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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และ          
ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั           
4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาการรับรู้ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้หบ้ริการ
สถานท่ีประชุมต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว          
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี ในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบัตวัแทนผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 8 คน และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ซ่ึงมีหน้าท่ีดูแล
รับผิดชอบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของโรงแรม 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 4 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง และใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหาดว้ยการบรรยายเชิง
พรรณนา 

ผลการวิจัยพบว่า 1. ผูจ้ ัดประชุมสัมมนาชาวไทยมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมความ
รับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานครดงัน้ี โรงแรมมีการ
ท ากิจกรรมเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคม เช่น ตกแต่งด้วยวสัดุจากทอ้งถ่ิน มีจุดวางถงัขยะ            
อย่างทัว่ถึง มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมผ่าน Facebook และ Website มีป้ายหรือขอ้ความรณรงค์                 
ขอความร่วมมือจากลูกค้า และใช้จาน แก้ว กระเบ้ืองในการเสิร์ฟอาหารและอาหารว่าง  และ               
2. ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ โรงแรมให้ความส าคญักบัส่ิงแวดลอ้มและกิจกรรม
ความรับผิดชอบต่อสังคมในระดบัดี เช่น การขอความร่วมมือให้ผูม้าใช้บริการประหยดัพลงังาน 
จดัเตรียมถังขยะตามจุดต่าง ๆ ลดการใช้พลาสติก/กระดาษ เป็นตน้ ซ่ึงส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการโรงแรมในการจดัประชุมสัมมนาอีกคร้ัง และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความเห็นว่า 
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โรงแรมมีการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่แล้วในทุกประเด็น เช่น การช่วยเหลือ
สังคม ชุมชน เป็นตน้ และยงัให้ความส าคญัเก่ียวกบัความปลอดภยัและความสะอาด ตลอดจนการ
ปฏิบติัตามมาตรการของภาครัฐอยา่งเคร่งครัด และผูจ้ดัประชุมส่วนใหญ่จะกลบัมาใชบ้ริการของ
โรงแรมในการจดัประชุมสัมมนาอีก  
 
ค าส าคัญ: ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร ความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรม โรงแรม

ส าหรับจดัประชุมในกรุงเทพมหานคร  ผูจ้ดัการประชุม  ประเทศไทย 
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ABSTRACT 
 

The purpose of the research is to survey the opinions of Thai seminar organizers and 
meeting venue providers regarding Corporate Social Responsibility activities (CSR) of 4-star hotel 
businesses in Bangkok and to study the perceptions of Thai seminar organizers and meeting venue 
providers toward Corporate Social Responsibility activities (CSR) of 4-star hotel businesses in 
Bangkok that affect loyalty. In this study, qualitative research was used by in-depth interviews with 
eight representatives from Thai seminar organizers who have experiences using 4-star hotels in 
Bangkok and four representatives from meeting venue providers who are responsible for Corporate 
Social Responsibility (CSR) activities by using purposive sampling and content analysis with 
descriptive narratives. 

The results showed that 1) Thai seminar organizers have opinions on Corporate Social 
Responsibility activities (CSR) activities of 4-star hotel businesses in Bangkok as follows: The 
hotel has social responsibility activities, such as furnishings with local materials and widely 
available trash cans. Activities are publicized through Facebook and Website, with banners or 
campaign messages on display, asking for cooperation from guests, and using plates and glasses to 
serve food and snacks. And, 2) Thai seminar organizers are aware of the social responsibility 
activities of the 4-star hotel industry in Bangkok. It was found that the hotel gives great importance 
to the environment and social responsibility activities, such as asking for the cooperation of the 
guests to save energy, providing trash cans at various points to reduce the use of plastic/paper, etc., 
which affects the returning rate of the organizers to the hotel to organize seminars again, and 
meeting venue providers have opinions that the hotel has already implemented social responsibility 
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activities in all areas, such as helping the society, communities, etc., The hotel also gives significant 
importance to safety, cleanliness, and complying with government measures, and most of the 
meeting organizers will return to use the services of the hotel for hosting seminars again. 
 
Keywords: Corporate Social Responsibility, Hotel Social Responsibility, Hotel for meeting event 
in Bangkok, Meeting organizer, Thailand 
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บทที ่1 
บทน า 

 

