศน์ พันธกิจ ตลอดจน
คุณคําหลักขององค์กรได๎ 

Herstein et al. (2008) กลําววํา พนักงานในองค์กรทุกคน เป็นสํวนส าคัญในการสร๎างหรือ
รักษาภาพลักษณ์ขององค์กรให๎เป็นไปในทิศทางบวกหรือลบได๎ ดังนั้นจึงควรมีสํวนรํวมในการคิด 
ปฏิบัติ และขับเคล่ือนวิสัยทัศน์ พันธกิจและ คํานิยมในทุกระดับขององค์กร การประเมินการรับรู๎ 
ทัศนคติ และความคาดหวังของผ๎ูท่ีเกี่ยวข๎องโดยการส ารวจความพึงพอใจตํอนโยบายของการ
บริหารงาน การจัดกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ตํอสังคม หรือการตอบสนองตํอความต๎องการของกลํุมคน
ตํางๆ องค์กรต๎องสร๎างวัฒนธรรมองค์กรให๎สอดคล๎องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และคํานิยมหลักองค์กร 
องค์กรควรให๎ความส าคัญกับการบริหารการเปล่ียนแปลงในองค์กร โดยการสร๎างความรู๎ความเข๎าใจ
เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงและนวัตกรรม 

จากการศึกษาหลักการบริหารภาพลักษณ์ขององค์กร สรุปได๎วํา ภาพลักษณ์ขององค์กรมี
หลักการบริหาร โดยสร๎างเอกลักษณ์ท่ีโดดเดํนและนําดึงดูดขององค์กร ซึ่งจะมีผลท าให๎ลูกค๎าเลือกท่ี
จะแสดงตัวตนกับองค์กรท่ีมี ช่ือเสียงท่ีดี โดยองค์กรจะสํงผํานภาพลักษณ์ออกมาจากหลาย
องค์ประกอบ อีกท้ังยังใช๎กลยุทธ์ตํางๆ มาประกอบเพื่อให๎เกิดการจดจ าท่ีดีของลูกค๎า และสํงผลถึงการ
แสดงตัวตนของลูกค๎าอีกด๎วย 

 
 
 



  16 

2.2.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพรวมทั้งหมดขององค์กร การ

บริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การบริการ และการประชาสัมพันธ์ ตลอดจนความรู๎สึกและความประทับใจ
ของบุคคลท่ีมีตํอองค์กร ปัจจัยท่ีสํงผลตํอภาพลักษณ์ขององค์กร ได๎แกํ ด๎านเอกลักษณ์ขององค์กร 
ด๎านช่ือเสียง ด๎านสภาพแวดล๎อมทางกายภาพ ด๎านการให๎บริการ ด๎านการติดตํอระหวํางบุคคล 

ไพศาล ฤทธิกุล (2558) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นการสร๎างส่ิงท่ีแสดงถึงความมี
ตัวตนขององค์กร ท่ีสร๎างความแตกตํางให๎กับองค์กรนั้น ได๎แกํ  โลโก๎ ช่ือขององค์กร การออกแบบ
สถานท่ีประกอบการ ในปัจจุบันอัตลักษณ์องค์กรไมํใชํเฉพาะเรื่องการออกแบบ ยังรวมถึงการจัดการ 
การตลาด กลยุทธ์ การศึกษาองค์กร อัตลักษณ์จึงมีสํวนส าคัญในการสร๎างความหลากหลายเพื่อการ
สร๎างภาพลักษณ์ท่ีดี สามารถบอกถึงสถานะ แนวทางการด าเนินธุรกิจ กลยุทธ์ขององค์กรได๎ ปัจจัยท่ี
สํงผลตํอภาพลักษณ์ขององค์กร ได๎แกํ การรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด๎วย ด๎านการเป็นองค์กรท่ี
ทันสมัย ด๎านการบริการและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค๎า ด๎านระบบการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 
ด๎านความรับผิดชอบตํอสังคม ด๎านความนําเช่ือถือ 

ขวัญฤทัย เดชทองค า (2562) กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพรวมท้ังหมดของ
องค์กรท่ีบุคคลรับรู๎จากประสบการณ์หรือมีความรู๎ความประทับใจตลอดจนความรู๎สึกท่ีมีตํอหนํวยงาน 
โดยการกระท าหรือพฤติกรรมองค์กร การบริหาร ผลิตภัณฑ์ และการประชาสัมพันธ์ เป็นต๎น ปัจจัยท่ี
สํงผลตํอภาพลักษณ์ขององค์กร ได๎แกํ คุณภาพการบริการ ประกอบด๎วย ด๎านการเอาใจใสํ ด๎าน
รูปธรรมการบริการ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเช่ือถือได๎ และด๎านความมั่นใจ 

จักรกฤษ เดชพร (2563) กลําววํา ภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ีคนท่ัวไปรู๎สึกกับองค์กร ปัจจัยท่ีสํงผล
ตํอภาพลักษณ์ ได๎แกํ ด๎านการก ากับดูแลกิจการท่ีดี ด๎านการประกอบธุรกิจด๎วยความเป็นธรรม ด๎าน
ความรับผิดชอบตํอผ๎ูบริโภค ด๎านการรํวมพัฒนาชุมชนและสังคม ด๎านการดูแลรักษาส่ิงแวดล๎อม 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอภาพลักษณ์ขององค์กร สรุปได๎วํา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอ
ภาพลักษณ์ขององค์กร ได๎แกํ ด๎านเอกลักษณ์ขององค์กร ด๎านช่ือเสียง ด๎านสภาพแวดล๎อมทาง
กายภาพ ด๎านการให๎บริการ ด๎านการติดตํอระหวํางบุคคล ด๎านการเป็นองค์กรท่ีทันสมัย ด๎านการ
บริการและความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค๎า ด๎านระบบการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ด๎านความ
รับผิดชอบตํอสังคม ด๎านความนําเช่ือถือ 

 
2.2.5 การประเมินภาพลักษณ์ขององค์กร 
สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557) ได๎ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมท่ีสํงผลตํอความภักดี

ของผ๎ูใช๎บริการไปรษณีย์ดํวนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร กลําววํา ภาพลักษณ์ของ
องค์กร สามารถวัดได๎จาก 
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- ช่ือของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถจดจ าได๎งําย 
- เอกลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความโดดเดํนและ สังเกตได๎งําย 
- บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผ๎ูน าด๎านการรับสํงส่ิงของและเอกสารดํวน 
- ผ๎ูบริหารของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผ๎ูมีวิสัยทัศน์และประสบการณ์ สูงในการ

บริหารจัดการองค์กร 
- บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการรับประกันการให๎บริการเพื่อให๎ลูกค๎าเกิดความเช่ือมั่นและ

ไว๎วางใจ 
- บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรท่ีกระต๎ุนให๎พนักงานบริการ ลูกค๎าอยํางมี

คุณภาพ 
ไพศาล ฤทธิกุล (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง อัตลักษณ์และการรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กรท่ีสํงผลตํอ

ความจงรักภักดีของกลํุมลูกค๎าธนาคารตํางชาติ กรณีศึกษา ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากัด (มหาชน)  
กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- ธนาคารมีการปรับปรุงและพัฒนาเทคโนโลยีการใช๎งานท่ีทันสมัย และเหมาะสมกับความ
ต๎องการของลูกค๎า 

- ธนาคารมุํงเน๎นการอ านวยความสะดวกให๎กับลูกค๎าโดยใช๎เทคโนโลยีท่ีทันสมัย อาทิ การ
พัฒนาระบบอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งท่ีสามารถเข๎าถึงได๎อยํางสะดวกรวดเร็ว 

- ธนาคารมีการพัฒนาการน าเสนอบริการ และผลิตภัณฑ์ทางการเงินอยํางครบวงจร และ
ทันสมัยสามารถตอบสนองตํอความต๎องการของลูกค๎าได๎ครบถ๎วน 

- ธนาคารมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให๎บริการท่ีทันสมัย และมีความปลอดภัยสูง
ตํอลูกค๎า 

- ธนาคารมีความรํวมมือในการน าเสนอธุรกิจบริการรํวมกับองค์กรอื่น อาทิ รํวมกับบริษัท
ไทยประกันชีวิต เป็นต๎น 

ขวัญฤทัย เดชทองค า (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ของ
องค์กร และความพึงพอใจ ท่ีมีผลตํอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม ในการเลือกใช๎บริการบริษัท น าเท่ียว
ตํางประเทศของนักทํองเท่ียวชาวไทย กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- องค์กรมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก  
- องค์กรเป็นผ๎ูน าทางด๎านธุรกิจและเทคโนโลยี  
- องค์กรด าเนินธุรกิจอยํางโปรํงใส ไมํยุํงเกี่ยวกับการเมือง  
- องค์กรมีการชํวยเหลือสังคมและการคืนก าไรสํูสังคม  
- องค์กรมีการศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํเสมอ 
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จักรกฤษ เดชพร (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กรด๎านสังคมและส่ิงแวดล๎อม
ในมุมมองของผ๎ูบริโภค กลําววํา ภาพลักษณ์ขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- อ าพลฟูดส์เป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินธุรกิจอยํางมีจริยธรรม  
- อ าพลฟูดส์เป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินงานอยําง โปรํงใส  
- อ าพลฟูดส์เป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินงานท่ีสามารถตรวจสอบได๎  
- อ าพลฟูดส์ผลิตและจัดจ าหนํายสินค๎าท่ีมีคุณภาพ  
- อ าพลฟูดส์ผลิตและจัดจ าหนํายสินค๎าในราคาท่ี เป็นธรรม  
จากการประเมินภาพลักษณ์ขององค์กร ผ๎ูวิจัยสรุปภาพลักษณ์ขององค์กร เพื่อน าไปสร๎าง

แบบสอบถามได๎ดังนี้ 
1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก 
2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นผ๎ูน าทางด๎านธุรกิจและเทคโนโลยี 
3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันด าเนินธุรกิจอยํางโปรํงใส 
4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการชํวยเหลือสังคมและการคืนก าไรสํู

สังคม 
5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและ

พัฒนาอยูํเสมอ 
 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร (Corporate Social 
Responsibility ; CSR) 

2.3.1 ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร  
Bowen (1953) ได๎ให๎ความหมายของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรวํา 

คือ พันธกิจของนักบริหาร ท่ีจะด าเนินนโยบาย ตัดสินใจ หรือด าเนินการตามแนว นโยบายและการ
ตัดสินใจนั้นให๎เป็นไปในทางท่ีสอดคล๎อง กับวัตถุประสงค์และเป็นประโยชน์ตํอสังคม 

Good (1973) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เป็นคุณธรรมท่ี
พร๎อมแสดงออกเมื่อมีเหตุการณ์มากระต๎ุน เป็นการท่ีธุรกิจด าเนินงานอยํางมีความรับผิดชอบตํอลูกค๎า
กลํุมตํางๆ ของธุรกิจท่ีได๎รับผลกระทบจากกระบวนการด าเนินธุรกิจท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ 

Carroll (1991) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร คือ การมุํงมั่น
ท่ีจะท าก าไร เคารพกฎหมาย มีจริยธรรม และเป็นพลเมืองท่ีดีขององค์กร ดังนั้น การปฏิบัติความ
รับผิดชอบตํอสังคมจึงควรเน๎นย้ าในการแสดงความรับผิดชอบตํอสังคม เป็นกระบวนการหลักในการ
ด าเนินธุรกิจมากกวําการจัดกิจกรรมการกุศลสงเคราะห์ผ๎ูยากไร๎ ซึ่งความรับผิดชอบ จะเป็นการ
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กระท าด๎วยความสมัครใจเหนือกวํากรอบของข๎อก าหนดกฎหมายและเป็นการกระท าท่ีสะท๎อนให๎เห็น
วําองค์กรควรให๎ความส าคัญตํอค าวํา ความเป็นธรรมยิ่งกวําความชอบธรรม  

อ านาจ ธีระวนิช (2557) ให๎ความหมายของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมของ
องค์กรวํา เป็นบทบาทธุรกิจรูปแบบใหมํ ท่ีต๎องท าประโยชน์ให๎กับสาธารณชนควบคํูกับการแสวงหา
ก าไร 

เนตร์พัณณา ยาวิราช (2557) ได๎ให๎ความหมายของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อม
ขององค์กรวํา องค์กรต๎องท าประโยชน์ให๎กับสังคม โดยก าหนดไว๎เป็นข๎อบัญญัติทางจริยธรรมท่ี
ประกอบด๎วยความรับผิดชอบตํอบุคคลตํางๆ อยํางรัดกุม เพื่อสามารถน ามาใช๎ได๎เมื่อเกิดเหตุการณ์มา
กระต๎ุน  

วรวุฒิ ไชยศร และบุญสม เกษะประดิษฐ (2560) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร หมายถึง การท่ีองค์กรท าหน๎าท่ีเป็นจุดศูนย์กลาง เช่ือมโยงคนจากทุกภาคสํวน 
ท้ังภาค ธุรกิจ ภาครัฐ ภาคประชาสังคม มารํวมท ากิจกรรม ท่ีเป็นประโยชน์ตํอสังคม เศรษฐกิจ 
ส่ิงแวดล๎อม ภายใต๎นวัตกรรมสังคมรูปแบบใหมํ เพื่อน าไปสํูการพัฒนาท่ียั่งยืน ตามหลักธรรมาภิบาล  

จากการศึกษาความหมายของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สรุปได๎วํา 
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร หมายถึง การด าเนินงานขององค์กรโดยให๎ความ
ใสํใจตํอลูกค๎า และสังคม โดยการด าเนินงานอยํางซื่อสัตย์ อีกท้ังเพิ่มขีดความสามารถในการแขํงขัน 
ซึ่งจะเป็นผลดีตํอความยั่งยืนขององค์กร ลูกค๎า ผ๎ูมีสํวนได๎เสีย เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล๎อมอยําง
แท๎จริง 

 
2.3.2 ความส าคัญของความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร  
มาริสา ดีใจ (2558) ได๎กลําวไว๎วํา นอกจากท่ีองค์กรจะพิจารณาและด าเนินกิจกรรมตาม

เป้าหมายท่ีต๎องการแล๎ว ยังจ าเป็นท่ีจะต๎องหันมาดูแลเอาใจใสํความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร โดยองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตํอสังคมสามารถสร๎างช่ือเสียงท่ีแข็งแกรํงได๎ 
สร๎างความภาคภูมใจให๎แกํพนักงาน ชํวยสร๎างภาพลักษณ์ท่ีดี และชํวยระดับของความสัมพันธ์ท่ีดี
ให๎กับชุมชนได๎ ด๎วยการที่องค์กรสามารถสนับสนุนและก าหนดนโยบายเพื่อชํวยเหลือ แก๎ไขปัญหาของ
ชุมชนหรือปัญหาของสังคมท่ีเกิดขึ้น เชํน การมอบเงินทุนสนับสนุน การบริจาคเงินเพื่อเป็นการกุศล 
เป็นต๎น อันจะสํงผลให๎สังคมหรือชุมชนเกิดความรู๎สึกท่ีดี และอยากจะเป็นมิตรกับองค์กรท่ีสามารถ
เล็งเห็นถึงปัญหาดังกลําว แล๎วยื่นมือเข๎ามาแก๎ไขและชํวยเหลือได๎  

สถาบันไทยพัฒน์ (2558) ได๎ระบุความส าคัญของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อม
ขององค์กรวํา เป็นการปฏิบัติตัวเป็นองค์กรท่ีดี และการลดผลกระทบเชิงลบท่ีคาดวําจะเกิดขึ้นจาก
กิจกรรมทางธุรกิจของตน ถึงแม๎วําจะยังไมํได๎คิดริเริ่มสร๎างสรรค์กิจกรรมเพื่อสังคมอื่นๆ เพิ่มเติม ซึ่ง
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สามารถกลําวได๎วํา เป็นความรับผิดชอบตํอสังคมทางด๎านเชิงรับ การกระท าหรือกิจกรรมความ
รับผิดชอบตํอสังคมภายใต๎รูปแบบลักษณะนี้ จะเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อมีผลกระทบหรือปัญหาจากการด าเนิน
ธุรกิจขององค์กรไปสํูชุมชน หรือสังคมเริ่มมีการเรียกร๎องให๎องค์กรแสดงความรับผิดชอบอยําง
เหมาะสมตํอผลกระทบหรือปัญหาเหลํานั้น สํวนขั้นตอนหรือวิธีการแสดงความรับผิดชอบตํอสังคมใน
ขั้นนี้ องค์กรมักจะเริ่มจากการศึกษาข๎อกฎหมาย มาตรฐาน กฎระเบียบ หรือข๎อก าหนดท่ี เกี่ยวข๎อง 
แล๎วน ามาปฏิบัติเพื่อประยุกต์หรือปรับใช๎ให๎เข๎ามาตรฐานท่ียอมรับโดยท่ัวไป ผลจากการแสดงความ
รับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร ด๎วยวิธีการแบบนี้ จะสํงผลให๎ องค์กรได๎ช่ือวํามีความรับผิดชอบในการ
แก๎ไขผลกระทบหรือปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากการด าเนินงาน และท าให๎องค์กรได๎ รับการยอมรับ 
นอกจากนั้น ความรับผิดชอบตํอสังคมเชิงสร๎างสรรค์ เป็นกระบวนการคิดเพื่อให๎เกิดกิจกรรม ทางด๎าน
เชิงกลยุทธ์ หรือการคิด เชิงยุทธศาสตร์นั้น สํวนใหญํจะใช๎สมองซีกด๎านซ๎ายในการวิเคราะห์หาเหตุผล 
ค านวณความค๎ุมคํา ต๎นทุน ประสิทธิภาพ เป็นต๎น ในขณะท่ีความรับผิดชอบตํอสังคมเชิงสร๎างสรรค์
นั้น จะถูกปลดปลํอยและสร๎างสรรค์ออกมาจากสมองซีกด๎านขวา เป็นการคิดในเชิงยุทธศิลป์ ท่ีต๎อง
อาศัยจินตนาการ ความคิดสร๎างสรรค์ และความรู๎สึกเป็นส าคัญ วิธีการแสดงความรับผิดชอบตํอสังคม
ภายใต๎รูปแบบความรับผิดชอบตํอสังคมเชิงสร๎างสรรค์ จึงไมํได๎จ ากัดแตํเพียงการสร๎างความแตกตําง
ในกระบวนการท่ีมีอยูํ แตํเป็นการคิดค๎นวิธีการใหมํๆ เพื่อให๎เกิดความรับผิดชอบตํอสังคมท่ีเป็น
เอกลักษณ์ซึ่งแตกตํางจากวิธีการอื่นๆ โดยผลลัพธ์ท่ีได๎จากการแสดงความรับผิดชอบตํอสังคมภายใต๎
รูปแบบท่ีเป็นเชิงสร๎างสรรค์นี้ จะท าให๎เกิดการพัฒนาความสัมพันธ์ท่ีแนํนแฟ้นระหวํางผ๎ูมีสํวนได๎สํวน
เสียกลํุมตํางๆ อันจะกํอให๎เกิดคุณคําของท้ังองค์กรและสังคม 

จากการศึกษาความส าคัญของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สรุปได๎วํา 
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อม สามารถเพิ่มระดับของความสัมพันธ์ท่ีดีให๎กับชุมชนได๎ ด๎วย
การท่ีองค์กรสามารถสนับสนุนและก าหนดนโยบายเพื่อชํวยเหลือ แก๎ไขปัญหาของชุมชนหรือปัญหา
ของสังคมท่ีเกิดขึ้น เชํน การมอบเงินทุนสนับสนุน การบริจาคเงินเพื่อเป็นการกุศล เป็นต๎น อันจะ
สํงผลให๎สังคมหรือชุมชนเกิดความรู๎สึกท่ีดี และอยากจะเป็นมิตรได๎ 

 
2.3.3 องค์ประกอบของความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร  
วรวุฒิ ไชยศร และบุญสม เกษะประดิษฐ (2560) ได๎แบํงความรับผิดชอบตํอสังคมและ

ส่ิงแวดล๎อมไว๎ ดังนี้ 
1. ด๎านชุมชน องค์กรท่ีมีความรับผิดชอบตํอสังคม จะต๎องสร๎างจุดเดํนให๎กับชุมชน เชํน เป็น

ผ๎ูน าในการชํวยเหลือหรือแก๎ปัญหาตํางๆ ให๎กับสังคม 
2. ด๎านสุขภาพและสวัสดิการ องค์กรสํวนใหญํ มักมีความเช่ือวํา การลงทุนด๎านสุขภาพและ

การเสริมสร๎างสวัสดิการให๎กับชุมชน ถือเป็นความรับผิดชอบทางด๎านสังคมท่ีจ าเป็นและมีคุณคํา
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ส าหรับพนักงานในองค์กร และชุมชนขนาดใหญํ โครงการทางด๎านสุขภาพและสังคม จะสร๎างคํานิยม
ท่ีดีให๎กับชุมชน ซึ่งจะท าให๎องค์กรมีอิทธิพลตํอผ๎ูท่ีจะตัดสินใจลงทุนและเป็นการสร๎างภาพลักษณ์ท่ีดี
ให๎กับองค์กรด๎วย 

3. ด๎านการศึกษา องค์กรสํวนใหญํจะให๎การสนับสนุนการศึกษาแกํเด็กยากไร๎และด๎อยโอกาส
เป็นจ านวนมาก 

4. ด๎านสิทธิมนุษยชน องค์กรสํวนใหญํจะให๎ความส าคัญกับเพศชายและเพศหญิงในการได๎รับ
การจ๎างงาน 

5. ด๎านสภาพแวดล๎อมทางธรรมชาติ องค์กรสํวนใหญํจะสร๎างภาพลักษณ์ด๎วยการจัดกิจกรรม
ในการดูแลธรรมชาติ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและ ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
ประกอบด๎วย องค์ประกอบ 4 ด๎าน ดังนี้ 

1. ความรับผิดชอบทางด๎านเศรษฐกิจ โดยการน าก าไรสํวนหนึ่งไปใช๎ในการดูแลและอนุรักษ์
ส่ิงแวดล๎อม 