1.1   ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 การประชุมระดับโลก Earth Summit คร้ังแรกท่ีกรุงริโอเดจาเนโร ในปี ค.ศ.1992 
ประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกต่างก็เร่ิมต่ืนตวักบัทิศทางใหม่ของการพฒันา นั่นคือ การพฒันาท่ีย ัง่ยืน 
(sustainable development)  นอกจากประเด็นในทางด้านเศรษฐกิจแล้วย ังต้องใส่ใจในเร่ือง
ส่ิงแวดลอ้มและในประเด็นต่าง ๆ ทางดา้นสังคมดว้ย โดยเร่ิมใหมี้ขอ้เรียกร้องมากดดนัองคก์รธุรกิจ
ให้ค  านึงถึงปัญหาสังคมและปัญหาส่ิงแวดล้อมด้วยเช่นกนั โดยมีค าท่ีใช้เรียกกนั คือ "corporate 
citizenship" หรือ "responsible corporate citizenship" หรือ "corporate social responsibility" แปล
เป็นไทยไดว้า่ "ความรับผิดชอบต่อ สังคมขององคก์ร" หรือเรียกโดยยอ่วา่ "CSR" ซ่ึงแนวคิด CSR 
ได้ถูกผลักดันโดยองค์การสหประชาชาติ ในปี พ.ศ. 2542 (ค.ศ. 1999) ในการประชุม World 
Economic Forum น าโดยนายโคฟ่ี อนันนั (Kofee Annan) เลขาธิการองค์การสหประชาชาติ (UN) 
ร่วมกบั 5 หน่วยงาน ของ UN (ILO ,UNDP, UNEP, UNCHR, UNIDO) และภาคธุรกิจไดเ้รียกร้อง
ให้องคก์รธุรกิจในทุกประเทศเป็นพลเมืองท่ีดีของโลก เสนอบญัญติั 9 ประการ ท่ีเรียกวา่ The UN 
Global Compact โดยเฉพาะธุรกิจข้ามชาติ ซ่ึงแบ่งเป็น 3 หมวดหลัก คือ หมวดสิทธิมนุษยชน 
มาตรฐานแรงงาน ส่ิงแวดลอ้ม และต่อมาไดเ้พิ่มบญัญติัท่ี 10 คือ หมวดการต่อตา้นการคอรัปชั่น 
การบรรจุ CSR เข้าไวใ้นวาระของสหประชาชาติสะท้อนให้เห็น ความส าคัญอย่างเป็นสากล        
ของ CSR ปี  พ.ศ. 2545 (ค.ศ. 2002) UN World Summit on Sustainable Development ท่ี เ มือง             
โจฮนัเนสเบิร์กนั้นก็เป็นจุดท่ีเกิดขอ้ตกลงร่วมกนัท่ีก่อให้เกิดความเช่ือมโยงอยา่งชดัเจนของความ
รับผิดชอบของภาคธุรกิจต่อสังคมและการพฒันาท่ีย ัง่ยืนท่ีมีหลกัการท่ีว่าการตอบสนอง ความ
ตอ้งการของคนยคุน้ีตอ้งไม่ไปท าลายโอกาสของคนรุ่นหลงัในการตอบสนองความตอ้งการของตน 
(Corporate Social Responsibility Diamond-Main Element of CSR World Bank, 2004) 
 ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร (Corporate Social Responsibility) หรือ CSR เป็น
ส่ิงท่ีองคก์รทัว่โลกให้ความสนใจมาก เพราะการเป็นองคก์รท่ีดีและประสบความส าเร็จและเติบโต
ไดอ้ยา่งย ัง่ยืนนั้นการท าก าไรสูงสุดอยา่งเดียวไม่เพียงพอ องคก์รนั้น ๆ ตอ้งเรียนรู้เพื่อจะท าส่ิงดี ๆ 
ตอบแทนให้กบัสังคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ยเหตุน้ีการรับผิดชอบต่อสังคมจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัและ
จ าเป็นท่ีภาคธุรกิจตอ้งใส่ใจและพฒันาธุรกิจของตนเองเพื่อสร้างความไวว้างใจและความเช่ือใจ              
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ซ่ึงกนัและกนัให้เกิดข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจและชุมชนและสังคมสามารถอยู่ร่วมกนัอย่างเก้ือกูล
และพฒันาเติบโตไปดว้ยกนั (พกัตร์ศุภางค์ ศรีสวสัด์ิ, 2554) ธุรกิจโรงแรมโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
แหล่งท่องเท่ียวส าคญั เช่น กรุงเทพฯ ภูเก็ต และพทัยา ซ่ึงเป็นพื้นท่ีเป้าหมายมีการขยายตวัอย่าง
ต่อเน่ืองเป็นอยา่งมากแนวโนม้ของการลงทุนในธุรกิจโรงแรมคาดวา่จะเติบโตข้ึนร้อยละ 10 ภายใน
ปี 2562ซ่ึงเป็นผลมาจากมาตรการส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาลและเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ส่งผลให้มีการแข่งขนัระหว่างผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมรายเก่าและ           
รายใหม่มากมาย  ทิศทางของโรงแรมขนาดใหญ่ในปี 2562 น้ี จะเป็นไปในลกัษณะของการมุ่งขยาย
ไปยงักลุ่มธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวมากข้ึนเพราะใช้เงินลงทุนและค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษา
โรงแรมท่ีต ่ากว่าโรงแรมระดบั 5 ดาว (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก ธนาคาร          
ออมสิน, 2561) ส่งผลให้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กจึงจ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์
โดยตอ้งมุ่งน าเสนอความคุม้ค่าส าหรับนกัท่องเท่ียว มีการปรับปรุงสถานประกอบการและคุณภาพ
ในการให้บริการท่ีดีให้เทียบเท่ากบัโรงแรมขนาดใหญ่ เพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียวและผลกัดนัธุรกิจให้
บรรลุตามเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้จากภาวะแข่งขนัน้ี ท าให้โรงแรมตอ้งมีกลยุทธ์โดยสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัซ่ึงเป็นการน าเสนอภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างออกไปแสดงให้เห็นถึงดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคมเพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้ผูเ้ขา้พกัและรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้
 ศูนยว์จิยัธนาคารออมสินเผยรายงานระบุวา่ ธุรกิจโรงแรม ปี 2563 หดตวัแรงโดยไดรั้บ
ผลกระทบส าคญัจากทั้งเศรษฐกิจและการคา้โลกท่ีหดตวัและยงัถูกซ ้ าเติมจากการแพร่ระบาดของ             
โรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด 19 ท าให้หลายประเทศรวมทั้งประเทศไทยออก
มาตรการปิดเมือง-ปิดประเทศ(Lockdown) เพื่อควบคุมการแพร่ระบาดจนท าให้เกิดการหยุดชะงกั
อยา่งฉบัพลนัของเศรษฐกิจทัว่โลก ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการจา้งงาน รายได ้และการด าเนินชีวิตของ
ประชาชนเป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวตัดสินใจเล่ือนหรือยกเลิกแผนการเดินทางทั้ งหมด ท าให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมขาดรายไดอ้ยา่งฉบัพลนัและส่งผลให้ภาพรวมของธุรกิจหดตวัรุนแรง
อย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ซ่ึงผูป้ระกอบการบางรายท่ีทนแบกรับภาระค่าใช้จ่ายและหน้ีสินไม่ไหว
จ าเป็นตอ้งยุติการด าเนินธุรกิจฯ และประกาศขายกิจการ คาดวา่ทิศทางธุรกิจโรงแรมจะกลบัมาฟ้ืน
ตวัอยา่งค่อยเป็นค่อยไปในช่วงคร่ึงปีหลงัเน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค มีแนวโนม้
ปรับตวัดีข้ึนต่อเน่ืองส่งผลให้รัฐบาลเร่ิมผ่อนคลายมาตรการป้องกนัเป็นล าดบัขั้น และมีการออก
มาตรการทางการเงินการคลังเพื่อช่วยเหลือผู ้ประกอบการภาคธุรกิจท่องเท่ียวประกอบกับ           
หากประเทศไทยมีการเปิดประเทศแบบจ ากดัหรือเต็มรูปแบบ คาดวา่นกัท่องเท่ียวต่างชาติจ านวน
มากจะเลือกประเทศไทยเป็นประเทศแรก ๆ ในการเดินทางมาท่องเท่ียว อย่างไรก็ตาม หากมีการ
กลบัมาระบาดรุนแรงอีกในรอบท่ี 2 อาจท าให้ทุกประเทศออกมาตรการป้องกนัท่ีเขม้ขน้ข้ึนและใช้
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ระยะเวลานานกว่าเดิม ซ่ึงอาจกระทบต่อการด าเนินธุรกิจและผลประกอบการของธุรกิจโรงแรม
อยา่งฉบัพลนัอีกคร้ังหน่ึงได ้กระทรวงการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2563) ไดค้าดการณ์จ านวน
นกัท่องเท่ียวต่างชาติอยู่ในช่วง 14 ถึง 16 ลา้นคน หดตวัร้อยละ-59.8 ถึง -64.8 จากปีก่อนมีรายได ้
8.28 แสนล้านบาท หดตวัร้อยละ -57.8 และมีจ านวนนักท่องเท่ียวชาวไทย 100 ล้านคน หดตวั        
ร้อยละ -41.7 และมีรายไดเ้พียง 4.02 แสนลา้นบาท หดตวัร้อยละ -63.6 จากปีก่อน ทั้งน้ีศูนยว์ิจยั
ธนาคารออมสินได้ประเมินการสูญเสียรายได้ของธุรกิจโรงแรมจากผลกระทบจากสถานการณ์
ดงักล่าวอยูใ่นช่วง  –279,293.2 ถึง –418,440.3 ลา้นบาท (ศูนยว์จิยัธนาคารออมสิน, 2563) 
 จากสถานการณ์ดงักล่าว ท าให้ธุรกิจโรงแรมมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ การน าเสนอ
บริการ และหาช่องทางการตลาดใหม่ ๆ เพื่อเป็นทางออกใหธุ้รกิจอยูร่อด เช่น เสริมบริการเดลิเวอร่ี
อาหาร เสริมบริการซัก-รีด รับท าความสะอาดเส้ือผา้แบบรับส่งถึงหน้าประตู โดยมุ่งเน้นความ
รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มากข้ึน นอกจากน้ียงัมีบริการเพื่อสังคมโดยเปิดโรงแรมให้แก่บุคลากร
ทางการแพทยเ์ขา้พกัฟรี ซ่ึงสร้างความประทบัใจและช่ือเสียงของโรงแรมในอนาคต โรงแรมบาง
แห่งมีการปรับตวัโดยร่วมกบัภาครัฐเปิดใหเ้ป็นสถานท่ีกกัตวัส าหรับกลุ่มเส่ียง หรือการปรับเปล่ียน
ห้องพกัให้กลายเป็นโรงพยาบาลสนามชัว่คราว เป็นตน้ และอีกบริการหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมคือ 
การเปิดห้องพกัให้เช่ารายวนัรายเดือนส าหรับผูท่ี้ตอ้งการกกัตวัเองแยกออกจากคนในครอบครัว  
ซ่ึงโรง แรมต่าง ๆ ไดมี้โปรโมชัน่ต่าง ๆ ในสภาวะวิกฤตคร้ังน้ี เช่น การลดราคาห้องพกัลงเกินกวา่ 
50 เปอร์เซ็นต ์ส าหรับหอ้งพกัหรูหรา บริการสะดวกสบาย มาตรฐานระดบั 5 ดาว แพก็เก็จ “WORK 
FROM HOTEL” บริการให้เช่าห้องพกัท่ีมีความสะดวกสบายส าหรับการท างาน พร้อมสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต และอาหารม้ือ ซ่ึงก าลงัไดรั้บความนิยมในกลุ่มวยัท างานท่ีตอ้งการหาสถานท่ีใหม่ ๆ  
นัง่ท  างาน (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2563) 
 จากการวิจยัของ ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) ท่ีไดศึ้กษารูปแบบความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กล่าวไวว้่า จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร
โรงแรม นกัวชิาการและผูเ้ช่ียวชาญดา้นการท่องเท่ียวและโรงแรมกล่าววา่ จากการเติบโตของธุรกิจ
โรงแรมอย่างรวดเร็วส่งผลให้มีการแข่งขนัในธุรกิจโรงแรมสูงข้ึน และในสถานการณ์ของตลาด
ธุรกิจโรงแรมท่ีมีจ านวนห้องพกัมากเกินไปกบัความต้องการจึงท าให้เกิดแข่งขนัด้านราคากนั        
มากข้ึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม จึงตอ้งมีการเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั
ให้สูงข้ึน สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเพื่อความอยูร่อดของธุรกิจ ผูป้ระกอบการธุรกิจ
โรงแรมจึงมุ่งเนน้สร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้และให้ความส าคญักบัการรักษากลุ่มลูกคา้เดิมไว้
ให้คงอยูก่บัองคก์ร ความจงรักภกัดีของลูกคา้มีความส าคญัต่อธุรกิจโรงแรมท าให้ธุรกิจไดรั้บก าไร
ในระยะยาวเพิ่มข้ึนจาก จากการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะซ้ือเป็นระยะเวลานาน และมี
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แนวโน้มท่ีจะซ้ือมากข้ึนตามวนัเวลาท่ีผ่านไป หรือมีครอบครัวท่ีขยายใหญ่ข้ึน ท าให้ธุรกิจ             
ลดตน้ทุนดา้นปฏิบติัการ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะบอกต่อและแนะน าลูกคา้ใหม่ ท าให้เกิดการ
ลดการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ ไดก้  าไรจากราคาท่ีสูงข้ึน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโนม้ท่ีลดความ
สนใจในเร่ืองของราคาลงไป (Lovelock and Wirtz, 2007) ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะมีตน้ทุนใน
การบริการน้อยกว่าต้นทุนท่ีจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่จ  านวน 5 ถึง 6 เท่า และยินดีจ่ายแพงส าหรับ          
ตวัสินคา้หรือบริการ และมีพฤติกรรมการบอกต่อ (Siddiqi, 2011) ส่วนใหญ่แลว้การบริหารจดัการ
ธุรกิจโรงแรมเพื่อพฒันาและสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม ผูป้ระกอบการโรงแรมใช้              
กลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีต่อโรงแรม อาทิ ดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น
กลยุทธ์ในการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรม เน่ืองจากคุณภาพการบริการของแต่ละโรงแรมมีความ
แตกต่างกันโรงแรมสามารถจดัเตรียมคุณภาพการบริการให้มีคุณภาพการบริการท่ีสูงข้ึน และ
แตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึน เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึนจะ
ท าให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อโรงแรมมากข้ึน และจะส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรมากข้ึน (Siddiqi, 
2011) ในขณะท่ีการใชก้ารบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอีกปัจจยัท่ีมีบทบาทท่ีส าคญัอยา่งยิ่ง
ส าหรับสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งโรงแรมกบัลูกคา้ของโรงแรม ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมใช้
เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน มุ่งไปสู่การพฒันา การสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
โรงแรม  
 ดว้ยเหตุดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ
โรงแรมระดบั 4 ดาว ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็น
วา่ ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจการให้บริการและมีความเก่ียวขอ้งกบัสังคมในวงกวา้ง การท่ีจะประสบ
ความส าเร็จไดน้ั้นจ าเป็นตอ้งด าเนินธุรกิจโดยค านึงถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนต่อส่ิงแวดลอ้ม ชุมชน 
และสังคมดว้ย ทั้งน้ี โดยการน าเอาการด าเนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมมาเป็นส่วนหน่ึง
ของกลยุทธ์ทางธุรกิจ จะช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ในเชิงบวกของธุรกิจโรงแรม อีกทั้งยงัมีผลต่อ
ความอยู่รอด ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้าอีกด้วย ผู ้ประกอบการโรงแรม                          
จึงจ าเป็นต้องให้ความส าคญัในด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซ่ึงผลจากการวิจยัคร้ังน้ียงัเป็น
ประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการโรงแรมในการก าหนดกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม การ
วางแผนด าเนินงาน การพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัให้
เหนือกวา่คู่แข่ง และเพิ่มศกัยภาพของโรงแรมเพื่อรองรับผูรั้บบริการในทุก ๆ ดา้น ต่อไป 
 จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ยงัไม่ปรากฏการศึกษาเก่ียวกบัความ
รับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดับ 4  ดาว ท่ี มีผลต่อความจงรักภักดีของผู ้จ ัด
ประชุมสัมมนาชาวไทย ดงันั้น ผูว้ิจยัซ่ึงเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานโรงแรมจึงมีความสนใจ
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ในการศึกษาประเด็นดงักล่าว เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการ
ส่งเสริมและสนับสนุนให้ธุรกิจโรงแรม 4 ดาว และโรงแรมทุกระดับให้ความส าคญัต่อความ
รับผดิชอบต่อสังคมต่อไป 

 
1.2   ค าถามวจัิย 

1.2.1   ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ดาว และผูใ้หบ้ริการโรงแรม
ระดบั 4 ดาว มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรม อยา่งไร 

1.2.2  ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้ห้บริการโรงแรมระดบั 4 ดาว มีการรับรู้เร่ืองความ
รับผดิชอบต่อสังคม(CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 อยา่งไร 

1.2.3  กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม(CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ส่งผลต่อความภกัดี
ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย หรือไม่ อยา่งไร 

 
1.3  วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.3.1  เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม 
ต่อกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.2  เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม                 
ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร            
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี 
 
1.4   ขอบเขตของการวจัิย 

1.4.1  ขอบเขตดา้นประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมีประสบการณ์การ

ใช้บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผูค้ดัเลือกโรงแรมเพื่อส่งมอบให้
ผูบ้ริหารพิจารณาเลือกใช้เป็นท่ีจดัประชุมสัมมนา และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ซ่ึงมีหนา้ท่ีดูแล
รับผดิขอบกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของโรงแรม 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร  

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informants) ประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
1.  ตวัแทนผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการโรงแรมระดบั           

4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผูค้ดัเลือกโรงแรมเพื่อส่งมอบให้ผูบ้ริหารพิจารณาเลือกใชเ้ป็นท่ี
จดัประชุมสัมมนา จ านวน 8 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
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2.   ผูใ้ห้บริการซ่ึงมีหน้าท่ีดูแลรับผิดขอบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของโรงแรม 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ ผูบ้ริหารหรือพนักงานท่ีรับผิดชอบงานด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรมแกรนด์เมอร์เคียว ฟอร์จูน โรงแรมเอเชีย โรงแรมโนโวเทล 
กรุงเทพ สยามสแควร์ และโรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพฯ ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จ านวน            
4 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

1.4.2 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  
ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษา ณ โรงแรมแกรนด์เมอร์เคียว ฟอร์จูน โรงแรมเอเชีย โรงแรม           

โนโวเทล กรุงเทพ สยามสแควร์ และโรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพฯ  ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงโรงแรมทั้ง 4 แห่งน้ี ใหค้วามส าคญัและมีการจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผดิชอบต่อสังคม
ในโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง 

1.4.3  ขอบเขตเชิงเน้ือหา  
การวิจยัเร่ือง ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ท่ีมีผลต่อความ

จงรักภักดีของผูจ้ ัดประชุมสัมมนาชาวไทย โดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)                 
ในการศึกษาสภาพและปัญหาการด าเนินธุรกิจดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ความคิดเห็น
ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว 
ในด้านกิจกรรมและการก ากับดูแลกิจการท่ีดี การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม ความ
รับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม และการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม และศึกษา
ความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยต่อธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 

1.4.4  ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีศึกษา  
เร่ิมท าการศึกษาวจิยัตั้งแต่ มกราคม 2564 – ตุลาคม 2564 

 
1.5  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.5.1  เพื่อทราบถึงสภาพ และปัญหา การด าเนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ
โรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 

1.5.2  ประโยชน์เชิงธุรกิจ ฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้องสามารถน าผลการวิจยัไปใช้ในการวางแผน 
ปรับปรุง ประยุกต์พัฒนากลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรม เพิ่ม                                 
ขีดความสามารถในการแข่งขนัใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง และเพิ่มศกัยภาพในทุก ๆ ดา้นต่อไป 

1.5.3  ประโยชน์เชิงวิชาการ ผูท่ี้สนใจศึกษาในประเด็นดงักล่าวสามารถน าผลการวิจยัไปใช้
อา้งอิงทางวชิาการได ้
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1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง ความรับผิดชอบของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม            

4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ในการให้ความดูแล ช่วยเหลือ แบ่งปัน รักษา ใส่ใจ สังคม ชุมชน และ
ส่ิงแวดลอ้ม  

ธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว หมายถึง โรงแรมในกรุงเทพมหานครท่ีมีการแบ่งระดบัของ
โรงแรมตามเกณฑ์มาตรฐานของสมาคมโรงแรมไทย โดยมีการตกแต่งท่ีสวยงาม พร้อมดว้ยบริการ
และส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกว่า 24  ตารางเมตร ภายในมีเตียงขนาด        
ไม่นอ้ยกวา่ 3.5 ฟุต เป็นตน้ 

ความจงรักภักดี หมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือความผูกพนัท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ท่ีอยู่บนพื้นฐานของทศันคติท่ีชอบพอหรือการตอบสนองด้วย
พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงและการใชบ้ริการโรงแรมนั้นซ ้ า ๆ  

ผู้จัดประชุมสัมมนา หมายถึง บุคคลหรือองคก์รท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ดาว ใน
กรุงเทพมหานคร ในการจดัประชุม สัมมนา เป็นประจ า 

 

 
 
 
 
 



 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษา ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร                                       
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้ทบทวนเอกสาร    
ทางวชิาการเพื่อศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งภายใตห้วัขอ้ ตามล าดบัดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรม 
 2.2  แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
 2.3  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อธุรกิจโรงแรม (Customer Loyalty) 
 2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.6  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.1  แนวคิดเกีย่วกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ธุรกจิโรงแรม 

2.1.1   ความหมายของความรับผดิชอบต่อสังคม 
พิพตัน์ นนทนาธรณ์ (2553, น.12) ให้ความหมาย ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) วา่

เป็นการด าเนินงานขององค์กรท่ีตอ้งรับผิดชอบต่อสังคมทั้งภายในและภายนอกองค์กร ดว้ยการ
ด าเนินงาน  ท่ีสร้างความสมดุลแก่เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม เพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัและการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 

นภดล ชิวปรีชา (2553, น.10) ความรับผิดชอบต่อสังคม คือ การด าเนินธุรกิจตาม
กฎหมายและจริยธรรม โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยตรงต่อความส าเร็จขององค์กร                        
ไดแ้ก่พนกังานผูถื้อหุ้น ลูกคา้ คู่แข่งขนั เจา้หน้ี ตลอดจนผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจากการประกอบธุรกิจ
ทางตรงและทางออ้ม ไดแ้ก่ ชุมชน รัฐบาล กลุ่มรณรงค์ ส่ือมวลชน สาธารณชน โดยด าเนินการ
อย่างต่อเน่ืองดงันั้น ธุรกิจตอ้งแสดงบทบาทเป็นผูน้ าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง และเป็นประโยชน์ต่อสังคม 
ชุมชน และส่ิงแวดลอ้ม 

สุพานี สฤษฎ์วานิช (2553, น.42) ได้ให้ความหมายว่า CSR คือค ามัน่ของบริษทัท่ีจะ
ส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจอยา่งย ัง่ยืนโดยท างานร่วมกบัลูกจา้งและครอบครัวของพวกเขา ชุมชน 
และสังคมโดยกวา้งเพื่อจะพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนของสังคมโดยรวม  
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ฌานสิทธ์ิ ยอดพฤติการณ์ (2557, น.7) ได้ให้ความหมายของ CSR ว่าเป็นค าย่อจาก
ภาษาองักฤษวา่ Corporate Social Responsibility หรือ บรรษทับริบาล หมายถึง การด าเนินกิจกรรม 
(Activities) ภายในและภายนอกองค์กร ท่ีค  านึงถึงผลกระทบต่อสังคมทั้งในองค์กรและในระดบั
ใกลแ้ละไกลดว้ยการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่นองคก์รหรือทรัพยากรจากภายนอกองคก์ร ท่ีจะท าให้อยู่
ร่วมกนัในสังคมไดอ้ย่างปกติสุข ทั้งน้ีค  าว่า กิจกรรม ในความหมายขา้งตน้ หมายรวมถึง การคิด 
การพูด และการกระท า ซ่ึงครอบคลุมตั้ งแต่ การวางแผน การตัดสินใจ การส่ือสาร การ
ประชาสัมพนัธ์การบริหารจดัการและการด าเนินงานขององคก์ร  

ปราชญ ์ศรีอกัษร (2557, น. 19) ความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) คือ Commitment เป็น
ความรับผิดชอบขององค์กรต่อสังคมท่ีเราอยู่ Vision ก็คือบริษทัคนไทยท่ีมุ่งตอบแทนสังคมไทย
และคนไทยให้มีความอยูดี่กินดี ซ่ึงมีหลายแนวทางให้เลือกท า เช่ือวา่ตอ้งสร้างจากขา้งในเสียก่อน
หมายถึง สร้างคนของเราก่อนเพราะคนคือเคร่ืองมือส าคญัเม่ือคนรู้ตระหนกั และเปล่ียนพฤติกรรม
ตวัเองไดแ้ผนงานในแนวทางยอ่มเป็นไปไดท้ั้งส้ิน  

ปราชญ์ ศรีอักษร (2557, น. 13-14) ให้ความหมายของ CSR (Corporate Social 
Responsibility) คือ ความรับผิดชอบต่อสังคมของวิสาหกิจ เป็นแนวคิดการจดัการท่ีมุ่งให้วิสาหกิจ
ผสานการด าเนินธุรกิจกับความห่วงใยด้านสังคมและส่ิงแวดล้อมร่วมกับผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหลายและความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ยอ่มหมายถึง การด าเนินกิจกรรมภายในและภายนอก
องคก์ร ท่ีค  านึงถึงผลกระทบต่อสังคมทั้งในระดบัใกลแ้ละไกล ในอนัท่ีจะท าให้อยูร่่วมกนัในสังคม
ไดอ้ยา่งเป็นปกติสุข  

สรุปไดว้า่ ความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมระดบั 4 ดาว หมายถึง ความรับผดิชอบ
ของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีได้ระดบั 4 ดาว ท่ีมีต่อสังคมและส่ิงแวดล้อมในการบริหาร
จดัการดา้นการประกอบกิจการดว้ยความเป็นธรรม ดา้นการต่อตา้นการทุจริตคอร์รัปชัน่ ดา้นการ
เคารพสิทธิมนุษยชน ดา้นการปฏิบติัต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
ดา้นการดูแลส่ิงแวดลอ้ม และดา้นการร่วมพฒันาชุมชนหรือสังคม 

2.1.2 กิจกรรมเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม 
Philip Kotler and Nancy Lee (2005) นกัวิชาการดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมไดก้ล่าว

ไวว้่าความรับผิดชอบต่อสังคม หรือ CSR คือขอ้ตกลงท่ีก าหนดข้ึนมาเพื่อพฒันาสังคมให้ความ
เป็นอยู่ท่ีดีข้ึนโดยด าเนินธุรกิจอย่างรอบคอบและการแบ่งปันช่วยเหลือของทรัพยากรองค์กรโดย
แบ่งกิจกรรมดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 7 กิจกรรม ไดแ้ก่  
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1)  การส่งเสริมการรับรู้ประเด็นดา้นสังคม เป็นการจดัหาเงินทุน ส่ิงของหรือทรัพยากร
อ่ืนขององค์กร เพื่อขยายการรับรู้หรือความห่วงใยต่อประเด็นสังคมนั้น โดยองค์การอาจริเร่ิม
กิจกรรม หรือเขา้ร่วมมือกบัองคก์รอ่ืน  

2)  การตลาดท่ีเก่ียวโยงกับประเด็นทางสังคมเป็นการอุดหนุนหรือบริจาครายได้        
ส่วนหน่ึงจากการขายสินคา้หรือบริการเพื่อช่วยเหลือหรือร่วมแก้ปัญหาทางสังคมจ าเพาะหน่ึงๆ                                  
ซ่ึงมกัมีช่วงเวลาท่ีจ ากดัในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง เพื่อน ารายไดไ้ปสนบัสนุนกิจกรรมการกุศลนั้น ๆ 
โดยเปิดโอกาสให้ผูบ้ริโภคได้มีส่วนร่วมในการช่วยเหลือการกุศลผ่านการซ้ือสินคา้หรือบริการ    
โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม  