2. ความรับผิดชอบทางด๎านกฎหมาย เป็นการท่ีองค์กรจะต๎องด าเนินกิจกรรมท่ีปฏิบัติตาม
ข๎อก าหนดทางกฎหมายท้ังส้ิน 

3. ความรับผิดชอบทางด๎านจรรยาบรรณ เป็นเรื่องของความรับผิดชอบท่ีองค์กรมีตํอสังคม 
ในแงํของศีลธรรมและคํานิยม ซึ่งถือเป็นการควบคุมการท างานและกระบวนการตัดสินใจขององค์กร
ด๎วย 

4. ความรับผิดชอบในการใช๎ดุลยพินิจ ความรับผิดชอบด๎านนี้ขึ้นอยูํกับวิจารณญาณ และ
ทางเลือกสํวนตัว โดยคิดวําองค์กรควรมีซึ่งไมํได๎เกี่ยวข๎องกับกฎหมาย 

จากการศึกษาองค์ประกอบของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สรุปได๎
วํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร มีองค์ประกอบท่ีส าคัญ เชํน ด๎านชุมชน ด๎าน
สุขภาพและสวัสดิการ ด๎านการศึกษา ด๎านสิทธิมนุษยชน ด๎านสภาพแวดล๎อมทางธรรมชาติ ด๎านสิทธิ
ของผ๎ูบริโภค ด๎านวัฒนธรรม  

 
2.3.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร 
วิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553)  กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร

เป็นการท่ีองค์กรตอบสนองตํอประเด็น ด๎านเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล๎อม โดยมุํงท่ีการให๎
ประโยชน์หลักแกชุํมชน ปัจจัยตํอความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร ได๎แกํ ด๎านธรรมาภิบาล ด๎าน
ความเป็นธรรม ด๎านผ๎ูบริโภค ด๎านพัฒนาชุมชน ด๎านส่ิงแวดล๎อม 
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วรมน บุญศาสตร์ (2559) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เป็น
ความมุํงมั่นหรือพันธะสัญญาท่ีธุรกิจมีอยูํอยํางตํอเนื่องในการท่ีจะประพฤติปฏิบัติอยํางมีจริยธรรม
และมีสํวนรํวมในการพัฒนาเศรษฐกิจด๎วยการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผ๎ูใช๎แรงงานตลอดจน
ครอบครัวของเขาเหลํานั้น ตลอดจนมีสํวนรํวมในการพัฒนาเศรษฐกิจในการพัฒนาชุมชนท๎องถิ่นและ
สังคมในวงกว๎าง ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ได๎แกํ  ด๎าน
ทัศนคติ ด๎านคุณภาพการบริการ ด๎านภาพลักษณ์ขององค์กร ด๎านความไว๎วางใจ 

อาริสา ใบเงิน (2559) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรเป็นการ
ด าเนินกิจกรรมท้ังภายในและภายนอกองค์การท่ีให๎ความสาคัญและคานึงถึงผลกระทบตํอสังคม ด๎วย
การใช๎ทรัพยากรท่ีมีอยูํในองค์การ หรือนาทรัพยากรท่ีอยูํนอกองค์การมาใช๎ให๎เกิดประโยชน์สูงสุดท้ัง
ตํอองค์การและสํวนรํวม เพื่อให๎สามารถอยูํรํวมกันได๎อยํางมีความสุขและยั่งยืน ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความ
รับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ได๎แกํ ด๎านการสร๎างห๎องนิทรรศการ ด๎านการสร๎าง
ห๎องสมุด ด๎านการสร๎างสวนสาธารณะ ด๎านการจัดโครงการปลูกป่า  

ดวงพร ธัญญากุลวงศ์ (2561) กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร
เป็นการด าเนินการขององค์กรธุรกิจท่ีเป็นการแสดงความรับผิดชอบตํอผ๎ูมีสํวนเกี่ยวข๎องส่ิงแวดล๎อม 
และสังคมโดยรวม ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ได๎แกํ  ด๎าน
การก ากับดูแลองค์กร ด๎านสิทธิมนุษยชน ด๎านการปฏิบัติด๎านแรงงาน ด๎านส่ิงแวดล๎อม ด๎านการปฏิบัติ
ท่ีเป็นธรรม ด๎านการมีสํวนรํวมและการพัฒนาชุมชน 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สรุป
ได๎วํา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ได๎แกํ  ทัศนคติ การ
บริการ ภาพลักษณ์ ความไว๎วางใจ ธรรมาภิบาล ความเป็นธรรม ผ๎ูบริโภค ด๎านการพัฒนาชุมชน 
ส่ิงแวดล๎อม 

 
2.3.5 การประเมินความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร 
วิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553) ได๎ศึกษาเรื่อง ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร (CSR) ท่ีมีผล

ตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) กลําววํา ความ
รับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- เอไอเอสเป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินธุรกิจอยํางมีจริยธรรม 
- เอไอเอสเป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินงานอยํางโปรํงใส 
- เอไอเอสเป็นองค์กรท่ีมีการด าเนินงานท่ีสามารถตรวจสอบได๎ 
- เอไอเอสแจ๎งคําใช๎บริการทางอีเมล์ เพื่อเป็นการรักษาส่ิงแวดล๎อม ลดปริมาณการใช๎

กระดาษ ภายใต๎บริการ “GSM e-Statement” 
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- เอไอเอสมีใบแจ๎งคําใช๎บริการแบบ Seal (ซีล) 1 แผํน มี2หน๎าลดการใช๎กระดาษเพื่อเป็น
มิตรกับส่ิงแวดล๎อม 

วรมน บุญศาสตร์ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร : การรับรู๎
คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ความไว๎วางใจ และพฤติกรรมของผ๎ูบริโภคเจนเนอเรช่ัน ซี 
กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- องค์กรส่ือสารการตลาดตามความเป็นจริง เพื่อความเป็นธรรมแกํผ๎ูมีสํวนให๎สํวนเสีย 
- องค์กรปลูกจิตส านึกการด าเนินงานท่ีมุํงเน๎นการเติบโตทางธุรกิจควบคํูกับความรับผิดชอบ

ตํอสังคม 
- องค์กรหลีกเล่ียงความขัดแย๎งทางผลประโยชน์ ท่ีสํงผลกระทบตํอการตัดสินใจท่ีมิชอบ 
- องค์กรรับผิดชอบตํอข๎อร๎องเรียนตํางๆจากผ๎ูมีสํวนได๎สํวนเสียในสังคม 
- องค์กรสํงเสริมให๎บุคลากรทุกระดับเข๎ารํวมในกิจกรรมอาสาสมัครการกุศล 
- องค์กรมุํงเป็นกิจกรรมอาสาสมัครการกุศลด๎วยการบริจาคเป็นหลัก 
- องค์กรพัฒนาโครงการใหมํๆ เพื่อปรับปรุงคุณภาพชีวิตของคนในชุมชน 
- องค์กรด าเนินการในกิจกรรมอาสาสมัครการกุศลเพราะตระหนักถึงการเป็นพลเมืองท่ีดีใน

สังคม 
อาริสา ใบเงิน (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง แนวทางในการด าเนินนโยบายความรับผิดชอบตํอสังคม

ของบริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: โครงการป่าในกรุง  กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคม
และส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถวัดได๎จาก 

- ทํานคิดวําโครงการป่าในกรุง ชํวยสร๎างความอุดมสมบูร์ของป่าไม๎ในพื้นท่ี 
- ทํานคิดวําการด าเนินโครงการชํวยสร๎างความยั่งยืนให๎แกํป่าไม๎ 
- ทํานคิดวําการสร๎างความอุดมสมบูรณ์ประสบความส าเร็จ 
- ทํานคิดวําโครงการป่าในกรุงชํวยสร๎างส่ิงแวดล๎อมท่ีดี 
- การสร๎างส่ิงแวดล๎อมท่ีดีสํงผลตํอชุมชน 
- การสร๎างส่ิงแวดล๎อมท่ีดีด าเนินได๎สาเร็จ 
ดวงพร ธัญญากุลวงศ์ (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อม ของ

บริษัทอุตสาหกรรมในจังหวัดชลบุรี กลําววํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
สามารถวัดได๎จาก 

- องค์กรท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบ่ียงเบน 
- องค์กรมีการปกป้องข๎อมูลและความเป็นสํวนตัวของลูกค๎า 
- องค์กรค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของผ๎ูบริโภค 
- องค์กรมีการป้องกันมลพิษจากการผลิต 
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- องค์กรมีการใช๎ทรัพยากรอยํางยั่งยืน 
จากการประเมินความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ผ๎ูวิจัยสรุปความ

รับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เพื่อน าไปสร๎างแบบสอบถามได๎ดังนี้ 
1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริง

ไมํเบ่ียงเบน 
2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการปกป้องข๎อมูลของลูกค๎า 
3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัย

ของลูกค๎า 
4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการป้องกันมลพิษจากการผลิต 
5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการใช๎ทรัพยากรอยํางยั่งยืน 

 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า 
Kotler (1997) อธิบายวํา ความพึงพอใจของลูกค๎า หมายถึง ความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีเป็นผลมา

จากการเปรียบเทียบระหวํางผลงานท่ีรับรู๎จากสินค๎าหรือบริการกับความคาดหวังของลูกค๎า ซึ่งลูกค๎า
สามารถรู๎สึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังนี้  

1. หากผลงานท่ีได๎รับต่ ากวําความคาดหวังลูกค๎าจะรู๎สึกไมํพึงพอใจ 
2. หากผลงานท่ีได๎รับเทียบเทําความคาดหวังลูกค๎าจะรู๎สึกพึงพอใจ 
3. หากผลงานท่ีได๎รับมากกวําความคาดหวังลูกค๎าจะรู๎สึกพึงพอใจมาก 
กาญจนา อรุณสุขรุจี (2556) กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นนามธรรม ต๎องใช๎เพียง

การสังเกตเทํานั้น ต๎องใช๎ข๎อมูลจ านวนมากในการตัดสินวํา ลูกค๎ามีความพึงพอใจมากเพียงใด ความ
พึงพอใจของลูกค๎าจึงมีสํวนส าคัญในการพัฒนาองค์กรได๎ 

วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ (2556) กลําวไว๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎า ขึ้นอยูํกับการ
เปรียบเทียบระหวํางส่ิงท่ีลูกค๎าคาดหวังกับประโยชน์หรือคุณคําท่ีลูกค๎าได๎รับจากการใช๎ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ หากต่ ากวําความคาดหวังลูกค๎าจะเกิดความรู๎สึกไมํพอใจ ในทางตรงกันข๎ามหากผลิตภัณฑ์หรือ
บริการนั้นๆ ได๎ประโยชน์หรือคุณคําสอดคล๎องหรือมากกวําความคาดหวังของลูกค๎า ลูกค๎าก็จะรู๎สึกพึง
พอใจหรือประทับใจ เป็นปรากฏการณ์ท่ีหลากหลายและเป็นสัญชาตญาณ ซึ่งเหตุผลในการสนับสนุน
ข๎อความดังกลําวคือ ลูกค๎าแตํละรายก็มีความพึงพอใจท่ีแตกตํางกัน เนื่องจากระดับความคาดหวังท่ี
แตกตํางกันจากผลิตภัณฑ์หรือการบริการเดียวกัน นอกจากนี้ ความพึงพอใจของลูกค๎า ยังเป็นขั้นตอน
พื้นฐานเกี่ยวกับการรับรู๎ของลูกค๎าเกี่ยวกับสินค๎าและการบริการตํางๆ ได๎โดยตรง 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎า คือความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีมีได๎ท้ัง
พึงพอใจและไมํพึงพอใจ โดยประเมินจากผลลัพธ์ของการรับรู๎ในการท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการ
กับความคาดหวังของลูกค๎า ถ๎าการท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการเทํากับหรือสูงมากกวําความ
คาดหวังลูกค๎าจะเกิดความพึงพอใจและพึงพอใจมากตามล าดับ ในทางตรงกันข๎ามถ๎าลูกค๎ารับรู๎การ
ท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการน๎อยกวําความคาดหวัง ลูกค๎าจะเกิดความรู๎สึกไมํพึงพอใจ เป็นหนึ่ง
ในวัตถุประสงค์ท่ีขาดไมํได๎ขององค์กร และเป็นท่ีดึงดูดความสนใจของนักวิจัยตํางๆ ในแงํขอบเขตของ
พฤติกรรมลูกค๎า 

จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจของลูกค๎า สรุปได๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎า 
หมายถึง ความรู๎สึกท่ีเกิดขึ้นจากการประเมินระหวํางความคาดหวังกับประสบการณ์ท่ีได๎รับจาก
ผลิตภัณฑ์หรือบริการอยํางใดอยํางหนึ่ง หรือท้ังสองอยํางควบคํูกันไป เป็นได๎ท้ังความรู๎สึกพึงพอใจ 
และไมํพึงพอใจ ขึ้นอยูํกับวํา ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหลํานั้นจะให๎ประโยชน์ ตอบสนองตามท่ีคาดหวัง
ได๎หรือไมํ หากตอบสนองได๎ตามท่ีลูกค๎าคาดหวังก็จะเกิดความรู๎สึกพึงพอใจ ดังนั้นส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่งใน
การสร๎างความแตกตํางของธุรกิจคือความสามารถท่ีจะสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าให๎เหนือกวํา
ผ๎ูอื่น ความพึงพอใจของลูกค๎า จะเกิดขึ้นเมื่อลูกค๎ารับรู๎ ในผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได๎รับมากกวําความ
คาดหมายของลูกค๎ากํอนมาซื้อผลิตภัณฑ์หรือกํอนมาใช๎บริการนั่นเอง 

2.4.2 ความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า 
วารินทร์ สินสูงสุด และ วันทิพย์ สินสูงสุด (2556) กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎ามี

ความส าคัญในการพัฒนาองค์กร ดังนั้นการท่ีจะศึกษาให๎ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบตําง ๆ ท่ีจะ
ท าให๎เกิดความพึงพอใจ ท้ังพนักงานและลูกค๎าเพื่อใช๎เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให๎มี
ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด ความพึงพอใจของลูกค๎าจะสํงผลให๎เกิด ได๎แกํ ซื้อสินค๎าหรือ
บริการอีก ซื้อซ้ า อุดหนุนสินค๎าอื่น บอกคนอื่นตํอปากตํอปาก หรือพาคนมา คบค๎ายาวนาน ปัจจัย
หรือองค์ประกอบอื่น ๆ ท่ีสํงเสริมการปฏิบัติงานให๎ประสบความส าเร็จอยํางมีประสิทธิภาพ ควรมีการ
เผชิญปัญหาในทางสร๎างสรรค์และทางบวกเสมอ ดังนี้ 

1. ทัศนคติ ทุกคนต๎องมองปัญหาและการแก๎ไขปัญหาด๎วยทัศนคติท่ีดีและทางบวก ปัญหาทุก
อยํางสามารถแก๎ไขได๎ และอาจใช๎เวลาบ๎าง ถ๎าท าได๎อยํางนี้จิตก็จะมีความเข๎มแข็ง และการเผชิญ
ปัญหาได๎ทุกรูปแบบ 

2. ความเช่ือ ทุกคนต๎องมีความเช่ือซึ่งต้ังอยูํบนพื้นฐานข๎อมูลท่ีถูกต๎อง และมีทัศนคติท่ีดีและ
ทางบวกด๎วย ความเช่ือก็จะเป็นพลังท่ีส าคัญในการวินิจฉัยปัญหาได๎ทุกรูปแบบ 

3. ความมั่นใจ ทุกคนจะมีความมั่นใจและมั่นในอารมณ์ได๎นั้น ควรมีความรู๎สึกมั่นใจจึงจะท า
ให๎สามารถท างานได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
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เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) กลําววํา การวัดความพึงพอใจท าได๎หลายวิธี  เชํน การใช๎
แบบสอบถาม จากกลํุมบุคคลท่ีต๎องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด และ2. การ
สัมภาษณ์ ต๎องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผ๎ูสัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให๎ผ๎ูตอบค าถามตอบตาม
ข๎อเท็จจริง 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2559) ได๎กลําวไว๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎ามีความส าคัญสูงมาก 
ผ๎ูท่ีเกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจต๎องเข๎าใจถึงลักษณะของความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเป็นการ
แสดงออกทางอารมณ์ และความรู๎สึกในทางบวกของบุคคลหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การท่ีจะรับรู๎ความพึง
พอใจได๎ จะต๎องประเมินความแตกตํางระหวํางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได๎รับจริง นอกจากนั้น สามารถ
เปล่ียนแปลงได๎ตลอดเวลา ขึ้นอยูํกับความรู๎สึก อารมณ์ และประสบการณ์ท่ีได๎รับมาในระหวํางนั้น
ด๎วย ท าให๎ระดับของความพึงพอใจสามารถเล่ือนขึ้นหรือลงได๎ตลอดเวลา ซึ่งจะสํงผลให๎ส่ิงท่ีได๎รับกับ
ส่ิงท่ีคาดหวังเปล่ียนแปลงตามไปด๎วย 

จากการศึกษาความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค๎า สรุปได๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎า
เป็นปัจจัยส าคัญท่ีชํวยให๎องค์กรประสบความส าเร็จ ผ๎ูบริหารจะต๎องด าเนินการให๎ลูกค๎าเกิดความพึง
พอใจ ปัจจัยส าคัญท่ีเป็นตัวบํงช้ีก็คือ จ านวนลูกค๎าท่ีซื้อสินค๎าท่ีเพิ่มขึ้น ดังนั้นผ๎ูบริหารท่ีชาญฉลาดจึง
ควรอยํางยิ่งท่ีจะศึกษาให๎ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบตําง ๆ ท่ีจะท าให๎เกิดความพึงพอใจของ
ลูกค๎า 

 
2.4.3 การวัดความพึงพอใจของลูกค้า 
วรารัตน์ สันติวงษ์ (2559) ได๎กลําววํา วิธีท่ีใช๎ในการติดตามและค๎นหาความต๎องการของ

ลูกค๎า โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎า องค์กรท่ียึดแนวความคิดทางการ
ตลาด ท่ีมุํงความส าคัญของลูกค๎า จะมุํงสํูจุดหมายในการสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎า ซึ่งการสร๎าง
ความพึงพอใจให๎กับลูกค๎ามีปัจจัยท่ีต๎องค านึงถึง คือ 

1. การสร๎างความพึงพอใจ โดยการลดต๎นทุนของลูกค๎า การปรับลดราคาลง หรือการปรับ
เพิ่มการบริการและจุดเดํนของสินค๎า ซึ่งอาจสํงผลให๎ก าไรขององค์กรลดลง 

2. องค์กรจะต๎องมีการสร๎างก าไรจากวิธีใดวิธีหนึ่ง เชํน ลงทุนในด๎านการผลิตท่ีมากขึ้น หรือมี
การสํงเสริมทางด๎านวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการ ส่ิงเหลํานี้ถือวํามีผลกระทบตํอท้ังรายได๎ของ
องค์กรและตํอต๎นทุนของสินค๎า 

3. บุคคลท่ีเกี่ยวข๎องกับองค์กร ประกอบไปด๎วย พนักงานองค์กร ผ๎ูท่ีขายปัจจัยทางด๎านการ
ผลิต คนกลางหรือพํอค๎าคนกลาง และผ๎ูถือห๎ุน การท่ีองค์กรสามารถเสริมสร๎างความประทับใจหรือพึง
พอใจให๎กับลูกค๎า จะมีผลกระทบตํอระดับของความพึงพอใจของบุคคลท่ีเกี่ยวข๎องเหลํานี้ด๎วย 

นอกจากนั้น วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค๎า สามารถท าได๎ 4 วิธีดังนี้ 
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1. ระบบติเตียน และข๎อเสนอแนะ เป็นการหาข๎อมูลแนวความคิดของลูกค๎าท่ีมีตํอผลิตภัณฑ์
ขององค์กร ในด๎านของปัญหาท่ีเกี่ยวข๎องกับผลิตภัณฑ์ ด๎านการท างานขององค์กรตํางๆ รวมท้ัง
ข๎อแนะน าหรือ ข๎อเสนอแนะตํางๆ โดยการเตรียมรับความคิดเห็นจากลูกค๎าด๎วย 

2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกค๎า เป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอ
ผลิตภัณฑ์หรือองค์กร ซึ่งวิธีการลักษณะนี้จะดีกวําวิธีการแรก เพราะลูกค๎าสํวนใหญํไมํคํอยท่ีจะให๎
ความรํวมมือในการเสนอแนะหรือให๎ข๎อมูลตํางๆ และมักจะเปล่ียนใจไปซื้อสินค๎าจากคํูแขํงขันรายอื่น
แทน สํงผลให๎องค์กรต๎องสูญเสียลูกค๎าไป ถือเป็นเครื่องมือท่ีองค์กรสํวนใหญํมักจะนิยมใช๎มากในการ
วิจัยตลาดวิธีนี้ โดยองค์กรจะต๎องจัดเตรียมแบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกค๎า จาก 
การสอบถามโดยให๎ลูกค๎าระบุข๎อเสียหรือปัญหาท่ีอาจจะเกิดจากการใช๎ผลิตภัณฑ์ขององค์กร และ
เสนอแนะประเด็นตํางๆ ท่ีจะสามารถแก๎ไขปัญหานั้นได๎ หรือการวิเคราะห์ปัญหาของลูกค๎า การ
สอบถามลูกค๎าเพื่อให๎ได๎คะแนนคุณสมบัติตํางๆ และทางด๎านการท างานของผลิตภัณฑ์ขององค์กร 
เรียกวํา เป็นการให๎คะแนนด๎านการท างานของผลิตภัณฑ์ วิธีนี้จะชํวยให๎ทราบถึงจุดแข็ง จุดอํอนของ
ผลิตภัณฑ์ได๎เป็นอยํางดี และการส ารวจหรือประเมินความต้ังใจของลูกค๎าในการซื้อสินค๎าซ้ า  