3)  การตลาดเพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาสังคม เป็นการสนับสนุนการพฒันาหรือการท าให้
เกิดผลจากการรณรงค์เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและสร้างความตระหนักในด้าน
สาธารณสุข ดา้นความปลอดภยัดา้นส่ิงแวดลอ้มหรือดา้นสุขภาวะ  

4)  การบริจาคเพื่อการกุศลเป็นการช่วยเหลือไปท่ีประเด็นทางสังคมโดยตรงในรูปแบบ                 
การบริจาคเงินหรือส่ิงของมกัเป็นไปตามกระแสความตอ้งการจากภายนอกหรือมีผูเ้สนอใหท้ า  

5)  การอาสาช่วยเหลือชุมชน เป็นการสนับสนุนหรือจูงใจให้พนักงานคู่คา้ร่วมสละ
เวลาและแรงงานในการท างานให้แก่ชุมชนท่ีองค์กร ตั้งอยู่เพื่อตอบสนองต่อประเด็นทางสังคมท่ี
องคก์รใหค้วามสนใจองคก์รอาจริเร่ิมกิจกรรมเองหรือท าร่วมกบัองคก์รอ่ืน ๆ  

6)  การประกอบธุรกิจอยา่งรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจอยา่ง
พินิจพิเคราะห์อย่างถ่ีถ้วนในเชิงการป้องกันโดยการหลีกเล่ียงการก่อให้เกิดปัญหาทางสังคม                             
หรือในเชิงร่วมกนัแกไ้ขดว้ยการเยยีวยาปัญหาทางสังคมนั้น ๆ ดว้ยกระบวนการทางธุรกิจ 

7)  การพฒันาและส่งมอบสินค้าและบริการตามก าลังซ้ือของคนในระดับฐานราก                        
เป็นการใช้กระบวนการทางธุรกิจในการผลิตและจ าหน่ายสินค้าหรือบริการสู่ตลาดในราคา                     
ท่ีไม่แพงเหมาะกับก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคในระดับฐานรากให้สามารถเข้าถึงสินค้าหรือบริการ                  
เพื่อพฒันาคุณภาพชีวติ 

ความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility : CSR) ถูกกล่าวถึง อย่าง
กวา้งขวางในแวดวงธุรกิจโรงแรมส่งผลให้มีการต่ืนตวัเก่ียวกบัการสร้างกิจกรรม ความรับผิดชอบ
ต่อสังคมน าไปสู่ภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการส่ิงท่ีสามารถท าให้ธุรกิจโรงแรม ให้ความสนใจเก่ียวกบั
กิจการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นปัจจยัสนบัสนุนท่ีผลกัดนั ให้กิจการประสบผลส าเร็จได ้
แต่ความรับผิดชอบต่อสังคมยงัเป็นเร่ืองใหม่ท่ีสามารถตีความได้หลากหลายประเด็น ดังนั้ น
จ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจและคน้หาความหมายท่ีแทจ้ริงของค าวา่ความรับผิดชอบต่อสังคม รวมถึง
แนวทาง ในการปฏิบติัใหมี้ความเหมาะสม (ชุติมา วุน่เจริญ, 2556) และเพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์
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ท่ีดีให้แก่องคก์รทางดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้มรูปแบบของกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโรงแรมให้ความส าคญักบั 5 ประเด็นหลกั อนัไดแ้ก่ ดา้นการกบั
ดูแลองคก์ร ดา้นสิทธิมนุษยชน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการมีส่วนร่วมและพฒันาชุมชน (ระชานนท์ 
ทวีผล, 2560) และความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค (ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่, 2560 ) ในการวิจยัคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของ ระชานนท ์ทวผีล (2560) และ ธณษว์รรณ         
ร่างใหญ่ (2560) มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั   
 
2.2   แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

2.2.1   ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)    
Solomon (2009) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

บุคคลต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการคน้หา การเลือก การซ้ือ การใช ้การประเมินผลและการเลือกใชสิ้นคา้
และบริการ การตดัสินใจซ้ือคือผลจากขั้นตอนต่าง ๆ ท่ียาวนานและเต็มไปด้วยรายละเอียด เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน ซ่ึงอาจประกอบดว้ยการคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ 
การเปรียบเทียบตราสินคา้และการ ประเมินผลรวมทั้งกิจกรรมอ่ืน ๆ การตดัสินใจซ้ือ หรืออาจเกิด
จากความบงัเอิญท่ีเห็นสินคา้แสดงไว ้อยา่งโดดเด่นและเห็นการลดราคาในร้านคา้      

นอกจากนั้น Engel, Blackwell & Miniard (1993) ไดใ้ห้ความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภค
วา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งโดยตรงในการไดรั้บการบริโภค
และการใช้สอยสินคา้หรือบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท า
กิจกรรมเหล่าน้ี    

2.2.2   ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
กระบวนการและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคไม่ไดเ้กิดข้ึนในสุญญากาศหรือความ

วา่งเปล่า  แต่เกิดจากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทั้งภายในและภายนอกตวับุคคลปัจจยัภายในบุคคล อาจรวม
เรียกไดว้า่ปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา หรือปัจจยัดา้นปัจเจกบุคคล ส่วนปัจจยัภายนอกอาจรวมเรียกไดว้า่
เป็นปัจจยั ทางด้านสังคม ปัจจยัทั้งสองส่วนน้ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือทุกขั้นตอน         
(G. E. Belch, 2008) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

ปัจจยัภายในเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดงัต่อไปน้ี      
1)  การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับใหค้วามสนใจและแปลความหมายส่ิงเร้า 

หรือข้อมูลต่าง ๆ ท่ีบุคคลได้รับผ่านประสาทรับสัมผสัทั้งห้า เป็นกระบวนการของปัจเจกชน          
ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในบุคคลแต่ละคน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ อารมณ์ และ
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ความคาดหวงั รวมทั้งเกิดจากอิทธิพลของลกัษณะของส่ิงกระตุน้ท่ีมีต่อการรับรู้ เช่น ขนาด สีสัน 
ความเขม้ และสภาวะแวดลอ้มท่ีบุคคลไดเ้ห็นและไดย้นิอีกดว้ย  

2)  การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของตนเอง
ท่ีค่อนข้างถาวร อันเป็นผลมาจากประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีได้รับและประสบการณ์ท่ีได้รับน้ี                     
ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นประสบการณ์ท่ีเกิดจากผลกระทบต่อบุคคลโดยตรง แต่การเรียนรู้อาจจะเกิดข้ึน
ไดจ้ากการสังเกตเหตุการณ์ท่ีมีผลกระทบต่อผูอ่ื้นดว้ย    

3)  ความต้องการและแรงจูงใจ (Needs and Motive) หมายถึง ส่ิงท่ีท าให้บุคคลมี           
ความปรารถนา เกิดความต่ืนตวั และพลงัท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงส่ิงท่ีตอ้งการนั้น     

4)  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ี         
ความเป็นปัจเจกบุคคลและเป็นส่ิงก าหนดลกัษณะการมีปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มหรือสถานการณ์
ของบุคคลนั้น 

5)  ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล วตัถุ 
เป็นตน้ ซ่ึงบ่งช้ีว่าส่ิงนั้นดีหรือเลว น่าพอใจหรือไม่พอใจ ชอบหรือไม่ชอบ และมีประโยชน์หรือ
เป็นอนัตราย     

6)  ค่านิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยม คือ รูปแบบของความเช่ือท่ี          
แต่ละบุคคลยดึถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจวา่ส่ิงใดดีหรือไม่ดีและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
บุคคล ส่วนวิถีชีวิต คือ รูปแบบการใช้ชีวิตของบุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปแบบของกิจกรรม 
(Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions)  

ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดลอ้มภายนอกตวัของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การบริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดงัต่อไปน้ี      

1)  ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัทาง
สายเลือด หรือการแต่งงานหรือการรับเล้ียงดูบุคคลท่ีเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั นกัการตลาดตอ้งระบุวา่
ใครคือ ผูรั้บผิดชอบต่อบทบาทต่าง ๆ ในกระบวนการตดัสินใจ เพื่อสามารถส่งสารไปยงับุคคล    
นั้น ๆ ได ้และจะมีผลต่อกลยทุธ์การใชส่ื้อมีความเขา้ใจต่อการท างานของกระบวนการตดัสินใจและ
บทบาทของสมาชิกในครอบครัวแต่ละคนเพื่อสร้างการส่งเสริมการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม  

2)  กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อ
พฤติกรรมของบุคคลหน่ึง ๆ โดยมุมมองหรือค่านิยมของกลุ่มอา้งอิงจะถูกน าไปใช้เป็นแนวทาง
ส าหรับการแสดง พฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล  

3)  วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการด าเนินชีวิตของกลุ่มคนในสังคม 
รวมทั้งส่ิงต่าง ๆ ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมาซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ และแบบแผน
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พฤติกรรมท่ียึดถือในสังคมนั้นและมีการถ่ายทอดจากรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง นักการตลาดตอ้ง
ตระหนกัถึงความ เปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นวฒันธรรมเฉพาะตอ้งท าความเขา้ใจปริบททาง
วฒันธรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเพื่อให้สามารถปรับเปล่ียนการส่ือสารการตลาดให้
เหมาะสม   

4)  ระดบัทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคมออกเป็น
ชั้น ๆ โดยบุคคลท่ีอยู่ในชั้นเดียวกนัจะมีความคล้ายคลึงกันในด้านค่านิยม วิถีชีวิต ความสนใจ 
พฤติกรรม สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา ระดบัทางสังคมเป็นแนวคิดท่ีส าคญัส าหรับนกัการ
ตลาดเน่ืองจากผูบ้ริโภคในแต่ละระดบัย่อมมีการใช้สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัอย่างส้ินเชิง 
รวมถึงรูปแบบการซ้ือสินคา้และการใชส่ื้อ นกัการตลาดตอ้งตอบสนองต่อความต่างเหล่าน้ี   

2.2.3  แบบจ าลองกระบวนการการบริโภค    
แบบจ าลอง (Model) กระบวนการการบริโภคเป็นส่ิงท่ีนกัวิชาการไดน้ าเสนอ เพื่อใช้

เป็น แนวทางในการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภค ซ่ึงจะมีประโยชน์ส าหรับการอธิบายล าดบั
ขั้นตอน พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของผูบ้ริโภค  

Schiffman & Kanuk (2010) เสนอว่า พฤติกรรมการบริโภค ประกอบดว้ยขั้นตอนท่ีมี
ความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัรวม 3 ขั้นตอน คือ ขั้นปัจจยัน าเขา้ (Input Stage) กระบวนการ (Process 
Stage) และขั้นผลลพัธ์ (Output Stage) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

1)  ปัจจยัน าเขา้(Input Stage) คือ ขั้นปัจจยัภายนอกมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ ของผูบ้ริโภค ปัจจยัภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่ การด าเนินการขององค์กรขององค์การธุรกิจและ
ปัจจยั ด้านสังคมและวฒันธรรม การด าเนินการขององค์การธุรกิจเป็นความพยายามท่ีจะท าให้
ผูบ้ริโภคได ้ตระหนกัถึงความตอ้งการของตน โดยผา่นหลกัการท่ีเรียกวา่ “ส่วนผสมทางการตลาด 
(Marketing Mix: 4P)” ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Produce) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) และการส่งเสริม การขาย (Promotion) ในส่วนของปัจจยัดา้นสังคมและวฒันธรรม คือ ปัจจยั
ท่ีแวดล้อมตัวผู ้บริโภค และมีอิทธิพลในการหล่อหลอมพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล ได้แก่ 
ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง ชนชั้น ทางสังคม และวฒันธรรม   

2)  ขั้นกระบวนการ (Process Stage) คือ ขั้นท่ีแสดงถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค  โดยปัจจัยด้านจิตวิทยาซ่ึงได้แก่ การรับรู้ การเรียนรู้ ความต้องการและแรงจูงใจ 
บุคลิกภาพ ทศันคติ  ค่านิยมและวีถีชีวิตของผูบ้ริโภคจะมีอิทธิพลต่อการตระหนกัถึงความตอ้งการ 
การค้นหาข้อมูลก่อนการซ้ือ และการประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือของผูบ้ริโภค นอกจากนั้น 
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ ประเมินหลงัการบริโภค ก็จะมีอิทธิพลต่อปัจจยัด้านจิตวิทยาของ
ผูบ้ริโภคดว้ย 
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3)  ขั้นผลลพัธ์ (Output Stage) คือ ขั้นสุดทา้ยซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใช ้การก าจดั
ส่วนท่ีเหลือและการประเมินหลงัการบริโภค ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริโภคอาจจะเป็นความ         
พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในตวัสินค้าหรือบริการก็ได้และผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจะถูกจดจ าไวเ้ป็น
ประสบการณ์ในการบริโภค และส่งผลต่อปัจจยัดา้นจิตวทิยาของผูบ้ริโภคในระยะต่อไป   

2.2.4   ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค      
องค์ความรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีความส าคญัและประโยชน์ทั้งต่อตวัผูบ้ริโภค 

และต่อ องคก์รธุรกิจรวมทั้งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคหลายประการ (ชูชยั สมิทธไกร, 2554) 
ดงัต่อไปน้ี  

1)  ท าให้ผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจเก่ียวกับพฤติกรรมการบริโภคของตนเองและผูอ่ื้น 
รวมทั้งอิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นปัจจยัแวดลอ้มภายนอกหรือปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีมีต่อ
พฤติกรรม การบริโภค ความรู้ความเขา้ใจน้ีอาจท าให้ผูบ้ริโภคมีการก าหนดรูปแบบและวิธีการ
บริโภคท่ีเหมาะสม กบัตนเอง และสามารถด ารงชีวติไดอ้ยา่งปกติสุข  

2)  หน่วยงานภาครัฐหรือสถาบนัต่าง ๆ สามารถน าความรู้เก่ียวกบัจิตวทิยาผูบ้ริโภคไป
ใชใ้น การให้การศึกษาแก่ผูบ้ริโภคเพื่อให้มีทกัษะและความสามารถในการบริโภคอยา่งเหมาะสม 
รวมทั้ง สามารถหลีกเล่ียงพฤติกรรมการบริโภคท่ีไม่เหมาะสมต่าง ๆ เช่น การบริโภคเกินพอดี             
การใชจ่้าย ท่ีฟุ่มเฟือย การสูบบุหร่ีหรือการด่ืมสุรา  

3)  ท าให้องคก์ารธุรกิจมีความรู้เขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากข้ึน และสามารถ
น าความรู้ความเขา้ใจเหล่าน้ีไปประยุกต์ใช้ในการผลิตสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อให้ผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อสินคา้หรือบริการเหล่านั้น ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มมี
ความแตกต่างกนัไม่ว่าจะเป็นทศันคติ ค่านิยม วิถีชีวิต หรือปัจจยัดา้นสังคมและวฒันธรรม ดงันั้น 
องค์กร ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจความแตกต่างเหล่าน้ีและสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

จากแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถน าหลกัการมาประยกุตใ์ชใ้นงานวิจยัเร่ืองน้ีได ้ 
เน่ืองจากเป็นการศึกษาตวัแปรตน้ การรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของผู ้และตวัแปรตาม  คือ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ท่ีมีเป็นผลต่อเน่ืองมาจาก
ปัจจัย ด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค เช่น การรับรู้ ด้านบุคลิกภาพ ด้านสังคม ด้านครอบครัว ด้าน
วฒันธรรม  เป็นตน้    
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2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ 
การรับรู้ คือ  ขบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีส่ิงเร้ากระตุน้การรู้สึกและถูกตีความเป็น

ส่ิงท่ีมีความหมายโดยใช้ความรู้  ประสบการณ์และความเขา้ใจของบุคคล (Bernstein, 1999, p.72)  
การรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้(perception is learned) ดงันั้นถา้ขาดการเรียนรู้หรือประสบการณ์จะมี
เพียงการรับสัมผสัเท่านั้น เช่น เด็กชายนิดไม่เคยเรียนรู้หรือมีประสบการณ์เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์มา
ก่อน เพื่อนช้ีใหดู้เขาไดแ้ต่สัมผสัทางตาและทางหูเท่านั้นแต่ไม่เกิดการรับรู้วา่ส่ิงท่ีเห็นทางตาและได้
ยนิทางหูนั้นคืออะไร 

 
ภาพที ่2.1  องคป์ระกอบพื้นฐานของระบบการรับสัมผสัและการรับรู้ 
ทีม่า : Bernstein (1999)  

 
พฤติกรรมการรับรู้  เป็นกระบวนการตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีต่อเน่ืองจากการรู้สึก

สัมผสัรับรู้  เป็นกระบวนการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีผ่านเข้ามาในกระบวนการรู้สึก  เม่ือ
เคร่ืองรับหรืออวยัวะรับสัมผสั  สัมผสัส่ิงเร้า  เราจะเกิดความรู้สึกแลว้ส่งความรู้สึกนั้นไปตีความ  
หรือแปลความหมายกลายเป็นการรับรู้  

กล่าวโดยสรุป  การรับรู้จะเกิดข้ึน  ตอ้งประกอบไปดว้ยกระบวนการท่ีส าคญัต่อไปน้ี 
1. การสัมผสั 
2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้า 
3. การแปลความหมายจากการสัมผสั 
4. การใชค้วามรู้เดิม  หรือประสบการณ์เดิมเพื่อแปลความหมาย 
นอกจากการรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้แลว้  การรับรู้ยงัเป็นส่ิงเลือกสรร (perception is 

selective)  เราอยูท่่ามกลางส่ิงเร้ามากมาย  ในขณะใดขณะหน่ึงเราไม่สามารถรับรู้ไปหมดทุกอย่าง  
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แต่เราเลือกรับรู้ส่ิงเร้าเป็นบางอย่าง  เช่นขณะท่ีเราก าลงัฟังค าบรรยายของอาจารยถ์า้เราสนใจค า
บรรยายนั้น  เราจะเลือกรับรู้เฉพาะเน้ือหาของค าบรรยาย  แต่จะไม่รับรู้ส่ิงเร้ารอบตวั เช่น เพื่อนท่ี
นัง่อยูข่า้งๆ ประตู หนา้ต่างหรือคนท่ีเดินผา่นไปมา  การเลือกสรรการรับรู้นั้นข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั 2 ประการคือ  องคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและองคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากตวับุคคล 
(Quinn, 1985, pp. 33 – 34) ดงัน้ี 

1.  องคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้า ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีท าให้เรารับรู้ไดท้นัที  หรือ
เป็นส่ิงเร้าท่ีสามารถดึงดูดความสนใจไดเ้ป็นอยา่งดี  ควรมีลกัษณะต่อไปน้ี  

1.1  ความเขม้และขนาด (intensity and size) เช่น เสียงดงั แสงสวา่ง ขนาดใหญ่ท า
ใหเ้ราเลือกรับรู้ไดม้ากกวา่ส่ิงเร้าท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้ม 

1.2  ความผิดแผกกนั (contrast) ลองนึกถึงเวลาท่ีเราอ่านหนงัสือ ตวัหนงัสือท่ีอยู่
ในเคร่ืองหมายค าพูด “ ” หรือเขียนตวัเอน  ลักษณะท่ีผิดแผกดังกล่าวจะท าให้เราเลือกรับรู้ได้
มากกวา่ลกัษณะปกติธรรมดา 

1.3  การกระท าซ ้ า (repetition) การกระท าซ ้ า ๆ เช่น เรียกช่ือซ ้ าเป็นคร้ังท่ี 2 หรือ
คร้ังท่ี 3 เราจะไดย้นิช่ือเราไดดี้เม่ือถูกเรียกซ ้ า 

1.4  การเคล่ือนไหว (movement) ส่ิงเร้าท่ีเคล่ือนไหวจะดึงดูดการรับรู้ไดดี้กว่าส่ิง
เร้าท่ีไม่เคล่ือนไหว เช่น ป้ายโฆษณาท่ีมีตวัหนงัสือเป็นไฟวิ่งเคล่ือนไหวหรือไฟกะพริบจะดึงดูด
การรับรู้ไดดี้กวา่ป้ายโฆษณาท่ีไม่มีตวัหนงัสือเป็นไฟวิ่งเคล่ือนไหวหรือไฟกะพริบ หรือในกลุ่มคน
ท่ีนัง่น่ิงอยูถ่า้มีใครสักคนหน่ึงเคล่ือนไหวหรือลุกข้ึนยนืจะดึงดูดการรับรู้ข้ึนมาไดท้นัที 

1.5  ความแปลกใหม่ (Novelty) ความสนใจของบุคคลสามารถเปล่ียนไดด้ว้ยการ
เสนอส่ิงเร้าท่ีมีความแปลกใหม่ เช่น ถา้ท่านอ่านหนงัสือ ไดย้นิเสียงแตรไซเรนของรถดบัเพลิงแล่น
ผา่น ก็อาจท าใหท้่านหยดุอ่าน และลุกไปท่ีหนา้บา้นของท่านก็ได ้