3. การเลือกซื้อโดยกลํุมลูกค๎าท่ีก าหนดให๎เป็นเป้าหมาย วิธีการนี้จะใช๎การประเมินจากบุคคล
ท่ีคาดวําจะสามารถเป็นผ๎ูซื้อท่ีมีศักยภาพ ให๎มาวิเคราะห์จุดแข็ง และจุดอํอนในการซื้อสินค๎าของ
องค์กร ตลอดจนคํูแขํงขัน พร๎อมท้ังยังระบุปัญหาเกี่ยวกับสินค๎าหรือการบริการขององค์กรด๎วย 

4. การวิเคราะห์ถึงลูกค๎าท่ีสูญเสียไป เป็นการสัมภาษณ์หรือวิเคราะห์ลูกค๎าเดิมท่ีเปล่ียนใจไป
ใช๎ตราสินค๎าอื่นหรือผลิตภัณฑ์ขององค์กรอื่น 

วิทวัส รุํงเรืองผล (2560) กลําววํา เมื่อลูกค๎าได๎รับสินค๎าหรือบริการมาเพื่อสนองความ
ต๎องการของตนเอง ในทางเศรษฐศาสตร์กลําววํา คําของความพึงพอใจในสินค๎าและบริการนั้น
สามารถวัดได๎เป็นหนํวย ซึ่งแนวทางในการวัดความพึงพอใจของลูกค๎า มีดังนี้ 

1. ก าหนดวัตถุประสงค์ให๎ชัดเจนวําต๎องการประเมินไปเพื่อประโยชน์อะไร เชํน หากองค์กร
ต๎องการทราบความพึงพอใจในสถานการณ์ปัจจุบัน เพื่อท่ีจะน าข๎อมูลมาใช๎ประกอบในการตัดสินใจใน
ประเด็นใดประเด็นหนึ่งโดยเฉพาะ ก็ไมํจ าเป็นต๎องค านึงถึงการวางกรอบการวัดอยํางตํอเนื่อง สามารถ
ท าเป็นงานวิจัยเพื่อเก็บข๎อมูลได๎เลย แตํถ๎ามีแผนงานก าหนดวําจะพัฒนาใช๎สร๎างเป็นดัชนีวัดความพึง
พอใจของลูกค๎า เพื่อเปรียบเทียบหาความพึงพอใจของลูกค๎าในแตํละปี หรือเปรียบเทียบระหวําง
หนํวยงาน ระหวํางกลํุมผลิตภัณฑ์ ระหวํางสาขา หรือระหวํางองค์กรท่ีท าอยูํในประเทศไทยกับท่ีอยูํ
ประเทศอื่นๆ รวมไปถึง การเปรียบเทียบกับคํูแขํงขัน แนวทางการวัดความพึงพอใจก็จะมีความ
ซับซ๎อนขึ้นในขั้นตอนการวางกรอบและก าหนดเกณฑ์การวัดเพื่อให๎เกิดการเปรียบเทียบกันได๎อยําง
เป็นธรรมท่ีสุด 
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2. ก าหนดปัจจัยท่ีจะใช๎วัดความพึงพอใจ โดยก าหนดวําจะใช๎ปัจจัยใดบ๎างมาเป็นตัวช้ี วัด
คะแนนความพึงพอใจโดยรวมและควรให๎น้ าหนักแตํละปัจจัยเทําไร การได๎มาซึ่งปัจจัยท่ีจะใช๎เป็น
ตัวช้ีวัด เป็นขั้นตอนท่ีต๎องอาศัยความรํวมมือระดมความเห็นจากหลายฝ่ายและควรท าการทดสอบ
ปัจจัยเหลํานี้กํอนน ามาท าการประเมินจริงเพื่อให๎แนํใจวําปัจจัยท่ีก าหนดไมํซ้ าซ๎อนกันเกินไปหรือขาด
ปัจจัยส าคัญบางตัวไป รวมถึงควรท าการประเมินความส าคัญของปัจจัยแตํละตัวเพื่อน ามาใช๎ถํวง
น้ าหนักในการวัดความพึงพอใจรวมด๎วย 

3. ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช๎ในการวัด โดยปกติแล๎วจะใช๎ Likert Scale ด๎วยการให๎คะแนนความพึง
พอใจ แตํละปัจจัยจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือพอใจมากท่ีสุด 4 คือพอใจมาก 3 คือพอใจปานกลาง 2 คือ
พอใจน๎อยและ 1คือพอใจน๎อยท่ีสุด เนื่องจากชํวงหํางของคะแนน 5 ระดับก็เพียงพอท่ีจะแสดงคํา
ความพึงพอใจท่ีแตกตํางกันของลูกค๎าได๎ แตํก็ไมํกว๎างมากจนความเห็น ท่ีผิดแปลกในลักษณะท่ีให๎
คะแนนสูงหรือต่ าเกินไปจะมีผลตํอคําเฉล่ียของความพึงพอใจอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติ นอกจากนี้ 
Scale ท่ีใช๎กันจะมีคะแนนระหวําง 1 ถึง 3 หรือการให๎คะแนนเริ่มจาก 1 ถึง 10 หรือเป็นเปอร์เซ็นต์
ความพึงพอใจจากคะแนนเต็ม 100 เป็นต๎น การเลือกใช๎เกณฑ์ในลักษณะใดก็ตาม ก็ยังน ามาสํูปัญหา
ท่ีแตกตํางกันได๎ เชํน การใช๎ Scale 1 ถึง 3 หรือ 1 ถึง 5 โดยพบวํา นิสัยคนไทยสํวนใหญํเวลา
ประเมินอะไรจะให๎คะแนนกลางๆ  

จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจของลูกค๎า สรุปได๎วํา การวัดความพึงพอใจของลูกค๎า ถือ
เป็นกระบวนการวัดผลทางด๎านผลิตภัณฑ์หรือบริการตํางๆ โดยรวมท่ีลูกค๎าได๎รับนั้น ลูกค๎าเกิดความ
พึงพอใจอยูํในระดับใด เป็นวิธีการรับฟังจากเสียงของลูกค๎าโดยตรง เมื่อรับรู๎ถึงความพึงพอใจของ
ลูกค๎าแล๎วจะสามารถน าไปใช๎เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการให๎มีความสอดคล๎องกับความต๎องการ
ของลูกค๎าให๎มากยิ่งขึ้น 

 
2.4.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ได๎แกํ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ความนําเช่ือถือ ไว๎ใจในการบริการ การตอบสนองตํอผ๎ูบริโภค การให๎
ความมั่นใจแกํผ๎ูรับบริการ ความเห็นอกเห็นใจผ๎ูรับบริการ 

อัจฉโณทัย ภูษณสุวรรณศรี (2557) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ได๎แกํ 
ความคาดหวังของลูกค๎า คุณภาพของการบริการท่ีลูกค๎ารับรู๎ คุณคําของการบริการ การร๎องเรียนของ
ลูกค๎า 

นภาพร สนาสวน (2559) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ได๎แกํ คุณภาพ
ของการบริการ ประกอบด๎วย ด๎านความคาดหวังของลูกค๎า ด๎านคุณภาพของสินค๎าหรือบริการ ด๎าน
คุณคําของสินค๎าหรือบริการเมื่อเทียบกับเงินท่ีจํายไป  
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บริภัทร กุณฑลบุตร (2562) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ได๎แกํ สํวน
ประสมทางการตลาด  ประกอบด๎วย ด๎านผลิตภัณฑ์และบริการ ด๎านราคา ด๎านสถานท่ีจัดจ าหนําย 
ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านบุคลากร ด๎านลักษณะทางกายภาพ ด๎านกระบวนการให๎บริการ 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า สรุปได๎วํา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอ
ความพึงพอใจของลูกค๎า ได๎แกํ คุณภาพการให๎บริการ สํวนประสมทางการตลาด 

 
2.4.5 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 
เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ได๎ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 
- พนักงานบริการด๎วยความรวดเร็วทัน 
- พนักงานของศูนย์จีเนท สุภาพ เรียบร๎อย และอัธยาศัยไมตรีที่ดีในการให๎บริการ 
- พนักงานของศูนย์จีเนท ความรู๎ ความสามารถ และความชานาญในงาน 
- พนักงานของศูนย์จีเนทให๎เกียรติ และให๎ความสาคัญตํอลูกค๎า 
- พนักงานของศูนย์จีเนท ให๎ความสนใจ และเอาใจใสํในการให๎บริการ 
อัจฉโณทัย ภูษณสุวรรณศรี (2557) ได๎ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าในการ

ใช๎บริการภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลําววํา ความพึงพอใจ
ของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 

- ระดับความพึงพอใจโดยรวมของคุณจากการใช๎บริการภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ 
- การคิดวําบริการโดยภาพรวมท่ีได๎รับจากภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ดีกวําความคาดหวัง

ของคุณ 
- การคิดวําการให๎บริการภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้  เมื่อเทียบกับส่ิงท่ีต๎องการจาก

ภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ท่ีจินตนาการไว๎ 
- เมื่อท าการเปรียบเทียบกับการบริการท่ีได๎รับคุณคิดวําคําบริการของภัตตาคารอาหาร

ประเภทสุกี้มีความเหมาะสม 
- เมื่อท าการเปรียบเทียบกับคําใช๎จํายท่ีเป็นอยูํการบริการจากภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ท่ี

ได๎รับมีความเหมาะสม 
นภาพร สนาสวน (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอสินค๎าและบริการของ

ร๎านเซเวํนอีเลฟเวํนและร๎านแฟมิล่ีมาร์ทในจังหวัดนครปฐม กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎า 
สามารถวัดได๎จาก 

- โดยรวมทํานมีความพึงพอใจตํอสินค๎าท่ีทํานได๎รับ 
- โดยรวมทํานมีความพึงพอใจตํอบริการท่ีทํานได๎รับ 
- โดยรวมทํานมีความพึงพอใจตํอความสะดวกสบายท่ีทํานได๎รับ 
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- ทํานจะบอกปัญหาไปยังผ๎ูจัดการร๎านหรือผ๎ูท่ีเกี่ยวข๎อง 
- ทํานจะบอกปัญหาไปยังคนท่ีทํานรู๎จัก 
- ทํานจะบอกปัญหาไปยังสาธารณะให๎รับรู๎ เชํน Facebook 
บริภัทร กุณฑลบุตร (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอร๎านอาหารในเครือ

เซ็นทรัลกรุ๏ป กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 
- ทํานมีความพึงพอใจในการให๎บริการลูกค๎าของทางร๎าน 
- ทํานมีความพึงพอใจในการรับข๎อมูล 
- ทํานมีความพึงพอใจตํอรสชาติของอาหาร 
- ทํานมีความพึงพอใจตํอการอ านวยความสะดวก 
- ทํานมีความพึงพอใจในความสดสะอาดของวัตถุดิบ 
- โดยรวมแล๎วทํานมีความพึงพอใจในการใช๎บริการ 
จากการประเมินความพึงพอใจของลูกค๎า ผ๎ูวิจัยสรุปความพึงพอใจของลูกค๎า เพื่อน าไปสร๎าง

แบบสอบถามได๎ดังนี้ 
1. ทํานมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
2. ทํานมีความพึงพอใจในการรับข๎อมูลผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
3. ทํานมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
4. ทํานมีความพึงพอใจตํอการอ านวยความสะดวกในการซื้อผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 

แอนด์ จอห์นสัน 
5. โดยรวมแล๎วทํานมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
2.5.1 ความหมายของความจงรักภักดีของลูกค้า  
Barnand (1938) ได๎กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า คือ ความเต็มใจของบุคคลเป็นปัจจัย

ส าคัญในองค์กร รวมท้ังความจงรักภักดี ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ขวัญและก าลังใจ และความ
เข๎มแข็ง เป็นต๎น ความจงรักภักดี หมายถึงความรู๎สึก และการแสดงออกซึ่งความรู๎สึกเคารพตํอ
ผ๎ูบังคับบัญชา ความจงรักภักดีตํอตราสินค๎าหมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม่ าเสมอ หรือการซื้อตราสินค๎า
เดิมในผลิตภัณฑ์ขององค์กรใดองค์กรหนึ่ง ซึ่งลูกค๎าท่ีมีคําตํอธุรกิจมากท่ีสุดคือลูกค๎าท่ึมีความซื่อสัตย์
ตํอตรายี่ห๎ออยํางมากและเป็นผ๎ูใช๎สินค๎าในปริมาณท่ีมากด๎วย ดังนั้นโปรแกรมการตลาดใดๆ ท่ีมุํงสร๎าง
ความซื่อสัตย์ของลูกค๎า จะมุํงไปท่ีลูกค๎ากลํุมท่ีมีความซื่อสัตย์ตํอตรายี่ห๎อและลูกค๎ากลํุมท่ีซื้อสินค๎าใน
ปริมาณมากจึงจะท าให๎ธุรกิจได๎รับก าไรในระยะยาวและอยูํได๎แบบยั่งยืน 
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Aaker (1991) กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า แสดงให๎เห็นผํานการซื้อซ้ าและการมีสํวน
รํวมกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งเกิดขึ้นจากความพึงพอใจตํอสินค๎าและบริการท่ีลูกค๎าได๎รับกํอนหน๎านี้ ท าให๎เกิด
ความเช่ือมั่นหรือไว๎ใจผลิตภัณฑ์ ตลอดจนแนะน าให๎ผ๎ูอื่นมาซื้อหรือใช๎บริการด๎วย แบํงออกได๎เป็น 5 
ระดับ ดังนี้ 

1. ผ๎ูซื้อท่ีไมํมีความจงรักภักดีตํอผลิตภัณฑ์ ลูกค๎าสามารถเปล่ียนใจไปใช๎ผลิตภัณฑ์อื่นๆ ได๎
งําย 

2. ผ๎ูซื้อท่ีเกิดจากความเคยชิน เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีเพิ่งจะเริ่มพึงพอใจกับผลิตภัณฑ์ท่ีใช๎อยูํใน
ปัจจุบัน  

3. ผ๎ูซื้อท่ีค านึงถึงราคา เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีเน๎นผลิตภัณฑ์ท่ีราคาถูก 
4. ผ๎ูซื้อท่ีรู๎สึกเป็นมิตรกับผลิตภัณฑ์ เป็นลูกค๎ารู๎สึกวําผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นเสมือนเพื่อน

หรือมิตร  
5. ผ๎ูซื้อท่ีมีความจงรักภักดี เป็นลูกค๎าท่ีมีความรู๎สึกผูกพันกับตราสินค๎าหรือองค์กร โดยลูกค๎า

กลํุมนี้จะคิดเสมอวําตราสินค๎าท่ีใช๎อยูํสามารถสร๎างความผูกพัน และตราสินค๎าท่ีตัวเองใช๎สามารถ
สะท๎อนและบํงบอกความเป็นตัวตนของลูกค๎าได๎ จนท าให๎ลูกค๎าเกิดความภาคภูมิใจเมื่อได๎ซื้อหรือใช๎
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีตราสินค๎านั้นๆ ดังภาพ 

 
ภาพที่ 1 ปีระมิดแสดงระดับของความภักดีตํอตราสินค๎า 

ท่ีมา: The Brand Loyalty Pyramid ; Aaker, (1991, p. 40) 
Oliver (1999) กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า คือ ข๎อผูกพันอยํางลึกซึ้งท่ีจะให๎การ

อุปถัมภ์หรือซื้อซ้ าในการซื้อการบริการที่ตนเองพึงพอใจอยํางเป็นประจ าในอนาคต ซึ่งจะเป็นลักษณะ
การซื้อสินค๎าในแบบเดิม หรือซื้อในชุดของตราสินค๎าแบบเดิม ลูกค๎าเกําจัดเป็นปรากฏการณ์ท่ี
สามารถดึงดูดได๎คํอนข๎างงํายกวําการดึงดูดลูกค๎าใหมํ ซึ่งมีความส าคัญก็ตํอเมื่อในตลาดมีผ๎ูเลํนหลาย
คน และมีคํูแขํงหลายคนท่ีอยูํในสภาวะสุญญากาศ 

Reichheld and Schefter (2000) ได๎กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า เป็นส่ิงส าคัญท่ีท า
ให๎องค์กรประสบความส าเร็จได๎ เมื่อลูกค๎าเกิดความจงรักภักดีแล๎ว นอกจากจะใช๎สินค๎าและบริการ
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อยํางสม่ าเสมอแล๎ว ยังจะชํวยแนะน าลูกค๎ารายใหมํให๎อีกด๎วย เป็นเครื่องมือขององค์กรท่ีท าให๎เกิด
ความได๎เปรียบในการแขํงขันเหนือคํูแขํง โดยไมํค านึงถึงจ านวนคํูตํอส๎ูในท๎องตลาด  

จากการศึกษาความหมายของความจงรักภักดีของลูกค๎า สรุปได๎วํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า 
หมายถึง ความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีมีให๎กับสินค๎าและบริการ ท่ีเกิดจากความพึงพอใจและมีพฤติกรรมการ
ซื้อซ้ าๆ จนท าให๎เกิดความสัมพันธ์ที่ดีในระยาวจนไมํเปล่ียนใจไปใช๎ไปใช๎สินค๎าและบริการอื่น และยัง
แนะน าให๎ผ๎ูอื่นใช๎สินค๎าและบริการเพิ่มอีกด๎วย 

 
2.5.2 ความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้า  
Ganesh, Arnold, and Reynolds (2000) ได๎กลําววํา การจะท าให๎ผ๎ูใช๎สินค๎าและบริการ

เกิดความจงรักภักดีนั้น แตํละองค์กรควรท าความเข๎าใจถึงความต๎องการของลูกค๎าและมุํงเป้าหมาย
เพื่อสร๎างความจงรักภักดีไปยังลูกค๎า เพื่อด ารงไว๎ถึงความจงรักภักดีของลูกค๎า ดังนั้นแตํละองค์กรต๎อง
เรียนรู๎และให๎ความส าคัญในการท าความเข๎าใจในความต๎องการของลูกค๎าเพื่อให๎เกิดความพอใจใน
สินค๎าและบริการ โดยการสร๎างกลยุทธ์การตลาดเพื่อให๎เกิดความจงรักภักดีของลูกค๎ามีความส าคัญ 
ดังนี้ 

1. การเพิ่มยอดขายให๎เพิ่มขึ้น  
2. สามารถสร๎างมูลคําสินค๎าให๎เพิ่มมากขึ้นได๎ 
3. รักษาฐานลูกค๎าเดิมให๎อยูํได๎ในระยะยาว 
เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎าเป็นการท าให๎ลูกค๎าเกิดความ

พอใจในตราสินค๎า โดยมีการซื้อซ้ า อยํางตํอเนื่อง และยังมีการแนะน าให๎บุคคลท่ีรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ท่ี
ตนเองช่ืนชอบ 

ณัฐพัชร์ ล๎อประดิษฐ์พงษ์ (2559) กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎าเป็นความรู๎สึกของ
ผ๎ูใช๎บริการท่ีมีตํอผลิตภัณฑ์ ท าให๎เกิดการซื้อผลิตภัณฑ์นั้นเรื่อยไป เป็นการแสดงถึงความจงรักภักดีท่ี
มีให๎กับองค์กรอีกด๎วย ท่ีเกิดจากความสัมพันธ์ระยะยาว หรือความค๎ุนเคยจากการใช๎สินค๎าและบริการ
จนท าให๎รู๎สึกถึงความพึงพอใจประทับใจ จนกํอให๎เกิดความจงรักภักดี 

วิทวัส รุํงเรืองผล (2560) กลําววํา การสร๎างความจงรักภักดีของลูกค๎าสามารถสร๎างได๎ ต๎อง
สร๎างจุดเดํน ท่ีท าให๎รู๎สึกประทับใจและภาคภูมิใจในสินค๎า ทํุมเทและใสํใจกับสินค๎าและบริการให๎ดี
ท่ีสุด เชํน บริการหลังการขาย อยําหยุดการพัฒนาสินค๎าและบริการ เพื่อให๎มีโอกาสในการแขํงขันและ
เพิ่มสํวนแบํงการตลาด 

จากการศึกษาความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค๎า สรุปได๎วํา  การสร๎างกลยุทธ์
การตลาดเพื่อให๎เกิดความจงรักภักดีมีความส าคัญ โดยเป็นการเพิ่มยอดขายให๎เพิ่มขึ้น สามารถสร๎าง
มูลคําสินค๎าให๎เพิ่มมากขึ้นได๎ และรักษาฐานลูกค๎าเดิมให๎อยูํได๎ในระยะยาว  
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2.5.3 การวัดความจงรักภักดีของลูกค้า  
Macintosh and Lockshin (1997) ได๎กลําววํา การวัดความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น เพื่อใช๎

วัดระดับความจงรักภักดีเพื่อท าให๎องค์กรได๎พัฒนากลยุทธ์ตามความต๎องการของลูกค๎า การวัดผลได๎
เชิงประพฤติหรือการปฏิบัติ ประกอบด๎วย 5 อยําง มีดังตํอไปนี้ 

1. การบอกตํอ หรือการเป็นผ๎ูสนับสนุน หมายถึง การท่ีลูกค๎าสมัครใจยอมให๎การสนับสนุน
สินค๎าและการบริการขององค์กร มีการแนะน าสินค๎าและการบริการดังเชํนท่ีคิดวํามีช่ือเสียงและ
ยินยอมจํายเงินไปแล๎ว ให๎แกํบุคคลรอบข๎าง การให๎การสนับสนุนและบอกตํอนี้ จะสามารถชํวยลด
ความไมํแนํนอนของลูกค๎าลงได๎ 

2. การมีความหนักแนํนในส่ิงท่ีตนเองชอบ หมายถึง ความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีช่ืนชอบองค์กรใด
องค์กรหนึ่งอยํางมั่นคงและหนักแนํน โดยพิจารณาจากการท่ีลูกค๎าชอบมาใช๎บริการประจ ามากกวํา
แหํงอื่นๆ และจัดอันดับให๎อยูํในอันดับท่ีหนึ่ง เมื่อเกิดการเปรียบเทียบ ดังนั้น จึงสามารถระบุได๎วํา
องค์กรนี้ดีท่ีสุด และมีความชอบตํอองค์กรนี้ตํอไปเรื่อยๆ 