1.6  การใชอิ้ทธิพลทางสังคม (Social Insinuations) เป็นการใชส่ิ้งของหรือบุคคลท่ี
มีอิทธิพลทางสังคมกระตุน้ให้เกิดความสนใจ ทั้งน้ีเน่ืองจาก การท่ีคนๆ หน่ึงหรือส่ิงๆ หน่ึงไดรั้บ
ความสนใจจากสังคมอยา่งมาก เช่นในการโฆษณาสินคา้ บ่อยคร้ังท่ีเสนอขอ้มูลว่า สินคา้นั้นก าลงั
ไดรั้บความนิยมอยา่งมาก หรือไดรั้บรองมาตรฐานจากองคก์รต่าง ๆ หรือไดรั้บค ารับรองจากบุคคล
ท่ีมีช่ือเสียงบางคน เป็นตน้ 

2.  องคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากตวับุคคลประกอบดว้ย 2 ส่วนท่ีส าคญัคือ 
2.1  องค์ประกอบทางด้านสรีระ (Physiological Factors)  เน่ืองจากอวยัวะรับ

สัมผสัของคนแต่ละคนมีความสามารถจ ากัด  คือไม่สามารถท่ีจะตอบสนองส่ิงเร้าทุกชนิดได้  
นอกจากนั้นสภาพของร่างกายในแต่ละช่วงเวลา  ก็ยงัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของตนเราดว้ย  เช่น  อายุ  
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เม่ือเราอายุมากข้ึน  สมรรถภาพในการรับสัมผสัจะลดน้อยลงไปดว้ย  เช่น หู  หลงัจากอายุ 20 ปี
ความสามารถในการฟังจะลดลง  ความเม่ือยล้า  เม่ือร่างกายเกิดความเม่ือยล้า จะท าให้การรับรู้
ผิดพลาดได ้ อิทธิพลของสารเคมีบางประเภท  เช่น แอลกอฮอล์  สามารถท าให้สมรรถภาพในการ
รับรู้เปล่ียนไปได ้

2.2  องคป์ระกอบดา้นดา้นจิตวทิยา (Psychological Factors) ไดแ้ก่ 
-  ความสนใจ (interest)  คนเราจะเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีเราสนใจ เช่น ชายคนไป

เท่ียวป่า คนหน่ึงเป็นนักธรณีวิทยาก็จะสนใจประเภทของหินต่าง ๆ ในป่า ส่วนอีกคนหน่ึงเป็น
สมาชิกชมรมผูเ้ล้ียงนกก็จะสนใจสังเกตนกชนิดต่าง ๆ ท่ีมีในป่า 

- ความคาดหวงั (expectancy)  ถ้าเราคาดหวงัส่ิงใดไว ้ การรับรู้ของเราก็จะ
เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

-  ความตอ้งการ (need)  ความตอ้งการเป็นองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก
รับรู้มีการทดลองให้คนท่ีอยูใ่นภาวะหิวดูภาพก ากวมภาพหน่ึงซ่ึงเห็นไม่ชดัเจนวา่เป็นรูปอะไรกนั
แน่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ระบุว่าเห็นเป็นภาพอาหารหรือคนก าลงัรับประทานอาหาร เน่ืองจาก
ความตอ้งการขณะนั้นคือ  ความตอ้งการอาหารเลยท าใหรั้บรู้ไปตามความตอ้งการนั้น 

-  การเห็นคุณค่า (value)  การรับรู้ข้ึนกับการเห็นคุณค่าในส่ิงนั้น จากการ
ทดลองให้เด็กจากสถานะเศรษฐกิจต่างกนัประมาณขนาดของสตางคโ์ดยการวาดภาพ ซ่ึงพบวา่เด็ก
ท่ีมีสถานะเศรษฐกิจต ่าจะประมาณขนาดของสตางคใ์หญ่กวา่เด็กท่ีฐานะดี  เน่ืองจากเด็กยากจนให้
คุณค่าของเงินหรือรับรู้คุณค่าของเงินสูงกวา่เด็กฐานะดี 

ทฤษฎีการรับรู้ (PERCEPTION THEORY) การรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ที่ส าคญัของ
บุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใดๆจะข้ึนอยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้มของตนและ
ความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ ดงันั้นการเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพ จึงข้ึนอยู่
กบัปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้าที่มีประสิทธิภาพซ่ึงปัจจยัการรับรู้ ประกอบดว้ย  ประสาทสัมผสั 

และปัจจยัทางจิตคือ  ความรู้เดิม  ความตอ้งการ  และเจตคติ เป็นตน้  การรับรู้จะประกอบด้วย
กระบวนการสามดา้น  คือ  การรับสัมผสั  การแปลความหมายและอารมณ์  การรับรู้เป็นผล
เ นื ่องมาจากการที ่มนุษย ใ์ช ้อว ยัวะร ับส ัมผสั  (SENSORY MOTOR)  ซึ่ ง เ รียกว ่า  เค รื่องร ับ 

(SENSORY) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ลิ้น และผิวหนงั จากการวิจยัมีการคน้พบว่า การรับรู้ของ
คนเกิดจากการเห็น 75% จากการไดย้ิน 13% การสัมผสั 6% กลิ่น 3% และรส 3%  การรับรู้จะ
เกิดข้ึนมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้ ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูรั้บรู้ 
ลกัษณะของส่ิงเร้า  การที่มนุษยจ์ะรับรู้และสามารถพฒันาจนเป็นการเรียน รู้ได้ดีหรือไม่นั้น 

ย่อมข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบต่าง ๆ ดงัน้ี 
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1.  สติปัญญา ผูมี้สติปัญญาสูงกว่า ย่อมรับรู้ไดดี้กว่าผูมี้สติปัญญาต ่ากว่า 
2.  การสังเกตและพิจารณา ข้ึนอยู่กบัความช านาญ และความสนใจต่อส่ิงเร้า 
3.  คุณภาพของจิตในขณะนั้น ถา้มีความเหน่ือยอ่อน เครียด หรืออารมณ์ขุ่นมวั อาจ

ท าให้แปลความหมายของส่ิงเร้าที่สัมผสัไดไ้ม่ดี แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากสภาพจิตใจผ่องใส 
ปลอดโปร่ง ก็จะท าให้การรับรู้และการเรียนรู้เป็นไปดว้ยดี และเป็นระบบ 

การจัดระบบการรับรู้ 
มนุษยเ์ม่ือพบส่ิงเร้าไม่ไดรั้บรู้ตามท่ีส่ิงเร้าปรากฏแต่จะน ามาจดัระบบตามหลกัดงัน้ี 
1)  หลกัแห่งความคลา้ยคลึง  (PRINCIPLE OF SIMILARITY)  ส่ิงเร้าใดที่มีความ

คลา้ยกนัจะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 
2)  หลกัแห่งความใกลชิ้ด (PRINCIPLE OF PROXIMITY) ส่ิงเร้าที่มีความใกลก้นั

จะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 
3)  หล กัแห่ง คว ามสมบ ูรณ ์ (PRINCIPLE OF CLOSURE)  เ ป็ นก ารร ับ รู ้สิ ่ ง ท่ี 

ไม่สมบูรณ์ให้สมบูรณ์ข้ึน 
ความคงที่ของการรับรู้  (PERCEPTUAL CONSTANCY)  ความคงที่ในการรับรู้มี   

3  ประการ ไดแ้ก่ 
1)   การคงท่ีของขนาด 
2)   การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง 
3)   การคงท่ีของสีและแสงสว่าง 
การรับรู้ที่ผิดพลาด  แมว้่ามนุษยม์ีอวยัวะรับสัมผสัถึง 5 ประเภทแต่มนุษยก์็ยงัรับรู้

ผิดพลาดได้ เช่น ภาพลวงตา การรับฟังความบอกเล่าท าให้เร่ืองบิดเบือนไป การมีประสบการณ์
และค่านิยมที่แตกต่างกนั ดงันั้นการรับรู้ถา้จะให้ถูกตอ้งจะตอ้งรับรู้โดยผ่านประสาทสัมผสั
หลายทางผ่านกระบวนการคิดไตร่ตรองให้มากข้ึน 

ธญชันก  พิสุทธิรติการุณย  ์(2551)  กล่าวว ่า  การรับ รู ้ (PERCEPTION)  หมายถึง 
กระบวนการตีความหมายจากส่ิงที่เราพบเห็นในส่ิงแวดล้อม หรือแปลความหมายของมนุษยที์่
ไดจ้ากความรู้สึกสัมผสัเมื่อส่ิงเร้ามากระทบประสาทสัมผสัทั้ง 5 ซ่ึงประกอบดว้ย การมองเห็น
จากดวงตา การไดย้ินจากหู  การไดก้ลิ่นจากจมูก การชิมรสจากลิ้น และ การสัมผสัจากอวยัวะ
ต่างๆ  ทางร่างกาย  โดยการจ าแนกคดัเลือก  วิเคราะห์ดว้ยระบบการท างานของภาวะร่างกาย 
เทียบเคียงกบัประสบการณ์เดิมในความทรงจ าให้กลายเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดที่มีความหมาย จดจ า 
ส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมและน าไปใช้ในการรับรู้ต่อไป 
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จากความหมายของการรับรู้ที ่กล ่าวมาทั้งหมด  สรุปไดว้ ่า  การรับรู้ หมายถึง
กระบวนการ  แปลความหมายของสมองของคนเราที่มีส่ิงเร้ามากระทบจากการสัมผสัของ
ร่างกาย ซ่ึงจะแสดงออกเป็นพฤติกรรม  หรือทศันคติ ทั้งน้ีตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิม หรือการ
เรียนรู้ หรือความคิดในการตีความนั้น ๆ ธรรมชาติของการรับรู้ 

1.  การเลือกส่ิงที่จะรับรู้ มนุษยเ์ลือกรับรู้เฉพาะส่ิงแวดล้อมที่เกี่ยวขอ้งหรือจดัว่า
เป็นส่ิงเร้าท่ีมีความเด่น มีความแปลก มีความใหม่ ตรงกบัความสนใจ ความตอ้งการของผูเ้ลือก 

2.  การจดัหมวดหมู่ของการรับรู้ 
3.  ความคงท่ีของการรับรู้ 
4.  การเกิดภาพลวงตา องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ มีดงัน้ี 

4.1  ความสมบูรณ์ของอวยัวะรับสัมผสั บุคคลจะรับรู้ส่ิงเร้าได้ดี ถ้าบุคคลนั้นมี
อวยัวะรับสัมผสัท่ีดีไดแ้ก่ มีหู ตา จมูก ล้ินและร่างกายเป็นปกติ 

4.2 การแปลความหมาย บุคคลจะรับรู้ส่ิงเร้าได้ดีและถูกต้อง ตัวบุคคลนั้ น         
แปลความหมายได ้ถูกตอ้ง โดยอาศยัสมรรถภาพของสมองเป็นส าคญั 

4.3  การใช้ประสบการณ์เดิม บุคคลจะรับรู้ส่ิงเร้าไดดี้และถูกตอ้ง ถา้บุคคลนั้นมี
ประสบการณ์ เดิมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ใหม่ ๆ  

4.4  ความตั้งใจท่ีจะรับรู้บุคคลจะรับรู้ส่ิงเร้าได้และถูกตอ้ง ถ้าบุคคลนั้นมีความ
ตั้งใจท่ีจะรับรู้ ในส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 