3. การยืนยันตัวตนหรือแสดงตัวตน หมายถึง การท่ีลูกค๎าเจาะจงกับธุรกิจแหํงนี้ ต๎องการเป็น
สํวนรํวมการบริการ หรือการรํวมเป็นสมาชิกกับธุรกิจแหํงนี้ หรือการมีสํวนรํวมในคุณคําตํางๆ กับ
ธุรกิจโดยการวัดท่ีมาจากการท่ีลูกค๎าใช๎บริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจท่ีใช๎บริการประจ า และมีการ
จํายเงินท้ังหมดตามท่ีได๎ต้ังใจไว๎ภายหลังการรับบริการ 

4. การมีสํวนรํวมในการปกป้องหรือสัดสํวนของแนวโน๎มการใช๎จํายของลูกค๎า หมายถึง ความ
ประสงค์มุํงหมายของลูกค๎าเมื่อใครํจะปกป้องสินค๎ากับบริการตํางๆ ของธุรกิจรายเดิม โดยการวัดท่ีมา
จากการที่ลูกค๎าระบุวําเป็นลูกค๎า เป็นเสมือนธุรกิจประจ าตัวของลูกค๎า มีลักษณะท่ีตรงกับรสนิยมของ
ลูกค๎า และสะท๎อนให๎เห็นถึงความสัมพันธ์ระหวํางการซื้อในปัจจุบันกับแนวโน๎มการซื้อในอนาคต
บางครั้งจึงมีการเรียกวําสํวนแบํงในกระเป๋าเงินของลูกค๎า 

5. การไตรํตรองเป็นพิเศษ หมายถึง การท่ีลูกค๎าระบุจ านวนชนิดสินค๎าและบริการ ท่ีจะ
ตัดสินใจซื้อท่ีธุรกิจแหํงใดแหํงหนึ่งในแตํละอยํางรอบคอบ และตัดจนเหลือเพียงรายเดียว โดยการวัด
จากการนึกถึงธุรกิจท่ีใช๎ประจ าเพียงแหํงเดียวเมื่อต๎องใช๎บริการ ลูกค๎าไมํรู๎ สึกวําต๎องใสํใจใน
ข๎อปลีกยํอย หากใช๎บริการจากธุรกิจแหํงนี้  

วรารัตน์ สันติวงษ์ (2559) ได๎กลําวไว๎วํา ความจงรักภักดีของลูกค๎าสามารถน ามาจัดแบํงเป็น
ระดับข้ันได๎ โดยมีด๎วยกัน 6 ระดับ ดังนี้ 

1. กลํุมบุคคลท่ีมีการคาดการณ์ไว๎วํานําจะเป็นลูกค๎า เป็นกลํุมบุคคลโดยท่ัวไปท่ีองค์กรหรือ
ธุรกิจคาดการณ์วํานําจะเป็นผ๎ูท่ีซื้อและใช๎สินค๎าของธุรกิจ 

2. ผ๎ูท่ีมีโอกาสวําจะซื้อและใช๎สินค๎า เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีถูกพิจารณาและไตรํตรองจากกลํุมท่ีคาด
วําจะเป็นลูกค๎าวําเป็นผ๎ูท่ีมีศักยภาพและความสามารถท่ีนําจะซื้อและใช๎สินค๎าของธุรกิจ 
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3. กลํุมลูกค๎าท่ีเลือกซื้อและเลือกใช๎บริการเป็นครั้งแรก เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีได๎มีการตัดสินใจ
เลือกซื้อและเลือกใช๎สินค๎าขององค์การ 

4. กลํุมลูกค๎าท่ีซื้อหรือใช๎สินค๎าซ้ า เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีเกิดความพึงพอใจและความประทับใจใน
ตัวสินค๎าของธุรกิจจนเกิดการซื้อหรือใช๎สินค๎าขององค์การซ้ า 

5. กลํุมลูกค๎าประจ า กลํุมลูกค๎าท่ีจะท าการซื้อสินค๎าและใช๎สินค๎าอยํางปกติ 
6. กลํุมลูกค๎าผ๎ูภักดี เป็นกลํุมลูกค๎าท่ีคอยสนับสนุนธุรกิจอยํางตํอเนื่องด๎วยดีตลอดมา และมี

ความพร๎อมท่ีจะแก๎ตํางให๎แกํองค์กรหากมีใครเข๎าใจผิดหรือมีทัศนคติแงํลบท่ีผิด ๆ ตํอธุรกิจ 
จากการศึกษาการวัดความจงรักภักดีของลูกค๎า สรุปได๎วํา การวัดความจงรักภักดีของลูกค๎ามี

ความส าคัญตํอธุรกิจเป็นอยํางมาก ผ๎ูบริโภคจะรู๎สึกรักและศรัทธาในสินค๎าตราใดตราหนึ่งจนยากท่ีจะ
เปล่ียนใจไปใช๎ตราสินค๎าอื่น ผ๎ูบริโภคจะมีความรู๎สึกค๎ุนเคยกับตราสินค๎านั้น พึงพอใจตํอตราสินค๎านั้น 
และซื้อสินค๎านั้นด๎วยความเต็มใจ ซึ่งเป็นส่ิงท่ีทุกองค์กรพึงอยากจะได๎ลูกค๎าประเภทนี้  

 
2.5.4 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
ณัฐพร ดิสนีเวทย์ (2559) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ได๎แกํ 1) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความนําเช่ือถือหรือไว๎วางใจได๎ การตอบสนองความต๎องการ การให๎
ความมั่นใจ การเข๎าใจการรับรู๎ความต๎องการ 2) ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจ าหนําย การสํงเสริม
การขาย 3) ภาพลักษณ์ ประกอบด๎วย ด๎านตราสินค๎า ด๎านรูปแบบและลักษณะของร๎าน ด๎าน
บรรยากาศและสภาพแวดล๎อม 

ภัทรกัญญา กิตติกูลขาวดี (2559) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ได๎แกํ 
ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด๎วย ด๎านพนักงาน ด๎านสินค๎าและบริการ ด๎านวิธีการด าเนินงาน ด๎าน
เครื่องมือเครื่องใช๎หรืออุปกรณ์ในส านักงาน ด๎านบรรยากาศองค์การ ด๎านวัฒนธรรมองค์การ ด๎าน
กิจกรรมทางด๎านสังคม 

สิริวรรณ บุตรตา (2559)  กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ได๎แกํ 
คุณภาพการให๎บริการ ประกอบด๎วย ด๎านลักษณะทางกายภาพ ด๎านความเช่ือถือและไว๎วางใจได๎ ด๎าน
ความรวดเร็ว ด๎านการรับประกัน ด๎านการดูแลเอาใจใสํลูกค๎า  

สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ (2560) กลําววํา ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ได๎แกํ 
1) นวัตกรรมการตลาด ประกอบด๎วย ด๎านการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด๎านท าเล สถานท่ีต้ัง ด๎านการ
สํงเสริมการบริการ ด๎านราคา 2) คุณภาพการให๎บริการ ประกอบด๎วย ด๎านความนําเช่ือถือ ด๎านการ
ตอบสนอง ด๎านความมั่นใจในการใช๎บริการ ด๎านความใสํใจ เข๎าอกเข๎าใจ ด๎านส่ิงท่ีสามารถจับต๎องได๎ 
3) ความพึงพอใจของลูกค๎า ประกอบด๎วย ด๎านความพึงพอใจของผ๎ูใช๎บริการตํอการบริการ ด๎านความ
พึงพอใจของผ๎ูใช๎บริการตํอนวัตกรรมผลิตภัณฑ์  



  35 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า สรุปได๎วํา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอ
ความจงรักภักดีของลูกค๎า ได๎แกํ คุณภาพการบริการ สํวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณ์ของ
องค์กร นวัตกรรมการตลาด และความพึงพอใจของลูกค๎า 

 
2.5.5 การประเมินความจงรักภักดีของลูกค้า 
ณัฐพร ดิสนีเวทย์ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความภักดีของลูกค๎าท่ีมีตํอตรา

สินค๎าร๎านคาเฟ่ขนมหวานในห๎างสรรพสินค๎า กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 
- เมื่อทานของหวานจะนึกถึงร๎านแหํงนี้ 
- ทํานมีความผูกพันตํอตราสินค๎าร๎านแหํงนี้ และจะกลับมาใช๎บริการ 
- ทํานไมํลังเลท่ีจะใช๎บริการแม๎วําร๎านอื่นจะดีกวํา 
- ทํานคิดวําตราสินค๎าร๎านแหํงนี้มีคุณภาพ 
- ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารเกี่ยวกับร๎านแหํงนี้อยูํเสมอ 
- เมื่อร๎านแหํงนี้มีการจัดกิจกรรมตํางๆ เชํน โครงการชํวยเหลือสังคม ทํานยินดีท่ีจะเข๎ารํวม

กิจกรรมนั้น 
- เมื่อมีโอกาสทํานจะแนะน าให๎คนท่ีรู๎จักมาใช๎บริการท่ีร๎านแหํงนี้อยํางแนํนอน 
ภัทรกัญญา กิตติกูลขาวดี (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ี

ใช๎บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี  กลําววํา ความจงรักภักดี
ของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 

- ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎บริการธนาคารออมสิน 
- ทํานจะบอกตํอถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน 
- ทํานจะชักชวนผ๎ูอื่นให๎มาใช๎บริการธนาคารออมสิน 
- ทํานจะเลือกใช๎บริการธนาคารออมสินเป็นตัวเลือกล าดับแรก 
- ทํานใช๎บริการของธนาคารออมสินอยูํเป็นประจ า 
- ทํานจะกลับมาใช๎บริการธนาคารออมสินอีกในครั้งถัดไป 
สิริวรรณ บุตรตา (2559)  ได๎ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพการให๎บริการกับความ

จงรักภักดีของลูกค๎าบริษัทวัสดุกํอสร๎างแหํงหนึ่ง กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า สามารถวัดได๎
จาก 

- ทํานจะแนะน าประตูหน๎าตํางไวนิลบริษัทนี้ให๎กับผ๎ูอื่น 
- ทํานยินดีให๎ข๎อมูลเกี่ยวกับประตูหน๎าตํางไวนิลกับผ๎ูอื่น 
- ทํานไมํเคยแนะประตูน าหน๎าตํางไวนิลท่ีซื้ออยูํให๎กับญาติมิตรและผ๎ูอื่น 
- ทํานมักจะกระต๎ุนให๎ผ๎ูอื่นสนใจและใช๎บริการประตูหน๎าตํางไวนิล 
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- หากมีโอกาสท่ีจะใช๎ประตูหน๎าตํางไวนิลทํานจะเลือกซื้อสินค๎าของบริษัท 
- ทํานจะไมํลังเลท่ีจะซื้อประตูหน๎าตํางไวนิลกับบริษัท 
สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าใน

การใช๎บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมัติ กลําววํา ความจงรักภักดีของลูกค๎า สามารถวัดได๎จาก 
- ทํานจะเลําประสบการณ์/ความประทับใจ การใช๎บริการระบบลิฟต์ท่ีจอดรถยนต์อัตโนมัติ

ให๎แกํผ๎ูใกล๎ชิดฟัง 
- ทํานยินดีแนะนาให๎เพื่อน ญาติ คนรู๎จัก ให๎ใช๎การบริการระบบลิฟต์ท่ีจอดรถยนต์อัตโนมัติ 
- ทํานมีความต้ังใจท่ีจะใช๎ระบบลิฟต์ท่ีจอดรถยนต์อัตโนมตั  ิเดิมในครั้งตํอไป 
- ทํานจะพิจารณาถึงท่ีจอดรถยนต์อัตโนมัติทํานจะนึกถึงท่ีนี้เป็นท่ีแรก 
จากการประเมินความจงรักภักดีของลูกค๎า ผ๎ูวิจัยสรุปความจงรักภักดีของลูกค๎า เพื่อน าไป

สร๎างแบบสอบถามได๎ดังนี้ 
1. ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
2. ทํานจะชักชวนผ๎ูอื่นให๎มาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
3. ทํานจะเลือกใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นตัวเลือกล าดับแรก 
4. ทํานใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอยูํเป็นประจ า 
5. ทํานจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป 
 

2.6 การพัฒนาสมมติฐาน 
ส าหรับการพัฒนาสมมติฐานและกรอบแนวคิดของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผ๎ูวิจัยได๎ทบทวน

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข๎องถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาท่ีผํานมาเพื่อแสดงให๎เห็นถึง
แนวโน๎มและหลักฐานส าหรับการพัฒนาสมมติฐาน และหลังจากนั้นจึงน าไปสร๎างกรอบแนวคิดส าหรับ
งานวิจัยนี้ โดยมีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

 
2.6.1 ความสัมพันธ์ระหว่างการมีส่วนร่วมของลูกค้า (Customer Participation) และ

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
การท่ีลูกค๎าจะแสดงความจงรักภักดีนั้น เป็นผลสืบเนื่องมาจากปัจจัยท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจ

ของลูกค๎าตํางๆ อาทิเชํน การมีสํวนรํวมของลูกค๎า ซึ่งตามแนวคิดของเคห์และเทโอ กลําววําการมีสํวน
รํวมของลูกค๎าไมํวําจะเป็นในด๎านการบริการหรือด๎านตํางๆ จะสํงผลโดยตรงไปถึงความพึงพอใจของ
ลูกค๎า โดยลูกค๎าท่ีมีสํวนรํวมในด๎านการบริการจะก าหนดมูลคําท่ีสูงขึ้นให๎กับองค์กรท่ีตอบสนองลูกค๎า 
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(Keh and Teo, 2001) และลูกค๎าท่ีมีสํวนรํวมในองค์กรจะมีแนวโน๎มท่ีจะแสดงความพึงพอใจท่ีสูง
กวํา โดยท่ีนักวิจัยยังได๎ระบุความสัมพันธ์เชิงบวกระหวํางการมีสํวนรํวมของลูกค๎าในการให๎บริการและ
ความพึงพอใจของลูกค๎าในบริบทตํางๆ เชํน บริการด๎านสุขภาพ (Dellande et al., 2004) บริการ
ทางด๎านการเงิน (Kelley et al., 1992) ในการบริการทางด๎านมืออาชีพ (Cermak et al., 1994) 
นอกจากนี้นักวิจัยยังพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกับความพึง
พอใจของลูกค๎าอีกด๎วย (Atieh Poushneh and Arturo Z. Vasquez-Parraga, 2018) 

ความสัมพันธ์ระหวํางการมีสํวนรํวมของลูกค๎าและความพึงพอใจของลูกค๎า มีหลักฐานเชิง
ประจักษ์จากงานวิจัยท่ีผํานมา อาทิ การศึกษาของ Mahapatra (2017) ท่ีได๎ท าการวิจัยเรื่อง 
ผลกระทบของการมีสํวนรํวมในพฤติกรรมเกี่ยวกับการบริการดูแลทางสุขภาพ โดยศึกษาจากการเก็บ
ข๎อมูลผ๎ูป่วยชาวอินเดีย จ านวน 410 คน มีวัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบผลกระทบของการมีสํวนรํวม
ของผ๎ูป่วยตํอความพึงพอใจของผ๎ูป่วยและผลลัพธ์จากพฤติกรรมของผ๎ูป่วย ซึ่งผลการศึกษาพบวําการ
มีสํวนรํวมของผ๎ูป่วยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผ๎ูป่วยไมํวําจะเป็นในด๎านการบริการ
ทางสุขภาพหรือการสํงเสริมก าลังใจของผ๎ูป่วยด๎วย ในขณะท่ีองค์กรท่ีเกี่ยวกับการทํองเท่ียวก็มี
การศึกษาเกี่ยวกับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ดังเชํน การศึกษาของ Altunel and Erkut (2015) และ 
Wang et al. (2017) ยังกลําววํา ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญในการตลาดเชิงการทํองเท่ียวและ
มักจะเป็นศูนย์กลางของกิจกรรมทางการตลาดขององค์กร ดังนั้นการจัดการความพึงพอใจของลูกค๎า
เป็นส่ิงส าคัญส าหรับความอยูํรอดและการพัฒนาให๎เกิดความส าเร็จของอุตสาหกรรมบริการ การ
ทํองเท่ียว (Sirakaya et al., 2004) กลําวโดยสรุปคือ การมีสํวนรํวมของลูกค๎าเป็นปัจจัยท่ีมี
ความส าคัญท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นอยํางมาก (Jaworski and Kohli, 2006) อีกท้ัง
เมื่อองค์กรมีความเข๎าใจท่ีชัดเจนของความต๎องการของลูกค๎าผํานการมีสํวนรํวมของลูกค๎าแล๎ว ลูกค๎า
อาจคาดหวังวําจะได๎รับสินค๎าหรือการบริการท่ีดีกวําเพื่อตอบสนองความต๎องการของพวกเขา 
(Bendapudi and Leone, 2002) นอกจากนี้ การศึกษาของ Hui Wu et al. (2019) ท่ีศึกษา
เกี่ยวกับ ความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎บริการลํองเรือจีน: ผลกระทบของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าและ
การบริการสํวนบุคคล ยังให๎ผลการศึกษาท่ีวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าของนักทํองเท่ียวท่ีใช๎บริการ
ลํองเรือมีผลกระทบเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า  

จากวรรณกรรมท่ีผํานมาจะเห็นได๎วําการศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางการมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
(Customer Participation) และความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) พบวํา ผลของ
การศึกษาสํวนใหญํแสดงให๎เห็นวํา ระดับการมีสํวนรํวมท่ีสูงของลูกค๎า จะสํงผลถึงความพึงพอใจของ
ลูกค๎าในระดับท่ีสูงด๎วยเชํนกัน ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้มีจุดมุํงหมายท่ีจะทดสอบความสัมพันธ์ดังกลําวใน
บริบทของพนักงานออฟฟิศในเขตกรุงเทพมหาคร อันได๎แกํ พนักงานออฟฟิศในเขตบางรัก ท้ัง 8 แหํง 
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เพื่อท่ีจะสะท๎อนให๎เห็นถึงการมีสํวนรํวมของลูกค๎ากับความพึงพอใจของลูกค๎า ดังนั้นงานวิจัยนี้ จึง
ต้ังสมมติฐานวํา 

สมมติฐานท่ี 1 : การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
 

   
การมีสํวนรํวมของลูกค๎า H1 ความพึงพอใจของลูกค๎า 

(Customer Participation)  (Customer Satisfaction) 
   
ภาพที่ 2 แสดงสมมติฐานท่ี 1 การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
  

2.6.2 ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) และความพึง
พอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  

สํวนปัจจัยทางด๎านภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นปัจจัยส าคัญท่ีน าไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎า 
เนื่องจากการรับรู๎เกี่ยวกับภาพรวมและเอกลักษณ์ขององค์กร มีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า โดย
นักวิจัยหลายคนยืนยันวําภาพลักษณ์ขององค์กรมีบทบาทส าคัญในการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า (Kandampully and Suhartanto, 2000; O’Leary and Deegan, 2005) โดยพบวํา 
การศึกษาของ Hung-Che Wu (2014) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ ผลกระทบของความพึงพอใจของลูกค๎า,การ
รับรู๎คุณคํา,ภาพลักษณ์ขององค์กรและการบริการขององค์กรท่ีสํงผลตํอพฤติกรรมการต้ังใจในสถานท่ี
ประกอบการเลํนเกมส์ ซึ่งผลการศึกษาคือ ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า มีงานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎องท่ีแสดงให๎เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงบวกของภาพลักษณ์ขององค์กรตํอความ
พึงพอใจของลูกค๎า เนื่องจากองค์กรได๎สํงข๎อมูลตํางๆ ท่ีนําสนใจและดึงดูดใจ ไปสํูการรับรู๎ของลูกค๎า 
โดยลูกค๎าเองก็จะมีการรับรู๎และเกิดความผูกพันกับองค์กรท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี มากกวําองค์กรท่ีมีช่ือเสียง
น๎อยกวํา อีกท้ังการมีภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีดี ก็แสดงให๎เห็นถึงเกียรติประวัติท่ีดี ภาพลักษณ์ท่ีดูดี 
หรูหรา และเติมเต็มความต๎องการของลูกค๎าได๎ ซึ่งภาพลักษณ์ขององค์กรสามารถอธิบายได๎ถึงความ
ประทับใจโดยรวมในใจของลูกค๎าท่ีมีตํอองค์กร (Ball et al., 2003) จากการศึกษาของนักวิจัยหลาย
ทําน ได๎ยืนยันวําภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลในเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎าและการรักษา
ความสัมพันธ์ที่จงรักภักดีของลูกค๎า (O’Loughlin and Coenders, 2002 Kristensen et al. ,1999 
and Martensen et al., 2000) อีกท้ัง การศึกษาของ Mohammad Hossein Askariazad (2013) 
ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ แอปพลิเคช่ันของลูกค๎าชาวยุโรปของดัชนีความพึงพอใจ (ECSI) ส าหรับบริบททาง
ธุรกิจ ซึ่งให๎ผลการศึกษาวํา ภาพลักษณ์ขององค์กรมีผลกระทบเชิงบวกตํอความพึงพอใจอยํางมาก 
นอกจากนี้ Andreassen และ Lindestad (1998) ยังยืนยันวําเมื่อลูกค๎าเกิดความพอใจกับสินค๎าหรือ
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บริการท่ีพวกเขาได๎รับ ทัศนคติของพวกเขาจะเปล่ียนแปลงไป ตํอจากนั้นทัศนคติเหลํานี้จะมีอิทธิพล
ตํอระดับความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอองค์กร ดังนั้น ภาพลักษณ์องค์กรจะน าไปสํูผลกระทบตํอการ
ตัดสินความพึงพอใจของลูกค๎า ซึ่งการศึกษาของ Michael Daniel Clemes and Xin Shu (2013) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับ การติดตํอส่ือสารแบบเคล่ือนท่ี : ล าดับช้ันท่ีครอบคลุมวิธีการสร๎างแบบจ าลอง ให๎ผล
การศึกษาท่ีวํา ภาพลักษณ์ขององค์กรในระดับท่ีสูงขึ้นจะสํงผลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎าอีก
ด๎วย  

ความสัมพันธ์ระหวํางภาพลักษณ์ขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค๎า มีหลักฐานเชิง
ประจักษ์จากงานวิจัยท่ีผํานมามากมาย อาทิ การศึกษาของ Ene and Özkaya (2014) พบวํา การ
วิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรของร๎านค๎าปลีกและความพึงพอใจของลูกค๎าจะมีอิทธิพลตํอความ
จงรักภักดีตํอตราสินค๎าในเชิงบวก ผลการวิจัยยังพบอีกวํา มีความสัมพันธ์ท่ีเกี่ยวข๎องกันระหวําง
ภาพลักษณ์องค์กรและความพึงพอใจของลูกค๎า ขณะท่ีการศึกษาของ Tu et al. (2012) ระบุวํา 
วัตถุประสงค์ของการประเมินความเช่ือมโยงของภาพลักษณ์ตราสินค๎าขององค์กรและความพึงพอใจ
ของลูกค๎า เป็นผลให๎ภาพลักษณ์ตราสินค๎าขององค์กรมีผลกระทบอยํางมีนัยส าคัญตํอความพึงพอใจ
ของลูกค๎า สํวนการศึกษาของ Wu et al. (2011) พบวํา การเสริมสร๎างความเข๎าใจในพฤติกรรมของ
ผ๎ูโดยสารในอุตสาหกรรมการขนสํง มีผลการวิจัยพบวําภาพลักษณ์องค์กรเกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจ
ของลูกค๎าอยํางมีนัยส าคัญ ในขณะท่ี Roche (2014) ให๎ผลการศึกษาท่ีวํา การตรวจสอบคุณภาพการ
บริการเพื่อความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอการบริการของธนาคารทางอินเทอ ร์เน็ต สํงผลให๎
ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นตัวบํงช้ีหลักของความพึงพอใจของลูกค๎า นอกจากนี้ การศึกษาของ 
Krishna Moorthy et al., (2017) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีน าไปสํูความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของลูกค๎าในมุมมองของชาวมาเลเซีย โดยผลการศึกษาพบวํา ภาพลักษณ์ของ
องค์กรมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอผ๎ูให๎บริการอินเทอร์เน็ตในประเทศ
มาเลเซียอยํางมีนัยส าคัญ  

จากวรรณกรรมท่ีผํานมาจะเห็นได๎วําการศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate Image) และความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) พบวํา ผลของ
การศึกษาสํวนใหญํแสดงให๎เห็นวํา องค์กรท่ีมีภาพลักษณ์และช่ือเสียงท่ีดี จะสํงผลตํอความพึงพอใจ
ของลูกค๎าในระดับท่ีสูง ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้มีจุดมุํงหมายท่ีจะทดสอบความสัมพันธ์ดังกลําวในบริบท
ของพนักงานออฟฟิศในเขตกรุงเทพมหาคร อันได๎แกํ พนักง านออฟฟิศในเขตบางรัก ท้ัง 8 แหํง 
เพื่อท่ีจะสะท๎อนให๎เห็นถึงภาพลักษณ์ขององค์กรกับความพึงพอใจของลูกค๎า ดังนั้นงานวิจัยนี้ ผ๎ูวิจัยจึง
ต้ังสมมติฐานวํา  
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สมมติฐานท่ี 2 : ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
 

   
ภาพลักษณ์ขององค์กร H2 ความพึงพอใจของลูกค๎า 
(Corporate Image)  (Customer Satisfaction) 

   
ภาพที่ 3 แสดงสมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
  

2.6.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร 
(Corporate Social Responsibility) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 ส าหรับปัจจัยด๎านความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เป็นปัจจัยท่ีชํวยเสริม
ให๎เกิดความพึงพอใจของลูกค๎า โดยเป็นบทบาทท่ีมีอิทธิพลอยํางมากตํอพฤติกรรมของลูกค๎า นักวิจัย
จ านวนมากพบวําลูกค๎าบางสํวนมีความจงรักภักดีสูงตํอผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรท่ีรับผิดชอบ
ตํอสังคมและเต็มใจจํายในราคาพิเศษขึ้น (McWilliams and Siegel, 2001) นอกจากนั้น Luo and 
Bhattacharya (2006) ยังแสดงให๎เห็นวําความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรธุรกิจมี
แนวโน๎มท่ีจะเป็นตัวขับเคล่ือนหลักขององค์กรท่ีมีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในองค์กรใหญํๆ อีก
ท้ังยังชํวยเพิ่มมูลคําทางการตลาดขององค์กรได๎อีกด๎วย (Rhoua et al, 2016) 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎องได๎แสดงให๎เห็นถึงการเช่ือมโยงของความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กรสามารถมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า (He and Li, 2011; Luo and 
Bhattacharya, 2006; Martinez and del Bosque, 2013) ซึ่งพบวํามีแนวคิด 3 ข๎อท่ีอธิบายถึง
อิทธิพลของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรท่ีมีตํอความพึงพอใจของลูกค๎า (Luo 
and Bhattacharya, 2006) แนวคิดแรกระบุวําคุณคําการรับรู๎มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจอยํางมี
นัยส าคัญ (Athanassopoulos, 2000) แนวคิดท่ีสองระบุวําการแสดงตัวตนทางสังคมและทฤษฎีการ
แสดงตัวตขององค์กรบํงช้ีวําการริเริ่มของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรสํงผลให๎
เกิดการแสดงตัวตนของลูกค๎า-เอกลักษณ์ขององค์กรในระดับท่ีสูง (Bhattacharya and Sen, 2003) 
เพื่อตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า (Luo and Bhattacharya, 2006) สํวนแนวความคิดท่ีสาม
ระบุวําเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับองค์กรท่ีจะมีทัศนคติท่ีมีความสมดุลตํอผลประโยชน์ของผ๎ูมีสํวนได๎สํวน
เสียและผ๎ูท่ีเกี่ยวข๎องเพื่อจัดการตอบสนองตํอความต๎องการ (El-Garaihy et al., 2014) นอกจากนี้
การศึกษาของ Morteza Akbari et al., (2019) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ ความรับผิดชอบตํอสังคมของ
องค์กร, ความจงรักภักดีของลูกค๎า และการวางต าแหนํงของตราสินค๎า ซึ่งพบวํา ความรับผิดชอบตํอ
สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลส าคัญตํอความพึงพอใจ อีกท้ังผ๎ูวิจัยได๎พบวําการศึกษาของ 
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Mobin Fatma and Imran Khan (2017) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ ความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กรและการตอบสนองตํอพฤติกรรมผ๎ูบริโภค บทบาทของการแสดง ตัวตนของ
ลูกค๎าตํอองค์กร ยังให๎ผลการศึกษาท่ีคล๎ายกันคือ ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร
นั้นเกี่ยวข๎องโดยตรงกับความพึงพอใจของลูกค๎า ดังนั้น ผ๎ูวิจัยจึงต้ังสมมติฐานวํา 

 
สมมติฐานท่ี 3 : ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอ

ความพึงพอใจของลูกค๎า 
 

   
ความรับผิดชอบตํอสังคมและ H3 ความพึงพอใจของลูกค๎า 

ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร  (Customer Satisfaction) 
(Corporate Social Responsibility)   

ภาพที่ 4 แสดงสมมติฐานท่ี 3 ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวก
ตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
 

2.6.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) และ
ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

สุดท๎ายแล๎ว หากองค์กรใด สร๎างให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจได๎แล๎วนั้น ก็จะสํงผลตํอไปยัง
ความจงรักภักดีของลูกค๎าตามมา ซึ่งจะท าให๎องค์กรเกิดความได๎เปรียบทางการค๎า โดยท่ีความพึง
พอใจและความภักดีของลูกค๎ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลก าไรและสํวนแบํงทางการตลาด 
(Anderson et al., 1994; Reichheld, 1993; Flint et al., 2011)  

ความสัมพันธ์ระหวํางความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎า มีหลักฐานเชิง
ประจักษ์จากงานวิจัยท่ีผํานมา อาทิ การศึกษาของ Choi and La (2013) ซึ่งพบวํา ความพึงพอใจ
ของลูกค๎าชํวยเพิ่มความจงรักภักดีของลูกค๎าและค าพูดปากตํอปากในเชิงบวกเชํนเดียวกับการรับรู๎เชิง
บวกของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ในขณะท่ีหลายการวิจัย เชํน Aldlaigan 
and Buttle (2005) และLiljander and Roos (2002) ได๎แสดงให๎เห็นวําลูกค๎าท่ีมีความจงรักภักดีจะ
แสดงทัศนคติท่ีดีตํอองค์กรมากกวําขององค์กรคํูแขํง ซึ่งเป็นการเช่ือมโยงให๎เห็นถึงคว ามสัมพันธ์
ระหวํางความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎า (Hallowell, 1996; Hur et al., 
2013) ความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นสํวนประกอบหลักของความจงรักภักดี (Bloemer et al., 1998; 
Shin and Thai, 2015) ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของผ๎ูบริโภค (Lee et al., 
2001) การศึกษาของ Lee et al. (2007) ระบุวําความพึงพอใจในระดับท่ีสูงน าไปสํูความเช่ือมั่น
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ระหวํางองค์กรและลูกค๎า ด๎วยความรู๎สึกพึงพอใจและรู๎สึกถึงการเติมเต็ม เมื่อลูกค๎าพึงพอใจกับองค์กร 
พวกเขาจะมีความเช่ือมั่นกับผลิตภัณฑ์อยํางตํอเนื่องและมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้การศึกษา
ของ Morteza Akbari et al., (2019) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร, ความ
จงรักภักดีของลูกค๎า และการวางต าแหนํงของตราสินค๎า ยังพบวํา ความพึงพอใจของลูกค๎ามี
ผลกระทบท่ีส าคัญตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ดังนั้น ผ๎ูวิจัยจึงต้ังสมมติฐานวํา 
 

สมมติฐานท่ี 4 : ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 

   
ความพึงพอใจของลูกค๎า H4 ความจงรักภักดีของลูกค๎า 

(Customer Satisfaction)  (Customer Loyalty) 
   

ภาพที่ 5 แสดงสมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 

2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย  
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผํานมา ผ๎ูวิจัยพบหลักฐานเชิงประจักษ์ หรือแนวโน๎มท่ีมี

โอกาสเกิดความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรท่ีจะศึกษาในกรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้ และน าไปสํู
การพัฒนาสมมติฐานท้ังหมดข๎างต๎น โดยมีพื้นฐานมาจากแนวคิดการมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
ภาพลักษณ์ขององค์กร และความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร อันเป็นปัจจัยท่ี
มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ซึ่งจะน าไปสํูการเกิดความจงรักภักดีของลูกค๎าตํอไป
ตามล าดับ ดังนี้ 
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การมีสํวนรํวมของลูกค๎า     

(Customer 
Participation) 

    

     
     
     

ภาพลักษณ์ขององค์กร  ความพึงพอใจของลูกค๎า  ความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า 

(Corporate Image)  (Customer 
Satisfaction) 

 (Customer Loyalty) 

     
     

ความรับผิดชอบตํอสังคม
และ 

    

ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร     
(Corporate Social     

Responsibility)     
ภาพที่ 6 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 
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บทที่ 3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษา “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์น

สัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อให๎การวิจัยเป็นไปตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว๎ 
ผ๎ูวิจัยได๎ใช๎วิธีการด าเนินการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีสาระส าคัญถึงวิธีการ
ด าเนินการวิจัยอยํางเป็นขั้นตอน เพื่อให๎ได๎มาซึ่งข๎อมูลจากกลํุมตัวอยําง และจะน าไปวิเคราะห์ด๎วยวิธี
ทางสถิติตํอไป ซึ่งในบทนี้จะอธิบายถึงวิธีการศึกษาท่ีใช๎ในการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใช๎ในการวิจัยครั้งนี้ ได๎แกํ ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น

สัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
กลํุมตัวอยํางท่ีใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได๎แกํ ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 

แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ในการศึกษาครั้งนี้ท าการใช๎การวิเคราะห์
กลํุมตัวอยําง โดยค านวณจากสูตรของ W.G.Cochran ได๎ก าหนดกลํุมตัวอยํางจากสูตรดังนี้ 
(Cochran,1977 อ๎างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) 

  n = 
  

    

โดยท่ี  n = ขนาดของกลํุมตัวอยํางท่ีต๎องการ  
 e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได๎  
 Z = ระดับความเช่ือมั่น 
หากความเช่ือมั่นร๎อยละ 95 หรือนัยส าคัญท่ี 0.05 คํา Z จะเทํากับ 1.96 ผ๎ูวิจัยได๎ก าหนด

ความเช่ือมั่นร๎อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได๎ ร๎อยละ 5 และประชากรท่ีสนใจเทํากับ 0.5 
ของประชากรท่ีต๎องการ เทํากับ 

 n = 
  

    

 n = 
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 n = 384.16  385 ราย  
ดังนั้น กลํุมตัวอยํางเทํากับ 385 ตัวอยําง แตํเพื่อให๎ได๎ความเช่ือมั่นมากขึ้นผ๎ูวิจัยเก็บข๎อมูล

จากกลํุมตัวอยํางจากประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตัวอยําง เพื่อป้องกันการ
ผิดพลาดในการเก็บข๎อมูล  

 
3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง 
วิธีการสํุมตัวอยําง ใช๎การสํุมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการขอความ

รํวมมือจากลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร  ใช๎
แบบสอบถามผํานทางออนไลน์ โดยการสร๎างแบบสอบถามใน Google form แล๎วท าการแจก
แบบสอบถามให๎แกํกลํุมตัวอยํางผํานทาง Line และ Facebook 

นอกจากนี้ ผ๎ูวิจัยได๎น าแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้นและผํานการตรวจสอบจากผ๎ูเช่ียวชาญ ไป
ทดลองใช๎กับลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
จ านวน 30 คน โดยใช๎แบบสอบถามผํานทางออนไลน์ ด๎วยวิธีการสร๎างแบบสอบถามใน Google 
form เพื่อใช๎ในการตรวจสอบคําความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม หลังจากนั้น ผ๎ูวิจัยน า
ผลท่ีรวบรวมได๎มาวิเคราะห์หาคําสัมประสิทธิ์ความเท่ียงตรงของ Cronbach (Cronbach’s alpha 
coefficient) 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช๎แบบสอบถาม 
(Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บข๎อมูล ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามแบํงเป็น 2 สํวน ดังนี้ 

สํวนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข๎อมูลสํวนบุคคล ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายเปิด มีลักษณะเป็น
แบบรายการ (Check list) ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได๎เฉล่ียตํอเดือน 

สํวนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข๎อมูลเกี่ยวกับตัวแปรท่ีต๎องการศึกษาประกอบไป
ด๎วยแบบวัดตามกรอบแนวคิด ดังนี้ 

แบบวัดการมีสํวนรํวมของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า มี
ข๎อค าถามจ านวน 5 ข๎อ ซึ่งพัฒนาขึ้นโดยเสาวณีย์ กิติเรียงลาภ (2560) 

แบบวัดภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับภาพลักษณ์ขององค์กร มีข๎อ
ค าถามจ านวน 5 ข๎อ ซึ่งพัฒนาขึ้นโดยขวัญฤทัย เดชทองค า (2562) 
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แบบวัดการมีความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัด
ระดับความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร มีข๎อค าถามจ านวน 5 ข๎อ ซึ่งพัฒนาขึ้นโดย
ดวงพร ธัญญากุลวงศ์ (2561) 

แบบวัดความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับความพึงพอใจของลูกค๎า มี
ข๎อค าถามจ านวน 5 ข๎อ ซึ่งพัฒนาขึ้นโดยบริภัทร กุณฑลบุตร (2562) 

แบบวัดความจงรักภักดีของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับความจงรักภักดีของลูกค๎า 
มีข๎อค าถามจ านวน 5 ข๎อ ซึ่งพัฒนาขึ้นโดยภัทรกัญญา กิตติกูลขาวดี (2559) 

แบบสอบถามเป็นลักษณะเลือกตอบ โดยใช๎มาตราสํวน 5 ระดับ (Likert Scale) ประกอบได๎
ด๎วย เห็นด๎วยอยํางยิ่ง เห็นด๎วย เฉยๆ ไมํเห็นด๎วย และไมํเห็นด๎วยอยํางยิ่ง โดยก าหนดให๎เลือกตอบ
เพียงข๎อเดียวเทํานั้น ซึ่งมีเกณฑ์ก าหนดคําคะแนนในการตอบค าถาม ดังนี้ 

5 = เห็นด๎วยมากท่ีสุด 
4 = เห็นด๎วยมาก 
3 = เห็นด๎วยปานกลาง 
2 = เห็นด๎วยน๎อย 
1 = เห็นด๎วยน๎อยท่ีสุด 

 

3.3 การประเมินความเชื่อม่ัน และความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ 
ผ๎ูวิจัยน าแบบสอบถามท่ีได๎พัฒนาขึ้น เพื่อหาคําความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมั่น 

(Reliability) ดังนี้ 
 
3.3.1 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
ผ๎ูวิจัยศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูล แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข๎องกับงานวิจัยจากรายงาน หนังสือ 

เอกสาร วารสาร งานวิจัย บทความตํางๆ และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใช๎เป็นแนวทางในการออกแบบ
ข๎อค าถามในแบบสอบถามผ๎ูวิจัยน าแบบสอบถามไปเสนอตํออาจารย์ท่ีปรึกษาและผ๎ูทรงคุณวุฒิ เพื่อ
พิจารณาตรวจสอบความสอดคล๎องของเนื้อหาท่ีใช๎ในแบบสอบถามโดยครอบคลุมวัตถุประสงค์ นิยาม
ศัพท์ และการใช๎ภาษาท่ีเหมาะสม โดยการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) มี
เกณฑ์การให๎คะแนน ดังนี้ 

-1 = มั่นใจวําค าถามไมํสอดคล๎องตามวัตถุประสงค์ 
 0 = ไมํมั่นใจวําค าถามสอดคล๎องตามวัตถุประสงค์ 
 1 =  มั่นใจวําค าถามสอดคล๎องตามวัตถุประสงค์ 
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หลังจากนั้น น าผลท่ีได๎มาหาคํา IOC (Item-Objective Congruence Index) โดยค านวณ
จากสูตร 

IOC = 
∑   

 
   

 
 

โดยท่ี  
IOC  แทน คําดัชนีความสอดคล๎องระหวํางข๎อค าถามกับเนื้อหา 
∑   

 
    แทน ผลรวมคะแนนของผ๎ูทรงคุณวุฒิท้ังหมด 

N   แทน จ านวนของผ๎ูทรงคุณวุฒิ  
ผลท่ีได๎จากการค านวณคําดัชนีความสอดคล๎องของข๎อค าถาม จะต๎องมีคําระหวําง 1.00-0.50 

ซึ่งแสดงวํา ข๎อค าถามตรงกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย สามารถน าแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้นนี้ไปใช๎ใน
งานวิจัยได๎ หากคําดัชนีความสอดคล๎องของข๎อค าถามน๎อยกวํา 0.50 แสดงวํา ข๎อค าถามท่ีพัฒนาขึ้นนี้
ไมํเหมาะสม และไมํเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จึงควรน าไปปรับปรุงให๎ตรงตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) 

ความเท่ียงตรงของเนื้อหา  
 
ข้อ ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่ี รวม IOC ผล 

1 2 3   
 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล       

1.1 เพศ +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
1.2 อายุ +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
1.3 สถานภาพ +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
1.4 ระดับการศึกษา +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
1.5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

 ตอนที่ 2 การมีส่วนร่วมของลูกค้า 
(Customer Participation) 

      

2.1 ท่านติดตามข้อมูลข่าวสารของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2.2 ท่านมีส่วนร่วมในกิจกรรมการตลาดของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็น
ประจ า 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2.3 ท่านมีส่วนร่วมในเฟซบุ๊กของบริษัท จอห์น +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่ี รวม IOC ผล 
1 2 3   

สัน แอนด์ จอห์นสัน เช่น การกดไลค์ การ
แชร์ 

2.4 ท่านมีส่วนร่วมในโปรโมช่ันท่ีบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสันน าเสนอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2.5 ท่านมีส่วนร่วมในการสนับสนุนโดยใช้
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

 ตอนที่ 3 ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate Image) 

      

3.1 ท่านรู้สึกว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จัก 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3.2 ท่านคิดว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันเป็นผู้น าทางด้านธุรกิจและเทคโนโลยี 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3.3 ท่านทราบว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันด าเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3.4 ท่านรู้สึกว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีการช่วยเหลือสังคมและการคืนก าไรสู่
สังคม 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3.5 ท่านคิดว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีการศึกษากลุ่มเป้าหมายเพื่อปรับปรุง
และพัฒนาอยู่เสมอ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

 ตอนที่ 4 ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อมขององค์กร (Corporate 
Social Responsibility) 

      

4.1 ท่านรู้สึกว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข้อมูลท่ี
เป็นจริงไม่เบ่ียงเบน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

4.2 ท่านคิดว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีการปกป้องข้อมูลของลูกค้า 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่ี รวม IOC ผล 
1 2 3   

4.3 ท่านทราบว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันคุ้มครองด้านสุขภาพและความ
ปลอดภัยของลูกค้า 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

4.4 ท่านรู้สึกว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีการป้องกันมลพิษจากการผลิต 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

4.5 ท่านคิดว่าบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันมีการใช้ทรัพยากรอย่างยั่งยืน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

 ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) 

      

5.1 ท่านมีความพึงพอใจในการใช้ผลิตภัณฑ์
ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5.2 ท่านมีความพึงพอใจในการรับข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5.3 ท่านมีความพึงพอใจต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์
ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5.4 ท่านมีความพึงพอใจต่อการอ านวยความ
สะดวกในการซื้อผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5.5 โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจในการใช้
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน 

0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

 ตอนที่ 6 ความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) 

      

6.1 ท่านจะแนะน าให้ญาติมิตรและคนรู้จักใช้
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6.2 ท่านจะชักชวนผู้อื่นให้มาใช้ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่ี รวม IOC ผล 
1 2 3   

6.3 ท่านจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นตัวเลือก
ล าดับแรก 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6.4 ท่านใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสันอยู่เป็นประจ า 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6.5 ท่านจะกลับมาใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป 

+1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

 
 
3.3.2 การตรวจสอบความเชื่อม่ันของเนื้อหา (Reliability) 
ผ๎ูวิจัยน าแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้นและผํานการตรวจสอบจากผ๎ูเช่ียวชาญ โดยได๎ท าการ

ปรับปรุงแก๎ไขแล๎วไปทดลองใช๎กับลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาจ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
หลังจากนั้น ผ๎ูวิจัยน าผลท่ีรวบรวมได๎มาวิเคราะห์หาคําสัมประสิทธิ์ความเท่ียงตรงของ Cronbach 
(Cronbach’s alpha coefficient) ดังนี้ 

  = 
 

   
  1- 

∑   
  

   

  
    

โดยท่ี  

   แทน คําความเช่ือมั่นแบบสอบถาม มีคําเทํากับ 0.05  

   แทน จ านวนข๎อของแบบสอบถาม 

∑   
  

     แทน ผลรวมของคําคะแนนความแปรปรวนเป็นรายข๎อ  

  
    แทน  คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถาม 

N   แทน จ านวนของผ๎ูทรงคุณวุฒิ 

คํา   จะมีคําเทํากับ 0.05 และก าหนดระดับนัยส าคัญท่ี 0.5 หรือความเช่ือมั่นทางสถิติท่ี 
95% ถ๎าคําท่ีได๎จากการทดสอบ สูงกวําเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ 0.7 สามารถน าไปใช๎ในการเก็บข๎อมูลได๎ 
(ยุทธ ไกยวรรณ, 2553) 

ผลของการวัดคําความเช่ือมั่นของเนื้อหา (Reliability) ทุกตัวแปรมีคํามากกวํา 0.70 ซึ่ง
สามารถน าไปใช๎ในการเก็บข๎อมูลได๎ (ยุทธ ไกยวรรณ, 2553) 
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แบบวัด ค่าความเชื่อม่ันของเนื้อหา  
(Cronbach’s Alpha) 

การมีสํวนรํวมของลูกค๎า  
(Customer Participation) 

0.877 

ภาพลักษณ์ขององค์กร  
(Corporate Image) 

0.955 

ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
(Corporate Social Responsibility) 

0.865 

ความพึงพอใจของลูกค๎า  
(Customer Satisfaction) 

0.934 

ความจงรักภักดีของลูกค๎า  
(Customer Loyalty) 

0.914 

 
 

 

3.4 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจัย 
ผ๎ูวิจัยได๎ท าการเก็บรวบรวมข๎อมูล เริ่มต้ังแตํเดือนกันยายน 2564 ถึงเดือนมิถุนายน 2565 

โดยมีระยะเวลาในการด าเนินงาน แสดงดังตารางท่ี 1 
ตารางท่ี 1 แสดงระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข๎อมูล 

การด าเนินการ ระยะเวลา (เดือน) 
 กย. 