4.4.1  ส่ิงเร้าภายนอก มีลกัษณะท่ีจะสนับสนุนและกระตุน้ให้เกิดการรับรู้ดี
หรือไม่คือ 1) ความเขม้แข็ง 2) ความเด่น 3) ความแปลก 4) มีการเคล่ือนท่ีได ้5) มีขนาดใหญ่ 6) มีสี
สะดุดตา 7) มีกล่ิน 8) มีการปกปิดหรือจดัวา่เป็นเร่ือง “ลบั” 9) มีการปิด – เปิดตลอดเวลา  

4.4.2  ส่ิงเร้าภายใน มีลกัษณะ ดงัน้ี 1) ตรงกบัความสนใจของบุคคลท่ีจะรับรู้    
2) ตรงกบัความตอ้งการของบุคคลท่ีจะรับรู้ 3) ตรงกบัเจตคติของบุคคลท่ีจะรับรู้ 4) มีการเตรียมตวั 
เตรียมใจท่ีจะรับรู้ 5) มีอารมณ์ร่วมโดยเฉพาะเด็กวยัรุ่น  

5.  วยัของผูรั้บรู้ บุคคลท่ีมีวยัต่างกันจะรับรู้ต่างกัน เช่น เด็กอายุ 4-6 ปี จะจ าแนก
ส่ิงของโดย ใชสี้เป็นเกณฑ์ การรับรู้จะเกิดข้ึนมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยั
ในการรับรู้ ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจากการท่ีมนุษยใ์ช้
อวยัวะรับสัมผสั (Sensory Motor) ซ่ึงเรียกวา่ เคร่ืองรับ (Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ล้ิน และ
ผวิหนงั 

Robbins (2010) ได้กล่าวว่า การรับรู้ (Perceptions) หมายถึง กระบวนการ ท่ีปัจเจก
บุคคล จดัระบบหรือตีความส่ิงท่ีประสาทสัมผสัได ้เพื่อให้ความหมายให้กบัสภาพแวดล้อมของ        
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ส่ิงนั้น ๆ ส่วน (Wagner and Hollenbeck, 2010) กล่าวว่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีปัจเจกบุคคล
เลือก (Select) จดัการ (Organize) เก็บ (Store) และรับขอ้มูล (Retrieve) โดยส่วนใหญ่แล้ว คนเรา
มกัจะมีความเช่ือมัน่ในประสาทสัมผสัของตนเอง ในบางคร้ังอาจท าให้เกิดความเช่ือวา่ ส่ิงท่ีสัมผสั
หรือรับรู้ คือ ความเป็นจริง (Reality) ความเช่ือในลักษณะดังกล่าวอาจก่อให้เกิดปัญหาได้ 
โดยเฉพาะกรณีท่ีการท่ีส่ิงรับรู้และความเป็นจริงของวตัถุมีความแตกต่างกันมาก ซ่ึงจะน าไปสู่
โอกาสท่ีจะเกิดความเขา้ใจผดิ ความสับสนและความขดัแยง้ภายในองคก์าร (Wagner & Hollenbeck, 
2010) ในขั้นตอนแรกของกระบวนการรับรู้คือความสนใจเอาใจใส่ (Attention) เป็นขั้นตอนท่ีขอ้มูล
ทั้งหมดถูกกรอง ดงันั้นจะมีบางส่วนผ่านเขา้มาในระบบ ขั้นตอนน้ี จึงเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัมาก 
เพราะเน่ืองจากขอ้มูลใดท่ีไม่ไดผ้า่นการกรอง ก็จะไม่ไดถู้กน าเขา้มาสู่การตดัสินใจ แมว้า่ขอ้มูลท่ี
ผ่านการกรองในขั้นตอนแรกแล้วแต่ขอ้มูลท่ีเขา้มายงัมีจ านวนมหาศาล ดงันั้น ขั้นตอนของการ
จดัการ (Organization) จะท าหน้าท่ีจดัการกบัขอ้งมูลจ านวนมหาศาลและสลบัซับซ้อนให้มีความ
ง่ายข้ึน ภายหลงัท่ีขอ้มูลต่าง ๆ ถูกจดัการให้ง่ายข้ึนขอ้มูลก็จะถูก จดัเก็บและดึงขอ้มูลออกมาใช้         
ซ่ึงในบางคร้ังขอ้มูลบางส่วนอาจมีการสูญหาย ไปบา้งในกระบวนการ จดัเก็บและการดึงขอ้มูล 

กนัยา สุวรรณแสง (2550) เสนอวา่ กระบวนการรับรู้ ประกอบดว้ย 3 กระบวนการหลกั
คือ (1) กระบวนการภายนอกหรือส่ิงเร้า (2) กระบวนการภายในหรือการรับรู้ และ (3) กระบวนการ
แสดงออกหรือปฏิกิริยาตอบสนองการสัมผสัเป็นบนัไดขั้นแรกของการรับรู้ เม่ือร่างกายรับรู้ผ่าน
ทางประสาท สัมผสั 5 ก็จะเกิดการตีความ โดยอาศยัความคิด ความเขา้ใจ ความจ าการเรียนรู้และ
มโนภาพ หลังจากนั้น ก็ท  าการตดัสินใจและแสดงปฏิกิริยาตอบสนองโดยแสดงพฤติกรรมใด
พฤติกรรมหน่ึง ออกมา ซ่ึงปัจจยัส าคญัท่ีมีผลกระทบต่อการรับรู้ของปัจเจกบุคคลประกอบดว้ย
ปัจจยัส าคญั 3 ประการ คือ 

1.  ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Factors in the Situation) ไดแ้ก่ เวลา สภาพแวดลอ้มในการ
ท างาน และสภาพแวดลอ้ทางสังคม 

2.  ปัจจยัด้านตวัผูรั้บรู้ (Factors in the Perceiver) ได้แก่ทศันคติ (Attitudes) แรงขับ
(Motive) ความสนใจ (Interests) ประสบการณ์ (Experience) และความคาดหวงั (Expectation)  

3.  ปัจจยัดา้นเป้าหมาย (Factors in the Target) ไดแ้ก่ ความใหม่ (Novelty) การเคล่ือนท่ี 
(Motion) เสียง (Sound) ขนาด (Size) ภาพดา้นหลงั (Background) ความใกลไ้กล (Proximity) และ
ความเหมือน (Similarity) (Robbins, 2010) 

กรองแกว้ อยู่สุข (2553) อธิบายถึงกระบวนการรับรู้ว่า กระบวนการรับรู้นั้น เร่ิมดว้ย
บุคคลรับเอาส่ิงเร้าต่าง ๆ ด้วยประสาทสัมผสัทั้งห้า เป็นการรับรู้ทางสรีระท าให้เกิดความรู้สึก 
(Sense) ข้ึนมาก่อน แล้วแต่ละคนก็จะแปลความหมายออกมาจากความรู้สึกนั้น ๆ ตามภูมิหลงั 
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(Background) ของตนเอง ซ่ึงเกิดจากหลาย ๆ ส่ิงประกอบกนั เช่น อายุ เพศ ฐานะการศึกษาอาชีพ
ประสบการณ์ อารมณ์ และส่ิงแวดลอ้มอ่ืน รวมทั้งค่านิยมและทศันคติส่วนตนเขา้ไปอีกท าให้เกิด
ความรู้สึกหรือความเขา้ใจอยา่งแทจ้ริงท าให้เกิดปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมตอบสนองต่อส่ิงท่ีไดพ้บ
เห็นตามท่ีตน “รับรู้” การรับรู้เป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในตวับุคคล ซ่ึงไม่สามารถสังเกตไดโ้ดยตรง 
การรับรู้เป็นกระบวนการซ่ึงประกอบดว้ยขั้นต่าง ๆ ตามท่ีมีการอธิบายไวด้งัน้ี กระบวนการรับรู้
เก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนท่ีส าคญั 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1.  การเลือก (Selection) เก่ียวขอ้งโดยจงใจและไม่จงใจ การตดัสินใจท่ีจะเลือกว่าจะ
รับส่ิงกระตุน้ไดน้ั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่งดว้ยกนั คือ  

1.1  ปัจจยัทางกายภาย (Physiological Characteristics) ไดแ้ก่ ขีดความสามารถของ
บุคคล ทางกายภาพ เช่น ประสิทธิภาพในการไดย้นิ การมองเห็น สติปัญญาของบุคคลท่ีแตกต่างกนั 

1.2  ปัจจยัทางดา้นท่ีตั้ง (Physiological Location) กล่าวคือ ความใกลห้รือไกลตวั
ของเราเป็นตวัจ ากดัในการรับรู้ดว้ย เป็นตน้วา่เรามกัจะรับรู้ส่ิงท่ีอยูใ่กลต้วัเรามากกวา่ส่ิงท่ีอยูไ่กลตวั
เราออกไป 

1.3  ความสนใจ (Interest) มีผลกระทบต่อการเลือกจะรับรู้ของบุคคล คือ เราจะ
สนใจ เก่ียวกบัเร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั ตวัเรามากกวา่เร่ืองราวท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัเรา 

1.4  ประสบการณ์ท่ีผ่านมา (Past Experience) บางคร้ังเราอาจน าประสบการณ์ท่ี
เราเคยมีมา กบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึงเป็นเกณฑใ์นการรับรู้ เก่ียวกบัส่ิงเหล่านนั้น 

2.  การรวบรวม บุคคลมีแนวโนม้ท่ีจะรวบรวมตวักระตุน้ต่าง ๆ เขา้เป็นรูปแบบต่าง ๆ 
โดยมีหลกัการรวบรวมโดยพิจารณาจาก 

2.1  ความใกลเ้คียงกนั หมายถึง รวบรวมส่ิงท่ีอยูใ่กลเ้คียงกนัเป็นพวกเดียวกนั 
2.2  ความคลา้ยคลึงกนั หมายถึง รวบรวมส่ิงท่ีคลา้ยคลึงกนัเขา้ดว้ยกนั 
2.3  การกระท าไปในทางเดียวกนัเขา้ดว้ยกนั 
2.4  การรวบรวมโดยพิจารณาส่ิงท่ีขาดหายไป ถ้าได้ต่อเติมส่ิงท่ีขาดหายไป            

จะท าใหเ้ราสามารถรับรู้และรวบรวมไวเ้ป็นทางเดียวกนัได ้
3. การตีความ (Interpretation) เป็นการแปลความหมายประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีเราไดรั้บ