64 
ตค. 
64 

พย. 
64 

ธค. 
64 

มค. 
65 

กพ. 
65 

มีค. 
65 

เมย. 
65 

พค. 
65 

มิย. 
65 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข๎อง           
การก าหนดปัญหาในการวิจัย           
จัดท าโครงรํางการวิจัย           

จัดท าแบบสอบถามในการวิจัย           
เก็บรวบรวมข๎อมูล           
วิเคราะห์ข๎อมูล           
รายงานการวิจัย           
น าเสนอผลงานวิจัย           
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3.5 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข๎อมูล เพื่อศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ี

ใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร มีดังนี้ 
3.5.1 ผ๎ูวิจัยท าการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากกลํุมตัวอยําง โดยใช๎แบบสอบถามผํานทางออนไลน์ 

โดยการสร๎างแบบสอบถามใน Google form แล๎วท าการแจกแบบสอบถามให๎แกํกลํุมตัวอยํางผําน
ทาง Line และ Facebook 

3.5.2 ผ๎ูวิจัยด าเนินการแจกแบบสอบถามไปยังกลํุมตัวอยํางท่ีเกี่ยวข๎อง เพื่อรวบรวมข๎อมูล 
3.5.3 ผ๎ูวิจัยใช๎ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดประมาณ 4 สัปดาห์ ซึ่ง

ผ๎ูวิจัยรวบรวมข๎อมูลโดยพิจารณาตามประเภทของตัวแปร 
3.5.4 ผ๎ูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ๎วนของการตอบแบบสอบถามกํอนท าการวิเคราะห์

ข๎อมูลด๎วยวิธีทางสถิติ 
3.5.5 ผ๎ูวิจัยศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวคิดท่ีเกี่ยวข๎องจากงานวิจัย หนังสือ 

ต ารา บทความวารสาร ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และเอกสารอื่นๆ เพื่อใช๎ในการสนับสนุนข๎อมูล 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
หลังจากได๎รวบรวมแบบสอบถามและตรวจสอบความถูกต๎องแล๎วนั้น ผ๎ูวิจัยท าการวิเคราะห์

ข๎อมูลด๎วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อน าเสนอข๎อมูลและวิเคราะห์ข๎อมูล ดังนี้ 
3.6.1. วิเคราะห์ข๎อมูลสํวนบุคคลของผ๎ูตอบแบบสอบถามโดยใช๎สถิติพรรณนา ได๎แกํ การ

แจกแจงความถ่ี (Frequency) และร๎อยละ (Percentage) 
3.6.2. วิเคราะห์ความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถาม เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความ

จงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ท า
การวิเคราะห์การมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎า  โดยใช๎สถิติเชิง
พรรณนาด๎วยโปรแกรมส าเร็จรูป ได๎แกํ คําเฉล่ีย (Mean) และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

 3.6.3 น าข๎อมูลของแบบสอบถามท่ีได๎มาท าการแยกหมวดหมูํ ของแตํละประเภทของการวัด
ตัวแปร และด าเนินการในการวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช๎โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ท่ีมีการวิเคราะห์ 
จากการค านวณคําเฉล่ียตามเกณฑ์ และให๎คะแนนตามความกว๎างของอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 

ความกว๎างอันตรภาคช้ัน = 
คะแนนสูงสุด คะแนนต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

โดยความกว๎างของอันตรภาคช้ันสามารถแปลความหมาย ได๎ดังนี้ 
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คําเฉล่ียต้ังแตํ 4.21 - 5.00  หมายความวํา ระดับมากท่ีสุด 
คําเฉล่ียต้ังแตํ 3.41 - 4.20  หมายความวํา ระดับมาก 
คําเฉล่ียต้ังแตํ 2.61 - 3.40  หมายความวํา ระดับปานกลาง 
คําเฉล่ียต้ังแตํ 1.81 - 2.60 หมายความวํา  ระดับน๎อย 
คําเฉล่ียต้ังแตํ 1.00 - 1.80  หมายความวํา ระดับน๎อยที่สุด 
3.6.4 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรอิสระ โดยใช๎สถิติสัมประสิทธิ์ของเพียร์สัน 

(Pearson’ product moment correlation coefficient) เพื่อทดสอบคุณสมบัติของตัวแปรต๎นและ
ตัวแปรตาม โดยมีความหมายของสัญลักษณ์ ดังนี้ 

X หมายถึง  คําเฉล่ีย 
S.D. หมายถึง  คําสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
T หมายถึง  คําสถิติท่ีใช๎ในการพิจารณาการแจกแจงแบบที 
F หมายถึง  คําสถิติท่ีใช๎ในการพิจารณาการแจกแจงแบบเอฟ 
Sig  หมายถึง  ระดับมีนัยส าคัญทางสถิติ 
*  หมายถึง  มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
r  หมายถึง  คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

 การพิจารณาคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Hinkle D.E., 1988:118) ใช๎สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ในการวิเคราะห์ตัวแปรตํางๆ โดยมีเกณฑ์ดังนี้
(Gene, 1983:156) 
 0.01 ถึง 0.25 หมายถึง  มีความสัมพันธ์ต่ า 
 0.26 ถึง 0.55 หมายถึง  มีความสัมพันธ์ปานกลาง 
 0.56 ถึง 0.75  หมายถึง  มีความสัมพันธ์สูง 
 0.76 ถึง 0.99  หมายถึง  มีความสัมพันธ์สูงมาก 
 1.00  หมายถึง  มีความสัมพันธ์เต็มท่ี 
 เครื่องหมาย + หรือ – หน๎าตัวเลขสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะแสดงถึงทิศทางของ
ความสัมพันธ์ ดังนี้ 
 r มีความหมาย + หมายถึง การมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน (ตัวแปรหนึ่งมีคําสูง อีก
ตัวแปรหนึ่งจะมีคําสูงตามไปด๎วย) 
 r มีความหมาย – หมายถึง การมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงกันข๎าม (ตัวแปรหนึ่งมีคําสูง 
อีกตัวแปรหนึ่งจะมีคําต่ า) 

3.6.5. การวิเคราะห์ถดถอยอยํางงําย (Simple Regression Analysis) ใช๎ส าหรับทดสอบ
สมมติฐาน และเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรอิสระ 1 ตัว กับ ตัวแปรตาม 1 ตัว คล๎าย
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กับการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ แตํมีความแตกตํางกันตรงท่ี การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ไมํได๎ระบุวําตัวแปร
ใดเป็นตัวแปรต๎น ตัวแปรใดเป็นตัวแปรตาม สํวนการวิเคราะห์การถดถอยอยํางงําย เป็นการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรท่ีเป็นต๎นเหตุ (ตัวแปรอิสระ) กับตัวแปรท่ีเป็นผล (ตัวแปรตาม) ซึ่ง
นอกจากจะท าให๎ทราบความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรท้ังสองแล๎ว ยังสามารถน า คําของตัวแปรต๎นเหตุ
ไปท านาย หรือพยากรณ์ตัวแปรท่ีเป็นผลได๎ พร๎อมบอกขนาดของความสามารถในการท านายและการ
อธิบายตัวแปรผลวํามีมากน๎อยเพียงใด โดยเขียนความสัมพันธ์ในรูปแบบของสมการได๎ดังนี้ (สุทิน 
ชนะบุญ, 2549) 

โดยแสดงความสัมพันธ์ในรูปแบบสมการได๎ดังนี้ 

สมการในรูปของประชากร             

สมการท านายผล (สมการพยากรณ์)  ̂        
สัญลักษณ์ท่ีใช๎มีความหมายดังนี้ 

    คือ คําของตัวแปรตาม (จะใช๎สัญลักษณ์   ส าหรับคําท่ีได๎จากตัวอยําง และใช๎คํา  ̂  
ส าหรับคําประมาณหรือตัวท านาย) 

   คือ คําของตัวแปรอิสระ (จะใช๎สัญลักษณ์   ส าหรับคําประมาณหรือตัวท านาย)  

   คือ คําคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย (จะใช๎สัญลักษณ์   ส าหรับ

คําประมาณหรือ ตัวท านาย) โดยท่ี   หรือ   จะเป็นจุดตัด (Intercept) แกน   ของสมการ 

β คือ คําสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ   (จะ

ใช๎สัญลักษณ์ b ส าหรับคําประมาณหรือตัวท านาย) โดยท่ีคํา β หรือ b จะแสดงอัตราการ

เปล่ียนแปลงของคํา    ตํอคํา   ดังนี้ คือ ถ๎าคํา   เปล่ียนไป 1 หนํวย จะท าให๎คํา   เปล่ียนไป β 
หนํวย  

    คือ คําความแตกตํางหรือความคลาดเคล่ือน (Error or Residual) ระหวํางคําจริง 

และ คําท่ีได๎จากสมการ (คําความคลาดเคล่ือน ระหวํางคํา    และคํา  ̂ ) 
3.6.6. การวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เป็นการทดสอบสมมติฐานระหวํางตัวแปรตาม 1 ตัวกับตัวแปรอิสระ 2 ตัวขึ้น
ไป ซึ่งได๎พิจารณามาใช๎กับงานวิจัยครั้งนี้ โดยมีตัวแบบดังนี้ (ประสพชัย พสุนนท์, 2555)  

                            
เมื่อ    แทน คําคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 

     แทน คําสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ
ตัวที่ i 
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    แทน คําความแตกตํางหรือความคลาดเคล่ือน (Error or Residual) ระหวํางคํา
จริงและคําท่ีได๎จากสมการ 

ความหมายของผลลัพธ์ท่ีได๎จากโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่องานวิจัย มีดังนี้ 
r หมายถึง คําท่ีแสดงถึง ระดับความสัมพันธ์ระหวํางกลํุมตัวแปรอิสระท้ังหมด เรียกวํา คํา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Correlation) หากคําท่ีได๎ใกล๎ 1 แสดงวํามีความสัมพันธ์สูง
มาก นั่นคือเป็นตัวแปรท่ีดี 

R2 หมายถึง คํางอิทธิพลขอตัวแปรอิสระท่ีมีตํอตัวแปรตาม 
Adjusted R2 หมายถึง คํา R2 ท่ีปรับแก๎แล๎ว โดยมีความหมายเหมือนกับคํา R2 
Std. Error of the Estimate หมายถึง คําความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากตัวแปรอิสระมา

พยากรณ์ตัวแปรตาม 
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผ๎ูวิจัยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข๎อมูล กลํุมตัวอยํางจากลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เพื่อใช๎วิเคราะห์ข๎อมูลและ น าเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูล โดย
ผ๎ูวิจัยได๎ใช๎ตารางประกอบค าบรรยายในการแสดงผล ซึ่งสามารถ จ าแนกได๎ดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎านประชากรศาสตร์  โดยการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎วยโปรแกรม 
ส าเร็จรูป ประกอบด๎วย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อหาความถี่ (Frequency) 
และร๎อยละ (Percentage) 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถาม เพื่อศึกษาระดับการมีสํวน
รํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึง
พอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งด าเนินการวิเคราะห์ในสํวนของสถิติพรรณนาด๎วยโปรแกรมส าเร็จรูป ได๎แกํ 
คําเฉล่ีย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) รวมท้ัง ผลการวิเคราะห์คํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  โดยใช๎สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรอิสระท้ังหมด 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Simple and 
Multiple Regression Analysis) เพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปรต๎นท่ีมีตํอตัวแปรตาม 

 
เพื่อความเข๎าใจตรงกันในการวิเคราะห์และแสดงผลข๎อมูล ผ๎ูวิจัยได๎ก าหนดสัญลักษณ์ท่ีใช๎ใน 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลไว๎ดังนี้  
n  แทนกลํุมตัวอยําง  

    แทนคําเฉล่ีย  
S.D.  แทนสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
S.E.  แทนคําความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error)  
F  แทนสถิติทดสอบการแจกแจงแบบ F- distribution  
p  แทนระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significant level) 
r  แทนคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียรสัน (Pearson Product moment Correlation 

Coefficient)  
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R2  แทนคําสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ท่ีปรับปรุงแล๎ว  
    แทนคําสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ  
Sig  หมายถึง ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติ  
  * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
  ** หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  
 

ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลจากกลํุมตัวอยําง คือ ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

 
จากตารางท่ี 2 แสดงข๎อมูลของผ๎ูตอบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 400 คน พบวํา ผ๎ูตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็น
เพศหญิง 294 คน ร๎อยละ 73.5 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 154 คน ร๎อยละ 38.5 สถานภาพสมรส 225 คน 
ร๎อยละ 56.3 การศึกษาระดับปริญญาตรี 208 คน ร๎อยละ 52.0 และรายได๎เฉล่ียตํอเดือน 25,001 
บาทขึ้นไป 334 คน ร๎อยละ 83.5 

 
ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎านประชากรศาสตร์ 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
ชาย 106 26.5 
หญิง 294 73.5 
2. อายุ   
น๎อยกวําหรือเทํากับ 30 ปี 9 2.3 
31-40 ปี 148 37.0 
41-50 ปี 89 22.2 
51 ปีข้ึนไป 154 38.5 
3. สถานภาพ   
โสด 160 40.0 
สมรส 225 56.3 
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ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
มําย/หยําร๎าง 15 3.7 
4. ระดับการศึกษา   
ต่ ากวําปริญญาตรี 14 3.5 
ปริญญาตรี 208 52.0 
สูงกวําปริญญาตรี 178 44.5 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
น๎อยกวําหรือเทํากับ 15,000 บาท 24 6.0 
15,001-20,000 บาท 19 4.7 
20,001-25,000 บาท 23 5.8 
25,001 บาทขึ้นไป 334 83.5 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นของแต่ละตัวแปรที่ศึกษา 
 
จากข๎อมูลระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผ๎ูวิจัยได๎ท าการวิเคราะห์ข๎อมูล 
และน าเสนอข๎อมูล ซึ่งได๎แกํ คําเฉล่ีย (Mean) และคําสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
โดยตัวแปรท้ังหมดท่ีผ๎ูวิจัยใช๎ศึกษาระดับ ความคิดเห็นในครั้งนี้ ประกอบด๎วย การมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎า 
และความจงรักภักดีของลูกค๎าของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร แสดงดังตารางท่ี 3–7 
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ตารางท่ี 3 แสดงระดับความคิดเห็นของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า 
 

การมีส่วนร่วมของลูกค้า    S.D. ระดับ 
1. ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน 

2.77 0.98 ปานกลาง 

2. ทํานมีสํวนรํวมในกิจกรรมการตลาดของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นประจ า 

2.29 0.91 น๎อย 

3. ทํานมีสํวนรํวมในเฟซบุ๏กของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน เชํน การกดไลค์ การแชร์ 

2.06 0.93 น๎อย 

4. ทํานมีสํวนรํวมในโปรโมช่ันท่ีบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันน าเสนอ 

2.39 0.94 น๎อย 

5. ทํานมีสํวนรํวมในการสนับสนุนโดยใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

3.17 0.99 ปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยรวม 2.54 0.82 น๎อย 
 

จากตารางท่ี 3 การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ีย
เทํากับ 2.54 ซึ่งอยูํในระดับน๎อย และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.99-0.91 แสดงให๎เห็น
วําระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน  จากรายละเอียด พบวํา 
“ทํานมีสํวนรํวมในการสนับสนุนโดยใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับ
ปานกลาง (คําเฉล่ีย = 3.17) รองลงมาคือ “ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน” อยูํในระดับปานกลาง (คําเฉล่ีย = 2.77) 
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ตารางท่ี 4 แสดงระดับความคิดเห็นของภาพลักษณ์ขององค์กร 
 

ภาพลักษณ์ขององค์กร    S.D. ระดับ 
1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก 

4.43 0.68 มากท่ีสุด 

2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นผ๎ูน า
ทางด๎านธุรกิจและเทคโนโลยี 

3.65 0.80 มาก 

3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
ด าเนินธุรกิจอยํางโปรํงใส 

3.64 0.74 มาก 

4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการ
ชํวยเหลือสังคมและการคืนก าไรสํูสังคม 

3.37 0.89 ปานกลาง 

5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมี
การศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํเสมอ 

3.70 0.86 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.76 0.62 มาก 
 
จากตารางท่ี 4 ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 

3.76 ซึ่งอยูํในระดับมาก และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.89-0.68 แสดงให๎เห็นวําระดับ
ความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด พบวํา “ทํานรู๎สึกวํา
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก” อยูํในระดับมากท่ีสุด (คําเฉล่ีย = 4.43) 
รองลงมาคือ “ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและ
พัฒนาอยูํเสมอ” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.70) 
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ตารางท่ี 5 แสดงระดับความคิดเห็นของความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร    S.D. ระดับ 
1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท า
การตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบ่ียงเบน 

3.66 0.73 มาก 

2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการ
ปกป้องข๎อมูลของลูกค๎า 

3.56 0.87 มาก 

3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
ค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า 

3.63 0.87 มาก 

4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการ
ป้องกันมลพิษจากการผลิต 

3.52 0.89 มาก 

5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการใช๎
ทรัพยากรอยํางยั่งยืน 

3.57 0.89 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.59 0.77 มาก 
 

จากตารางท่ี 5 ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับ
ความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 3.59 ซึ่งอยูํในระดับมาก และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 
0.89-0.73 แสดงให๎เห็นวําระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จาก
รายละเอียด พบวํา “ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูล
ท่ีเป็นจริงไมํเบ่ียงเบน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.66) รองลงมาคือ “ทํานทราบวําบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสันค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 
3.63) 
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ตารางท่ี 6 แสดงระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจของลูกค๎า 
 

ความพึงพอใจของลูกค้า    S.D. ระดับ 
1. ทํานมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

4.11 0.81 มาก 

2. ทํานมีความพึงพอใจในการรับข๎อมูลผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

3.74 0.85 มาก 

3. ทํานมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

4.04 0.76 มาก 

4. ทํานมีความพึงพอใจตํอการอ านวยความสะดวกใน
การซื้อผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

3.85 0.85 มาก 

5. ทํานความพึงพอใจการด าเนินงานของบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทาง
การตลาด การสํงเสริมการตลาด 

3.80 0.81 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.91 0.69 มาก 
 

จากตารางท่ี 6 ความพึงพอใจของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมี คําเฉล่ีย
เทํากับ 3.91 ซึ่งอยูํในระดับมาก และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.85-0.76 แสดงให๎เห็น
วําระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน  จากรายละเอียด พบวํา 
“ทํานมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับมาก 
(คําเฉล่ีย = 4.11) รองลงมาคือ “ทํานมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 4.04) 
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ตารางท่ี 7 แสดงระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 

ความจงรักภักดีของลูกค้า    S.D. ระดับ 
1. ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์
ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

3.68 0.81 มาก 

2. ทํานจะชักชวนผ๎ูอื่นให๎มาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

3.60 0.84 มาก 

3. ทํานจะเลือกใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันเป็นตัวเลือกล าดับแรก 

3.67 0.96 มาก 

4. ทํานใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันอยูํเป็นประจ า 

3.63 0.97 มาก 

5. ทํานจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป 

3.73 0.96 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.66 0.86 มาก 
 

จากตารางท่ี 7 ความจงรักภักดีของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ีย
เทํากับ 3.66 ซึ่งอยูํในระดับมาก และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.97-0.81 แสดงให๎เห็น
วําระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน  จากรายละเอียด พบวํา 
“ทํานจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป” อยูํในระดับมาก 
(คําเฉล่ีย = 3.73) รองลงมาคือ “ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.68) 
 

4.3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Correlation)  
 
จากข๎อมูลท่ีได๎จากแบบสอบถามของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น

สัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผ๎ูวิจัยได๎ใช๎สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Correlation Coefficient) ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรท่ีเกี่ยวข๎องดัง
แสดงในตารางท่ี 8  

ท้ังนี้เพื่อความเข๎าใจตรงกันในการวิเคราะห์ และแสดงผลข๎อมูล ผ๎ูวิจัยได๎ก าหนดสัญลักษณ์ท่ี 
ใช๎ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลไว๎ดังนี้ 
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CP แทน การมีสํวนรํวมของลูกค๎า  
CI แทน ภาพลักษณ์ขององค์กร  
CSR แทน ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร  
CS แทน ความพึงพอใจของลูกค๎า  
CL แทน ความจงรักภักดีของลูกค๎า  
 

ตารางท่ี 8 แสดงคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ Tolerance และ VIF 
 
ตัวแปร CP CI CSR CS CL Collinearity 

Statistics 
      Tolerance VIF 

CP 1.000     0.425 2.352 
CI 0.655** 1.000    0.290 3.451 

CSR 0.654** 0.805** 1.000   0.315 3.172 
CS 0.728** 0.737** 0.702** 1.000  0.342 2.922 
CL 0.740** 0.687** 0.660** 0.813** 1.000   

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
จากตารางท่ี 8 แสดงคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหวํางตัวแปร โดยวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบวํา 

ตัวแปรทุกตัวท่ีใช๎ในการทดสอบตามกรอบแนวคิด มีความสัมพันธ์สูงมากเกินไปหรือไมํ ซึ่งจะท าให๎
การวิเคราะห์เกิดความไมํแนํชัดวําตัวแปรอิสระใดท่ีมีอิทธิพลตํอตัวแปรตามบ๎าง  ผลการวิเคราะห์ 
สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Analysis) พบวํา คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) อยูํ
ระหวําง 0.654-0.813 ซึ่งมีความสัมพันธ์ในระดับสูง-สูงมาก และไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น 
สามารถสรุปได๎วํา ตัวแปรทุกตัวไมํมีความสัมพันธ์ทางตรงตํอกัน  

นอกจากนี้ผ๎ูวิจัยได๎ประเมินคํา Multicollinearity โดยการทดสอบ Variance Inflation 
Factor (VIF) และ Tolerance ซึ่งเป็นปัจจัยในการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระในแบบจ าลองวํามี 
ความสัมพันธ์กันมากน๎อยหรือไมํ พบวํา มีคํา VIF อยูํระหวําง 2.352-3.451 และ มีคํา Tolerance 
อยูํระหวําง 0.290-0.425 ตามตารางท่ี 8 ซึ่งแสดงให๎เห็นวําตัวแปรอิสระท่ีใช๎พยากรณ์ตัวแปรตาม ไมํ
มีความสัมพันธ์กัน เนื่องจากคํา VIF ท่ีเหมาะสมต๎องไมํควรเกิน 10 (Miles & Shevlin, 2001) และ 
คํา Tolerance ท่ีเหมาะสม ต๎องมากกวํา 0.2 (Allison, 1999) 
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4.4 การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสนั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากข๎อมูลท่ีได๎จากแบบสอบถามของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผ๎ูวิจัยได๎ใช๎ การวิเคราะห์การถดถอยอยํางงําย (Simple Regression) 
และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ด๎วยวิธี Enter ในการศึกษาอิทธิพลของ
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดังแสดงในตารางท่ี 9 และ 10 
 
ตารางท่ี 9 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความ
รับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ท่ีมีผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 

            (n=400) 
 

ตัวแปร ความพึงพอใจของลูกค้า 
 Unstandardized Standardized   
 Coefficients Coefficients t Sig. 
 B Std. Error Beta   
คําคงท่ี (Constant) 1.203 .128  9.429 .000 
การมีสํวนรํวมของลูกค๎า .292 .030 .393 9.698 .000** 
ภาพลักษณ์ขององค์กร .382 .057 .347 6.695 .000** 
ความรับผิดชอบตํอสังคม
แ ล ะ ส่ิ ง แ ว ด ล๎ อ ม ข อ ง
องค์กร 

.148 .046 .166 3.203 .001** 

R2 = 0.658, Adjust R2 = 0.655, F = 53.726, ** = p<0.01 
 

จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาพบวํา ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท้ัง 3 ด๎าน ได๎แกํ การมีสํวนรํวม
ของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร และความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 65.8 โดยการมีสํวนรํวมของลูกค๎า (  = .393) มี
อิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
สํวนภาพลักษณ์ขององค์กร (  = .347) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญ
ท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2  และความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร (  
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= .166) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 3 
 
ตารางท่ี 10 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีผลตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า 

 (n=400) 
ตัวแปร ความจงรักภักดีของลูกค้า 

 Unstandardized Standardized   
 Coefficients Coefficients t Sig. 
 B Std. Error Beta   
คําคงท่ี (Constant) -.316 .145  -2.181 .030 
ความพึงพอใจของลูกค๎า 1.018 .036 .813 27.899 .000** 
R2 = 0.662, Adjust R2 = 0.661, F = 78.357, ** = p<0.01 

 
จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาพบวํา ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค๎า สามารถ

พยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 66.2 โดยความพึงพอใจของลูกค๎า (  = .813) มี
อิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4  

จากงานวิจัยพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร และความรับผิดชอบตํอ
สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 65.8 ซึ่ง
แสดงให๎เห็นวํา ยังมีปัจจัยอื่นๆ อีกร๎อยละ 34.2 ท่ีมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า และความพึง
พอใจของลูกค๎า สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 66.2 ซึ่งแสดงให๎เห็นวํา 
ยังมีปัจจัยอื่นๆ อีกร๎อยละ 33.8 ท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
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การมีสํวนรํวมของลูกค๎า     

(Customer Participation)     
 H1    
 .393**    
     

ภาพลักษณ์ขององค์กร H2 ความพึงพอใจของลูกค๎า H4 ความจงรักภักดีของลูกค๎า 
(Corporate Image) .347** (Customer Satisfaction) .813** (Customer Loyalty) 

     
 H3    

ความรับผิดชอบตํอสังคมและ .166**    
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร     
(Corporate Social     

Responsibility)     
**มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

ภาพที่ 7 แสดงคําสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน และความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหวํางตัวแปร 
 
ตารางท่ี 11 แสดงข๎อมูลสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลเชิง
บวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที่ 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผ๎ูวิจัยมีความมุํงหวัง
เพื่อให๎ทราบถึงปัจจัยในการเสริมสร๎างความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรับการเก็บข๎อมูลผ๎ูวิจัยได๎ ใช๎แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจัยตามกรอบแนวคิดท่ีสร๎างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และ การพัฒนา
สมมติฐาน โดยก าหนดวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคม
และส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร ความรับผิดชอบตํอ
สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรท่ีสํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประชากรท่ีใช๎ในการศึกษาครั้งนี้เป็นลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สัน ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในการศึกษาครั้งนี้ท าการใช๎การวิเคราะห์กลํุมตัวอยําง โดยค านวณจากสูตร
ของ W.G.Cochran พบวํา ขนาดตัวอยํางเทํากับ 400 คน ใช๎การสํุมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยการขอความรํวมมือจากลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช๎แบบสอบถามผํานทางออนไลน์ โดยการสร๎างแบบสอบถามใน Google 
form 

เครื่องมือท่ีใช๎ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบํงออกเป็น 2 สํวน ดังนี้ 
สํวนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข๎อมูลสํวนบุคคล ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close form) มี

ลักษณะเป็นแบบรายการ (Check list) ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได๎เฉล่ีย
ตํอเดือน 

สํวนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข๎อมูลเกี่ยวกับตัวแปรท่ีต๎องการศึกษา ได๎แกํ แบบวัด
การมีสํวนรํวมของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า มีข๎อค าถามจ านวน 
5 ข๎อ แบบวัดภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระ ดับภาพลักษณ์ขององค์กร มีข๎อ
ค าถามจ านวน 5 ข๎อ แบบวัดการมีความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรเป็น
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แบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร มีข๎อค าถามจ านวน 
5 ข๎อ แบบวัดความพึงพอใจของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับความพึงพอใจของลูกค๎า มีข๎อ
ค าถามจ านวน 5 ข๎อ และแบบวัดความจงรักภักดีของลูกค๎าเป็นแบบสอบถามท่ีใช๎ช้ีวัดระดับความ
จงรักภักดีของลูกค๎า มีข๎อค าถามจ านวน 5 ข๎อ  

วิธีด าเนินการวิจัยโดยสังเขป ผ๎ูวิจัยได๎แจกแบบสอบถามจ านวนท้ังส้ิน 400 ชุด และได๎รับ 
แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ สามารถน ามาวิเคราะห์ได๎จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร๎อยละ 100 ของ
จ านวนแบบสอบถาม จากนั้นผ๎ูวิจัยน าข๎อมูลท่ีได๎มาเข๎าสํูกระบวนการวิเคราะห์ข๎อมูลในมิติตํางๆ 
ข๎อมูลด๎านประชากรศาสตร์ของผ๎ูตอบแบบสอบถาม และข๎อมูลสํวนบุคคลของกลํุมตัวอยําง โดยใช๎
สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได๎แกํ การแจกแจงความถี่ (Frequency) และร๎อยละ 
(Percentage) ของผ๎ูตอบแบบสอบถามข๎อมูลระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร 
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎า และความจงรักภักดี
ของลูกค๎า วิเคราะห์ด๎วยคําเฉล่ีย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหวํางตัวแปรใช๎สถิติสัมประสิทธิ์ของเพียร์สัน (Pearson’ product moment 
correlation coefficient) และการทดสอบสมมติฐานด๎วยการวิเคราะห์การถดถอยอยํางงําย 
(Simple Regression) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยวิธี 
Enter เพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปรต๎นท่ีมีตํอตัวแปรตาม และสร๎างสมการพยากรณ์อิทธิพลท่ี เกิดขึ้น
ระหวํางตัวแปร 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย  
การศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผ๎ูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได๎เป็น 3 ตอน 
ดังตํอไปนี ้
 
ตอนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษา ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎านประชากรศาสตร์ของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 400 คน พบวํา ผ๎ูตอบแบบสอบถามสํวน
ใหญํเป็นเพศหญิง 294 คน ร๎อยละ 73.5 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 154 คน ร๎อยละ 38.5 สถานภาพสมรส 
225 คน ร๎อยละ 56.3 การศึกษาระดับปริญญาตรี 208 คน ร๎อยละ 52.0 และรายได๎เฉล่ียตํอเดือน 
25,001 บาทขึ้นไป 334 คน ร๎อยละ 83.5 
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ตอนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของตัวแปรในการศึกษา  
ผ๎ูวิจัยได๎ท าการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของตัวแปรด๎วยคําเฉล่ีย (Mean) และ คําสํวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยผลการศึกษา พบวํา ตัวแปรการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ของ
องค์กร ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความ
จงรักภักดีของลูกค๎า มีคําเฉล่ียโดยรวมอยูํในระดับน๎อยและมาก ดังข๎อมูลท่ีปรากฏ ตามตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12 แสดงคําเฉล่ียและคําสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรในการศึกษา 
 

ตัวแปร Mean S.D. ระดับ 
การมีสํวนรํวมของลูกค๎า 2.54 0.82 น๎อย 
ภาพลักษณ์ขององค์กร 3.76 0.62 มาก 
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 3.59 0.77 มาก 
ความพึงพอใจของลูกค๎า 3.91 0.69 มาก 
ความจงรักภักดีของลูกค๎า 3.66 0.86 มาก 

 
1. การมีส่วนร่วมของลูกค้า  
การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 2.54 ซึ่งอยูํ

ในระดับน๎อย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.99-0.91 แสดงให๎เห็นวําระดับความ
คิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด พบวํา “ทํานมีสํวนรํวมใน
การสนับสนุนโดยใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับปานกลาง (คําเฉล่ีย 
= 3.17) รองลงมาคือ “ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับ
ปานกลาง (คําเฉล่ีย = 2.77) 

2. ภาพลักษณ์ขององค์กร  
ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 3.76 ซึ่งอยูํใน

ระดับมาก และสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.89-0.68 แสดงให๎เห็นวําระดับความคิดเห็น
ของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด พบวํา “ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสันมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก” อยูํในระดับมากท่ีสุด (คําเฉล่ีย = 4.43) รองลงมาคือ 
“ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํ
เสมอ” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.70) 
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3. ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร  
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมี

คําเฉล่ียเทํากับ 3.59 ซึ่งอยูํในระดับมาก และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.89-0.73 
แสดงให๎เห็นวําระดับความคิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด 
พบวํา “ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํ
เบี่ยงเบน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.66) รองลงมาคือ “ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.63) 

4. ความพึงพอใจของลูกค้า  
ความพึงพอใจของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมี คําเฉล่ียเทํากับ 3.91 ซึ่งอยูํ

ในระดับมาก และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.85-0.76 แสดงให๎เห็นวําระดับความ
คิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด พบวํา “ทํานมีความพึง
พอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 4.11) 
รองลงมาคือ “ทํานมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน” อยูํ
ในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 4.04) 

5. ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ความจงรักภักดีของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 3.66 ซึ่งอยูํ

ในระดับมาก และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคําอยูํระหวําง 0.97-0.81 แสดงให๎เห็นวําระดับความ
คิดเห็นของผ๎ูตอบแบบสอบถามมีการกระจายใกล๎เคียงกัน จากรายละเอียด พบวํา “ทํานจะกลับมาใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.73) 
รองลงมาคือ “ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สัน” อยูํในระดับมาก (คําเฉล่ีย = 3.68) 
 
ตอนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า จาก
การศึกษาพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า (  = .393) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า จาก
การศึกษาพบวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร (  = .347) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า 
ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2   

สมมติฐานท่ี 3 ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอ
ความพึงพอใจของลูกค๎า จากการศึกษาพบวํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
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(  = .166) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 3 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า จาก
การศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของลูกค๎า (  = .813) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

จากงานวิจัยพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร และความรับผิดชอบตํอ
สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 65.8 ซึ่ง
แสดงให๎เห็นวํา ยังมีปัจจัยอื่นๆ อีกร๎อยละ 34.2 ท่ีมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า และความพึง
พอใจของลูกค๎า สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค๎า คิดเป็นร๎อยละ 66.2 ซึ่งแสดงให๎เห็นวํา 
ยังมีปัจจัยอื่นๆ อีกร๎อยละ 33.8 ท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย  
การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผ๎ูวิจัยได๎แบํงสํวนของการ อภิปราย
ผลการวิจัยออกเป็น 2 สํวน ดังนี้ 

 
ส่วนที่ 1 อภิปรายระดับความคิดเห็นของตัวแปรในการศึกษา 
จากวัตถุประสงค์งานวิจัยข๎อท่ี 1 เพื่อศึกษาการมีสํวนรํวมของลูกค๎า ภาพลักษณ์ขององค์กร 

ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค๎าและความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า สามารถอภิปรายผล การศึกษาได๎ ดังตํอไปนี้ 

 
การมีส่วนร่วมของลูกค้า  
การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 2.54 ซึ่งอยูํ

ในระดับน๎อย ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไมํคํอยติดตามเฟซบุ๏กของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การกดไลค์ การ
แชร์ ไมํเข๎ารํวมกิจกรรมการตลาดของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน และไมํสนใจโปรโมช่ันท่ี
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันน าเสนอ ซึ่งอาจจะเกิดจากการท่ีลูกค๎ากลํุมนี้อาศัยอยูํในในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นภูมิล าเนาท่ีมีความเรํงรีบในการด าเนินกิจกรรมตํางๆ ในการท างานและ
ชีวิตประจ าวัน ท าให๎ไมํคํอยสนใจท่ีจะมีสํวนรํวมในกิจกรรมของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
ดังนั้น การมีสํวนรํวมของลูกค๎าในภาพรวม จึงอยูํในระดับน๎อย ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของเสาวณีย์ 



  73 

กิติเรียงลาภ (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพของข๎อมูล การโต๎ตอบเสมือนจริง และของ
รางวัลท่ีสํงผลตํอการมีสํวนรํวมของลูกค๎าตํอแบรนด์ผํานกิจกรรมบนชํองทางเฟซบุ๏กของกลํุมลูกค๎า 
Gen Y ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎าตํอแบรนด์ผําน
กิจกรรมบนชํองทางเฟซบุ๏กของกลํุมลูกค๎า Gen Y ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อยูํในระดับน๎อย 

 
ภาพลักษณ์ขององค์กร  
ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 3.76 ซึ่งอยูํใน

ระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร สํวนใหญํรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก คิดวํา
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํเสมอ เป็นผ๎ูน า
ทางด๎านธุรกิจและเทคโนโลยี ดังนั้น ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวม จึงอยูํในระดับมาก ซึ่ง
สอดคล๎องกับงานวิจัยของขวัญฤทัย เดชทองค า (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง รูปแบบคุณภาพการบริการ 
ภาพลักษณ์ขององค์กร และความพึงพอใจ ท่ีมีผลตํอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม ในการเลือกใช๎บริการ
บริษัทน าเท่ียวตํางประเทศของนักทํองเท่ียวชาวไทย โดยผลการศึกษาพบวํา นักทํองเท่ียวชาวไทยมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริษัทน าเท่ียวตํางประเทศ  อยูํในระดับมาก 

 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร  
ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมี

คําเฉล่ียเทํากับ 3.59 ซึ่งอยูํในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร สํวนใหญํรู๎ สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท า
การตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบี่ยงเบน ทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
ค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า และคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการ
ใช๎ทรัพยากรอยํางยั่งยืน ดังนั้น ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรในภาพรวม จึงอยูํ
ในระดับมาก ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของวรมน บุญศาสตร์ (2559) ได๎ศึกษา ความรับผิดชอบตํอ
สังคมขององค์กร พบวํา กลํุมตัวอยํางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร อยูํ
ในระดับมาก 

 
ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความพึงพอใจของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมี คําเฉล่ียเทํากับ 3.91 ซึ่งอยูํ

ในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร สํวนใหญํพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน  พึง
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พอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน และพึงพอใจตํอการอ านวยความ
สะดวกในการซื้อผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกค๎าใน
ภาพรวม จึงอยูํในระดับมาก ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของบริภัทร กุณฑลบุตร (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของลูกค๎าท่ีมีตํอร๎านอาหารในเครือเซ็นทรัลกรุ๏ป  โดยผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎า
ร๎านอาหารในเครือเซ็นทรัลกรุ๏ปมีความพึงพอใจในการให๎บริการ อยูํในระดับมาก 

 
ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ความจงรักภักดีของลูกค๎าในภาพรวม พบวํา ระดับความคิดเห็นมีคําเฉล่ียเทํากับ 3.66 ซึ่งอยูํ

ในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร สํวนใหญํจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้ง
ถัดไป จะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน และจะ
เลือกใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นตัวเลือกล าดับแรก  ดังนั้น ความ
จงรักภักดีของลูกค๎าในภาพรวม จึงอยูํในระดับมาก ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของภัทรกัญญา กิตติกูล
ขาวดี (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีสํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎บริการธนาคารออมสิน 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี  โดยผลการศึกษาพบวํา ความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ี
ใช๎บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี  อยูํในระดับมาก 

 
ส่วนที่ 2 อภิปรายการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผ๎ูวิจัยต้ังสมมติฐานไว๎วํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความ

พึงพอใจของลูกค๎า จากการศึกษาพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า (  = .393) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอ
ความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 แสดงให๎เห็นวํา การมี
สํวนรํวมของลูกค๎า เป็นการท่ีลูกค๎าเข๎าไปมีสํวนรํวมและเกี่ยวข๎องกับผลิตภัณฑ์และการบริการในทุก
ขั้นตอนด๎วยความสมัครใจ ต้ังแตํเข๎ามาศึกษาปัญหาและวิเคราะห์ถึงสาเหตุและท่ีมาของปัญหา 
รํวมกันวางแผนเพื่อแก๎ไขปัญหา รวมถึงการเข๎ารํวมด าเนินกิจกรรม เสนอข๎อเสนอแนะ เพื่อน าไปสํูการ
ปรับปรุงพัฒนาให๎มีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตํางๆ สํงผลให๎การด าเนินกิจกรรมบรรลุตาม
วัตถุประสงค์หรือแผนการด าเนินงานท่ีก าหนดไว๎ ซึ่งจะมีผลเป็นอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีได๎ 
ดังนั้น การมีสํวนรํวมของลูกค๎าจึงมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ซึ่งสอดคล๎องกับ
งานวิจัยของ กฤชสร เข็มเหล็ก (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง การมีสํวนรํวมของผ๎ูรับบริการในระบบ
หลักประกันสุขภาพ องค์การบริหารสํวนต าบลเขาค๎อ อ าเภอเขาค๎อ จังหวัดเพชรบูรณ์ โดยผล
การศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ การมีสํวนรํวมมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
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ผ๎ูรับบริการในระบบหลักประกันสุขภาพ องค์การบริหารสํวนต าบลเขาค๎อ อ าเภอเขาค๎อ จังหวัด
เพชรบูรณ์ 

 
สมมติฐานที่ 2 ผ๎ูวิจัยต้ังสมมติฐานไว๎วํา ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึง

พอใจของลูกค๎า จากการศึกษาพบวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร (  = .347) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความ
พึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 แสดงให๎เห็นวํา ภาพลักษณ์
ขององค์กร เป็นเอกลักษณ์ท่ีโดดเดํนและนําดึงดูดขององค์กร ท้ังท่ีสัมผัสได๎ และสัมผัสไมํได๎ หมาย
รวมถึงกระบวนการตํางๆ ท่ีลูกค๎าจะรับรู๎ตํอองค์กร ซึ่งจะมีผลท าให๎เกิดความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค๎าได๎ เป็นกระบวนการลูกค๎า ผ๎ูประกอบการท้ังภายนอกและภายใน ได๎รับรู๎เกี่ยวกับ
การแสดงตัวตนขององค์กร หรือเป็นภาพลักษณ์ท่ีสร๎างให๎เกิดตราสินค๎าท่ีมีช่ือเสียง ดังนั้นองค์กรตํางๆ 
จึงได๎ให๎ความส าคัญเป็นอยํางมากในการรักษาระดับและพัฒนาภาพลักษณ์ขององค์กรในสายตาของ
ลูกค๎า เพราะภาพลักษณ์ขององค์กรจะเป็นตัวสะท๎อนถึงเป้าหมาย คุณคํา และจริยธรรมขององค์กร 
เพื่อท่ีจะรักษาความมีช่ือเสียงไว๎ได๎ในสภาพแวดล๎อมท่ีมีการแขํงขันสูง ดังนั้น ภาพลักษณ์ขององค์กร
จึงมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของจักรกฤษ เดชพร (2563) 
ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กรด๎านสังคมและส่ิงแวดล๎อมในมุมมองของผ๎ูบริโภค โดยผล
การศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ การรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กรด๎านสังคมและส่ิงแวดล๎อม มี
อิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของผ๎ูบริโภค 

 
สมมติฐานที่ 3 ผ๎ูวิจัยต้ังสมมติฐานไว๎วํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร

มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า จากการศึกษาพบวํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและ
ส่ิงแวดล๎อมขององค์กร (  = .166) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ระดับนัยส าคัญท่ี 
0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 แสดงให๎เห็นวํา ความรับผิดชอบขององค์กร เป็นการให๎
ความส าคัญกับสํวนรวม โดยการเอาใจใสํ และไมํเอาเปรียบกับลูกค๎า ซึ่งจะสํงผลกับภาพลักษณ์ของ
องค์กรในทิศทางท่ีดี และน าไปสํูความพึงพอใจของลูกค๎า ดังนั้น ความรับผิดชอบจึงมีอิทธิพลเชิงบวก
ตํอความพึงพอใจของลูกค๎า ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของวิภาดา วีระสัมฤทธิ์ (2553) ได๎ศึกษาเรื่อง 
ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค์กร (CSR) ท่ีมีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าของบริษัท แอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) โดยผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ ความรับผิดชอบมีผล
ตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 

 
สมมติฐานที่ 4 ผ๎ูวิจัยต้ังสมมติฐานไว๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความ

จงรักภักดีของลูกค๎า จากการศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของลูกค๎า (  = .813) มีอิทธิพลเชิงบวกตํอ
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ความจงรักภักดีของลูกค๎า ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 แสดงให๎เห็นวํา ความพึงพอใจของลูกค๎า 
เป็นความรู๎สึกท่ีเกิดขึ้นจากการประเมินระหวํางความคาดหวังกับประสบการณ์ท่ีได๎รับจากผลิตภัณฑ์
หรือบริการอยํางใดอยํางหนึ่ง หรือท้ังสองอยํางควบคํูกันไป เป็นได๎ท้ังความรู๎สึกพึงพอใจ และไมํพึง
พอใจ ขึ้นอยูํกับวํา ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหลํานั้นจะให๎ประโยชน์ ตอบสนองตามท่ีคาดหวังได๎หรือไมํ 
หากตอบสนองได๎ตามท่ีลูกค๎าคาดหวังก็จะเกิดความรู๎สึกพึงพอใจ ดังนั้นส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่งในการสร๎าง
ความแตกตํางของธุรกิจคือความสามารถท่ีจะสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าให๎เหนือกวําผ๎ูอื่น ความ
พึงพอใจของลูกค๎า จะเกิดขึ้นเมื่อลูกค๎ารับรู๎ ในผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได๎รับมากกวําความคาดหมาย
ของลูกค๎ากํอนมาซื้อผลิตภัณฑ์หรือกํอนมาใช๎บริการนั่นเอง  ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกค๎าจึงมี
อิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของอัจฉโณทัย ภูษณสุวรรณศรี 
(2557) ได๎ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าในการใช๎บริการภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ ความพึงพอใจ
ของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ท่ีใช๎บริการภัตตาคารอาหารประเภทสุกี้ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

5.3 ประโยชน์เชิงวิชาการและการประยุกต์ใช้ทางการบริหารจัดการ  
ผลจากการศึกษา เรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของ

บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร กํอให๎เกิดประโยชน์ 2 ด๎าน ได๎แกํ 1) 
ประโยชน์เชิงวิชาการ โดยเป็นประโยชน์แกํผ๎ูวิจัยท่ีต๎องการศึกษาเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ี
ใช๎ผลิตภัณฑ์ 2) ประโยชน์ทางด๎านการบริหารจัดการภายในองค์การ โดยมุํงเน๎นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอ
ความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ ดังตํอไปนี้ 

 
5.3.1 ประโยชน์เชิงวิชาการ  
1. จากผลการศึกษาพบวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ

ลูกค๎า แสดงให๎เห็นวํา การมีสํวนรํวมของลูกค๎า เป็นการท่ีลูกค๎าเข๎าไปมีสํวนรํวมและเกี่ยวข๎องกับ
ผลิตภัณฑ์และการบริการในทุกขั้นตอนด๎วยความสมัครใจ ต้ังแตํเข๎ามาศึกษาปัญหาและวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและท่ีมาของปัญหา รํวมกันวางแผนเพื่อแก๎ไขปัญหา รวมถึงการเข๎ารํวมด าเนินกิจกรรม เสนอ
ข๎อเสนอแนะ เพื่อน าไปสํูการปรับปรุงพัฒนาให๎มีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตํางๆ สํงผลให๎การ
ด าเนินกิจกรรมบรรลุตามวัตถุประสงค์หรือแผนการด าเนินงานท่ีก าหนดไว๎ ซึ่งจะมีผลเป็นอิทธิพลเชิง
บวกตํอความจงรักภักดีได๎ เป็นไปตามแนวคิดของClayton, Oakley and Pratt (1997) ท่ีได๎ให๎
ความหมายของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าวํา หมายถึงกระบวนการของความรํวมมือรํวมใจของลูกค๎า 
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เป็นแนวทางท่ีสามารถท าให๎การปฏิบัติมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งจะกํอให๎เกิดผลลัพธ์ท่ีประสบ
ความส าเร็จ เป็นการเข๎ามาเกี่ยวข๎องในด๎านกระบวนการตัดสินใจ การด าเนินงาน การแบํงปัน
ผลประโยชน์ท่ีจะได๎รับ และการประเมินผลของกิจกรรมนั้นๆ 

2. จากผลการศึกษาพบวํา ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
ลูกค๎า แสดงให๎เห็นวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นเอกลักษณ์ท่ีโดดเดํนและนําดึงดูดขององค์กร ท้ังท่ี
สัมผัสได๎ และสัมผัสไมํได๎ หมายรวมถึงกระบวนการตํางๆ ท่ีลูกค๎าจะรับรู๎ตํอองค์กร ซึ่งจะมีผลท าให๎
เกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค๎าได๎ เป็นกระบวนการลูกค๎า ผ๎ูประกอบการท้ังภายนอก
และภายใน ได๎รับรู๎เกี่ยวกับการแสดงตัวตนขององค์กร หรือเป็นภาพลักษณ์ท่ีสร๎างให๎เกิดตราสินค๎าท่ีมี
ช่ือเสียง ดังนั้นองค์กรตํางๆ จึงได๎ให๎ความส าคัญเป็นอยํางมากในการรักษาระดับและพัฒนา
ภาพลักษณ์ขององค์กรในสายตาของลูกค๎า เพราะภาพลักษณ์ขององค์กรจะเป็นตัวสะท๎อนถึง
เป้าหมาย คุณคํา และจริยธรรมขององค์กร เพื่อท่ีจะรักษาความมีช่ือเสียงไว๎ได๎ในสภาพแวดล๎อมท่ีมี
การแขํงขันสูง เป็นไปตามแนวคิดของMinkiewicz et al. (2011) ท่ีได๎พบวํา ภาพลักษณ์ขององค์กร 
คือ ผลลัพธ์ท่ีบริสุทธิ์ของลูกค๎า ความเช่ือ ประสบการณ์ ความคิด ความประทับใจ และความรู๎ ท่ี
ลูกค๎ามีตํอองค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรจึงหมายถึง ลักษณะขององค์กรในสามัญส านึกของลูกค๎าวํา
เห็นองค์กรเป็นอยํางไร ทฤษฎีของภาพลักษณ์ขององค์กรในหลายมิติ ซึ่งประกอบไปด๎วย 5 มิติหลักๆ 
ได๎แกํ อ านาจ ความสอดคล๎อง ความโหดร๎าย ความทันสมัย และความเป็นองค์กร  

3. จากผลการศึกษาพบวํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กรมีอิทธิพลเชิง
บวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า แสดงให๎เห็นวํา ความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร 
เป็นการประกอบกิจการด๎วยความดูแลใสํใจตํอลูกค๎า ด าเนินงานอยํางโปรํงใส ซึ่งมีผลดีตํอทุกฝ่าย ท า
ให๎ทุกฝ่ายเกิดความพึงพอใจ เป็นไปตามแนวคิดของ Good (1973) ท่ีกลําววํา ความรับผิดชอบตํอ
สังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร เป็นคุณธรรมท่ีพร๎อมแสดงออกเมื่อมีเหตุการณ์มากระต๎ุน เป็นการท่ี
ธุรกิจด าเนินงานอยํางมีความรับผิดชอบตํอลูกค๎ากลํุมตํางๆ ของธุรกิจท่ีได๎รับผลกระทบจาก
กระบวนการด าเนินธุรกิจท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ 

4. จากผลการศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของลูกค๎ามีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า แสดงให๎เห็นวํา ความพึงพอใจของลูกค๎า เป็นความรู๎สึกท่ีเกิดขึ้นจากการประเมินระหวํางความ
คาดหวังกับประสบการณ์ท่ีได๎รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการอยํางใดอยํางหนึ่ง หรือท้ังสองอยํางควบคํู
กันไป เป็นได๎ท้ังความรู๎สึกพึงพอใจ และไมํพึงพอใจ ขึ้นอยูํกับวํา ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหลํานั้นจะให๎
ประโยชน์ ตอบสนองตามท่ีคาดหวังได๎หรือไมํ หากตอบสนองได๎ตามท่ีลูก ค๎าคาดหวังก็จะเกิด
ความรู๎สึกพึงพอใจ ดังนั้นส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่งในการสร๎างความแตกตํางของธุรกิจคือความสามารถท่ีจะ
สร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าให๎เหนือกวําผ๎ูอื่น ความพึงพอใจของลูกค๎า จะเกิดขึ้นเมื่อลูกค๎ารับรู๎ ใน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได๎รับมากกวําความคาดหมายของลูกค๎ากํอนมาซื้อผลิตภัณฑ์หรือกํอนมาใช๎
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บริการนั่นเอง เป็นไปตามแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) ท่ีกลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎า 
คือความรู๎สึกของลูกค๎าท่ีมีได๎ท้ังพึงพอใจและไมํพึงพอใจ โดยประเมินจากผลลัพธ์ของการรับรู๎ในการ
ท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวังของลูกค๎า ถ๎าการท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการ
เทํากับหรือสูงมากกวําความคาดหวังลูกค๎าจะเกิดความพึงพอใจและพึงพอใจมากตามล าดับ ในทาง
ตรงกันข๎ามถ๎าลูกค๎ารับรู๎การท างานของผลิตภัณฑ์หรือบริการน๎อยกวําความคาดหวัง ลูกค๎าจะเกิด
ความรู๎สึกไมํพึงพอใจ เป็นหนึ่งในวัตถุประสงค์ท่ีขาดไมํได๎ขององค์กร และเป็นท่ีดึงดูดความสนใจของ
นักวิจัยตํางๆ ในแงํขอบเขตของพฤติกรรมลูกค๎า 

 
5.3.2 ประโยชน์ทางด้านการบริหารจัดการ 
1. จากผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร ให๎ความส าคัญด๎านการมีสํวนรํวมของลูกค๎า โดยมีสํวนรํวมในการสนับสนุนโดยใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน และติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน ดังนั้น บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ควรเสริมสร๎างการมีสํวนรํวมของลูกค๎า
ประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารของบริษัท เพื่อเป็นการสนับสนุนให๎ลูกค๎าใช๎ผลิตภัณฑ์มากขึ้น แตํในสํวน
ของการมีสํวนรํวมในเฟซบุ๏กของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน การกดไลค์ การแชร์ ยังพบวํา
ลูกค๎าให๎ความส าคัญในระดับท่ีน๎อยอยูํ ดังนั้นบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน จึงควรเสริมสร๎างการ
มีสํวนรํวมของลูกค๎า ประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารของบริษัท ผํานทางเฟซบุ๏กหรือชํองทางโซเช่ียล 
เพื่อเป็นการสนับสนุนให๎ลูกค๎ารับรู๎และใช๎ผลิตภัณฑ์มากข้ึน 

2. จากผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให๎ความส าคัญด๎านภาพลักษณ์ขององค์กร โดยรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันมี ช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎ จัก  และคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมีการศึกษา
กลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํเสมอ ดังนั้น บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ควรสํงเสริม
ภาพลักษณ์ขององค์กรเกี่ยวกับการมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จักให๎มากขึ้น พร๎อมกับการเสริมสร๎างการรับรู๎
เกี่ยวกับการชํวยเหลือสังคมและคืนก าไรสํูสังคม ซึ่งจะท าให๎ลูกค๎าสนับสนุนและจดจ าในภาพลักษณ์
ขององค์กรได๎มากยิ่งขึ้น 

3. จากผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให๎ความส าคัญด๎านความรับผิดชอบตํอสังคมและส่ิงแวดล๎อมขององค์กร โดยรู๎สึกวํา
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบี่ยงเบน และทราบ
วําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค๎า ดังนั้น บริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ควรด าเนินการตลาดท่ีเป็นธรรมและให๎ข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํเบี่ยงเบนแกํ
ลูกค๎า เพื่อให๎ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์มีสุขภาพท่ีดีและมีความปลอดภัย 
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4. จากผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให๎ความส าคัญด๎านความพึงพอใจของลูกค๎า โดยมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์
ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน และมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน ดังนั้น บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ควรเสริมสร๎างความพึงพอใจของลูกค๎า 
โดยให๎ความส าคัญตํอคุณภาพของผลิตภัณฑ์ให๎มากท่ีสุด 

5. จากผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให๎ความส าคัญด๎านความจงรักภักดีของลูกค๎า โดยจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป และจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ดังนั้น บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ควรเสริมสร๎างความ
จงรักภักดีของลูกค๎า โดยการประชาสัมพันธ์ข๎อมูลท่ีเป็นประโยชน์กับลูกค๎า เพื่อให๎ลูกค๎าแนะน าให๎
ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎ผลิตภัณฑ์มากขึ้น 

 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในคร้ังต่อไป  

ผ๎ูวิจัยมีข๎อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยในครั้งตํอไป ดังนี ้
1. ควรศึกษาความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

ในเขตกรุงเทพมหานครอยํางตํอเนื่อง เนื่องจากในปัจจุบันความภักดีของลูกค๎าท่ีมีตํอตราสินค๎าอาจมี
การเปล่ียนแปลงได๎ตามกาลเวลา 

2. การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเพียงอยํางเดียวเทํานั้น ดังนั้น ควรมีการศึกษาวิจัย
ในเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์ผ๎ูบริโภคในมุมมองของลูกค๎าเพิ่มเติม เพื่อให๎การศึกษามีความ
ครอบคลุมและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น รวมท้ังเพื่อให๎เกิดการค๎นพบปัจจัยใหมํๆท่ีอาจสํงผลตํอความภักดี
ของลูกค๎าท่ีมีตํอตราสินค๎าตํอไป 

3. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร แตํไมํได๎เจาะลึกไปศึกษา
เปรียบเทียบกับบริษัทอื่น ดังนั้นเพื่อให๎การศึกษาในเรื่องนี้มีความชัดเจนและลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น ควร
เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าท่ีใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร กับบริษัทอื่น ซึ่งจะท าให๎ทราบถึงปัจจัยตํางๆ ชัดเจน และสามารถ
น าผลการวิจัยไปใช๎ได๎อยํางเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 
 



 

รายการอ๎า งอิง 

 

รายการอ้างอิง 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของ 

บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสนั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามชุดนี้เป็นสํวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช๎ในการศึกษาวิจัย ค าตอบของทําน
จะถูกเก็บไว๎เป็นความลับ และข๎อมูลเหลํานี้ไมํมีผลใดๆตํอหนํวยงานและตัวทําน ขอให๎ทุกทํานตอบ
ข๎อมูลตามความเป็นจริง 
มากท่ีสุดโดยลักษณะค าถาม แบํงออกเป็น 2 สํวนดังนี ้

สํวนท่ี 1 ข๎อมูลท่ัวไปของกลํุมตัวอยําง  
สํวนท่ี 2 ข๎อมูลเกี่ยวกับตัวแปรท่ีต๎องการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ  

 ชาย  
 หญิง 

2. อายุ  
 น๎อยกวําหรือเทํากับ 30 ปี 
 31-40 ปี  
 41-50 ปี 
 51 ปีขึ้นไป  

3. สถานภาพ  
 โสด 
 สมรส 
 มําย/หยําร๎าง 

4. ระดับการศึกษา  
 ต่ ากวําปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี 
 สูงกวําปริญญาตรี 
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5. รายได๎เฉล่ียตํอเดือน 
 น๎อยกวําหรือเทํากับ 15,000 บาท 
 15,001-20,000 บาท  
 20,001-25,000 บาท  
 25,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับตัวแปรที่ต้องการศึกษา 
เลือกค าตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของทํานเพียงข๎อเดียว โดยเกณฑ์ก าหนดคําคะแนนในการ

ตอบค าถาม มีดังนี้ 
5 = เห็นด๎วยมากท่ีสุด 
4 = เห็นด๎วยมาก 
3 = เห็นด๎วยปานกลาง 
2 = เห็นด๎วยน๎อย 
1 = เห็นด๎วยน๎อยท่ีสุด 

การมีส่วนร่วมของลูกค้า  
(Customer Participation) 

5 4 3 2 1 

1. ทํานติดตามข๎อมูลขําวสารของบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

2. ทํานมีสํวนรํวมในกิจกรรมการตลาดของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันเป็นประจ า 

     

3. ทํานมีสํวนรํวมในเฟซบุ๏กของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน เชํน การกดไลค์ การแชร์ 

     

4. ทํานมีสํวนรํวมในโปรโมช่ันท่ีบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสันน าเสนอ 

     

5. ทํานมีสํวนรํวมในการสนับสนุนโดยใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 
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ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) 5 4 3 2 1 
1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
มีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู๎จัก 

     

2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
เป็นผ๎ูน าทางด๎านธุรกิจและเทคโนโลยี 

     

3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันด าเนินธุรกิจอยํางโปรํงใส 

     

4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
มีการชํวยเหลือสังคมและการคืนก าไรสํูสังคม 

     

5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมี
การศึกษากลํุมเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาอยูํ
เสมอ 

     

 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมของ
องค์กร (Corporate Social Responsibility) 

5 4 3 2 1 

1. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
ท าการตลาดท่ีเป็นธรรมและข๎อมูลท่ีเป็นจริงไมํ
เบ่ียงเบน 

     

2. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมี
การปกป้องข๎อมูลของลูกค๎า 

     

3. ทํานทราบวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์น
สันค๎ุมครองด๎านสุขภาพและความปลอดภัยของ
ลูกค๎า 

     

4. ทํานรู๎สึกวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน
มีการป้องกันมลพิษจากการผลิต 

     

5. ทํานคิดวําบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสันมี
การใช๎ทรัพยากรอยํางยั่งยืน 
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ความพึงพอใจของลูกค้า  
(Customer Satisfaction) 

5 4 3 2 1 

1. ทํานมีความพึงพอใจในการใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

2. ทํานมีความพึงพอใจในการรับข๎อมูลผลิตภัณฑ์
ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

3. ทํานมีความพึงพอใจตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

4. ทํานมีความพึงพอใจตํอการอ านวยความ
สะดวกในการซื้อผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสัน 

     

5. ทํานความพึงพอใจการด าเนินงานของบริษัท 
จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน เชํน ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ชํองทางการตลาด การสํงเสริมการตลาด 

     

 
ความจงรักภักดีของลูกค้า  
(Customer Loyalty) 

5 4 3 2 1 

1. ทํานจะแนะน าให๎ญาติมิตรและคนรู๎จักใช๎
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

2. ทํานจะชักชวนผ๎ูอื่นให๎มาใช๎ผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท จอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน 

     

3. ทํานจะเลือกใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน 
แอนด์ จอห์นสันเป็นตัวเลือกล าดับแรก 

     

4. ทํานใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์นสัน แอนด์ 
จอห์นสันอยูํเป็นประจ า 

     

5. ทํานจะกลับมาใช๎ผลิตภัณฑ์ของบริษัท จอห์น
สัน แอนด์ จอห์นสันอีกในครั้งถัดไป 

     

 
 



 

ประว ัติผู๎เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นายภวาสุ ตันติเสรีรัตน์ 
วัน เดือน ปี เกิด 9 เมษายน 2530 
สถานที่เกิด จ.นครสวรรค ์
วุฒิการศึกษา ปริญญาตร ีเภสัชศาสตร์บัณฑิต (ภบ.) 
ที่อยู่ปัจจุบัน 119/7 หมู ํ3 ซอยกันตนา ต าบลบางมํวง อ าเภอบางใหญํ จังหวัดนนทบุรี 
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