ซ่ึงกระท าไดห้ลายลกัษณะ เช่น  
3.1  แปลความหมายตามสถานการณ์ (Context) 
3.2  แปลความหมายโดยพิจารณาจากเจตนาของบุคคล (Intent) 
3.3  แปลความหมายโดยเอาบุคลิกลกัษณะของตนเองเป็นหลกั (Projection)  
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การรับรู้ของแต่ละคนจะมีความรู้สึกส่วนตวัท่ีพยายามเขา้ใจส่ิงท่ีเกิดข้ึนในโลกเท่าท่ีตน
จะมองเห็นหรือคิดหรือรับรู้ได้ ดังนั้ น การรับรู้ของแต่ละคนจึงแตกต่างกัน ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลของการส่ือความเขา้ใจ และพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาย่อมมีโอกาสขดัแยง้กนัได้การ
ส่ือสารจึงคิดโนม้นา้วใจผูรั้บสารให้เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของตนเอง เพราะเช่ือวา่มนุษยส์ามารถ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมได้ ช่องทางการส่ือสารแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ช่องทางท่ีเป็นส่ือบุคคล 
(Personal Media) และ ช่องทางส่ือมวลชน (Mass Communication) 

1.  ส่ือบุคคล (Personal Media) เป็นการแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างบุคคล 2 คน หรือ
มากกวา่ ไดแ้ก่ การพูดคุย การติดต่อในชีวิตประจ าวนัการสัมมนา การอภิปราย เป็นตน้ ช่องทางท่ี
เป็นส่ือบุคคลสามารถท าหนา้ท่ีต่อไปน้ีไดผ้ลดี 

1.1  ท าหน้าท่ีส่ือสารแบบ 2 ทาง ผูส่้งสารจะรู้ถึงปฏิกิริยาสะทอ้นกลบัของผูรั้บ
สารท าใหส้ามารถปรับปรุงแกไ้ขหรือไร้อุปสรรคของการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนไดท้นัที 

1.2  สามารถโนม้นา้วใจผูรั้บสารใหเ้ปล่ียนแปลงทศันคติได ้
2.  ช่องทางส่ือมวลชน (Mass Communication) เป็นการส่งข่าวสารไปสู่คนจ านวนมาก

ในเวลาเดียวกันอย่างรวดเร็ว โดยผ่านส่ือต่าง ๆ ได้แก่ หนังสือพิมพ์ วิทยุโทรทศัน์ ภาพยนตร์ 
ช่องทางส่ือมวลชนสามารถท าหนา้ท่ีต่อไปน้ี 

2.1  สามารถเขา้ถึงประชาชนผูรั้บสารจ านวนมากในเวลารวดเร็ว 
2.2  สามารถใหข้่าวสารและความรู้ไดดี้ 
2.3  สามารถเปล่ียนแปลงทศันคติไดดี้ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ การรับรู้เป็นเพียงตวัแปรหน่ึงท่ีท าให้เกิดพฤติกรรม การ
รับรู้ของคนเราจะเป็นอย่างไรนั้น ย่อมข้ึนอยู่กับประสบการณ์ท่ีผ่านมา การรับรู้ไม่ใช่ระบบ
เคร่ืองยนตก์ารรับรู้ของคนจะแตกต่างกนั ตามอายุ เพศ สติปัญญา ประสบการณ์ สถานการณ์ความ
ตอ้งการของบุคคลจะมีผลท าให้พฤติกรรม ของบุคคลแตกต่างกนัออกไป ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของบุคคลท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี คือ ปัจจยัภายใน ไดแ้ก่ คุณสมบติัภายในบุคคล เช่น ความตอ้งการ 
คุณค่า ความสนใจ และประสบการณ์เดิม การรับรู้นั้ นเป็นขั้นตอนแรกของการมีพฤติกรรม            
แต่อย่างไรก็ตาม การรับรู้เป็นเพียงตวั แปรหน่ึงเท่านั้นในการเกิดพฤติกรรม ยงัมีตวัแปรอ่ืน ๆ             
อีกมากมายท่ีมีส่วนในการเกิดพฤติกรรม เช่น ทศันคติ บทบาท และความคาดหวงัในบทบาท 
แรงจูงใจ เป็นตน้ แต่อย่างไรก็ตาม การรับรู้มีความส าคญัต่อพฤติกรรมในแง่ท่ีว่า ถ้าบุคคลรับรู้
ถูกตอ้งแม่นย  าการแสดงพฤติกรรมก็จะออกในรูปหน่ึง ถา้บุคคลรับรู้อยา่งไม่ถูกตอ้งแม่นย  าจะท าให้
การแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปแบบหน่ึง นั่นคือ การรับรู้มีส่วนท าให้บุคคลแสดงพฤติกรรม
แตกต่างกนั 
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นวลศิริ เปาโรหิตย ์(2551) กล่าวถึงตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้วา่ มี 2 ประเภท คือ 
1.  คุณสมบติัในจิตใจของผูรั้บรู้ ไดแ้ก่ ความสนใจ ความตอ้งการ ทศันคติ และความ

ใส่ใจ เป็นตน้ 
2.  คุณสมบติัของส่ิงเร้าภายนอกท่ีมีต่อความสนใจ ไดแ้ก่ การเปล่ียนแปลงส่ิงเร้า ขนาด

ของส่ิงเร้า การเคล่ือนไหวของส่ิงเร้า และการเกิดซ ้ ากนัของส่ิงเร้า สรุปได้ว่า องค์ประกอบท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ท่ีส่งผลใหบุ้คคลมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนันั้น ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบดงัน้ี 

2.1  ลกัษณะของผูรั้บรู้ ซ่ึงประกอบดว้ย บุคลิกภาพ ลกัษณะนิสัยและอารมณ์ เพศ  
ความรู้ อาชีพ ประสบการณ์เดิม และฐานะทางเศรษฐกิจ 

2.2  ลักษณะทางด้านจิตวิทยา เช่น ความต้องการ ทัศนคติ ความสนใจ ความ
คาดหวงั ความเห็นคุณค่า บทบาท และแรงจูงใจ 

2.3  สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น และคุณสมบติัของส่ิงเร้าจากการรวบรวมแนวคิด
และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ดงักล่าว  

สรุปไดว้า่การรับรู้เป็นกระบวนการทางสมองซ่ึงตีความหรือแปลความหมายขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงเร้า โดยอาศยัประสบการณ์เดิม หรือการเรียนรู้ หรือความคิด แลว้มี
การแสดงออกถึงความรู้และความเขา้ใจจากการตีความนั้น องคป์ระกอบท่ีส่งผลใหบุ้คคลมีการรับรู้
ท่ีแตกต่างกันนั้นจะข้ึนอยู่กับลักษณะของผูรั้บรู้ ลักษณะทางด้านจิตวิทยา สภาพแวดล้อมใน
ขณะนั้น และคุณสมบติัของส่ิงเร้า ซ่ึงการรับรู้จะเป็นขั้นตอนแรกของการเกิดพฤติกรรม การรับรู้
ของปัจเจกบุคคลจะแตกต่างกนั แมว้่าจะรับรู้ในเร่ืองเดียวกัน ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัระบบประสาทรับ
ความรู้สึกและสมองหรือสติปัญญาของแต่ละบุคคลนั้นเอง นอกจากน้ียงัมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของบุคคล ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในอดีต ความนึกคิดเก่ียวกบัตนเองกรรมพนัธ์ุทางดา้นชีวภาพ
ภูมิหลงัทางดา้นชีวภาพ ภูมิหลงัทางการศึกษาและฐานะทางสังคม เป็นตน้ ดงันั้น การรับรู้จึงเป็น
กระบวนการหน่ึงในการแปลความหมายท่ี เกิดข้ึนภายหลงัร่างกายเกิดการรับรู้จากส่ิงเร้าทั้งหลายใน
การแปลความหมายของสมองเกิดเป็น ความคิดรวบยอดและเกิดการเรียนรู้ จึงท าให้มีพฤติกรรม
ตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้น ซ่ึงในท่ีน้ี ผูว้ิจยัได้น ากรอบแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้การด าเนินงานดา้น 
CSR มาใชใ้นการก าหนดกรอบตวัแปรเก่ียวกบัการด าเนินงานตามแนวคิด CSR ของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย อนัไดแ้ก่ความเขา้ใจ การ
คิด ความรู้สึก ความจ า การเรียนรู้ และการตดัสินใจ ซ่ึงจะน าไปสู่การกระท าโดยอาศยัความรู้และ
ประสบการณ์ เดิม แนวคิดเก่ียวกบัการมีส่วนร่วม การมีส่วนร่วมถือเป็นส่ิงส าคญัต่อความส าเร็จ
ของการด าเนินกิจกรรม หรือโครงการต่าง ๆ เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะการมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรธุรกิจ ของพนักงาน ท่ีประกอบไปด้วยกิจกรรมต่าง ๆ 
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มากมายท่ีตอ้งการ การมีส่วนร่วมของพนกังาน ทัว่ไป จึงจะส่งผลให้การบริหารจดัการงานด้าน
ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานครลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดีต่อธุรกจิโรงแรม 

2.4.1 ความหมายของความจงรักภกัดี 
Oliver (1999, p. 34) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า

หรือให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือ
ซ ้ าในตราสินค้าเดิม หรือชุดของตราสินค้าเดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะได้รับอิทธิพลจาก
สถานการณ์ท่ีมี ผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด  

Tsai (2004) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความจงรักภกัดี คือ ความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งทศันคติท่ี
เก่ียวขอ้งของแต่ละบุคคล (Individual’s Relative Attitude) และการอุปถมัภซ์ ้ า (Repeat Patronage)  

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2559, น. 27) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ทศันคติของลูกคา้
ท่ีมีต่อ สินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บั
องคก์ร ความจงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมความหมายไป
ถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ไม่ไดห้มายความว่า
จะมีความจงรักภกัดีเสมอไปเพราะพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนั เช่น ตั้งอยู่
ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมีราคาต ่ากวา่คู่แข่งขนั
รายอ่ืนเกิดจากความ ผดิพลาดของคู่แข่งขนัและความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้
ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ 

Gamble, Stone & Woodcock (1999, p.168) กล่าวว่า “ความ จงรักภักดีของลูกค้า” 
เปรียบไดก้บั ภาพพจน์ของสัญญาใจท่ีไม่มีค  าถาม (Image of Unquestioning Commitment) ซ่ึงเป็น
ส่วนประกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมซ่ือสัตย ์ความภกัดีท่ีพอดีกบัทศันคติ ความเช่ือของบุคคล
ผสมผสานกบัการรับรู้ (Cognition) อ่ืน ๆ Kumar & Werner (2006) สรุปว่า ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อ
บริการ คือ บุคคลท่ีเช่ือมัน่และศรัทธาอยา่งแรงกลา้วา่บริษทัจะตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs 
และ Wants ของพวกเขาได้ดีท่ีสุดทั้ งปัจจุบันและอนาคตจนท าให้บริษัทคู่แข่งไม่ถูกเลือกมา
พิจารณาในการซ้ือเลย และลูกคา้เต็มใจท่ีจะใช้บริการต่อไปในอนาคตรวมไปถึงพร้อมท่ีจะท า
หน้าท่ีเป็นผูแ้ทนขององค์กรในการเชิญชวนบุคคลใกล้ชิดญาติสนิทของพวกเขาเขา้มา ร่วมเป็น
ลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีท่ีมีความรู้สึกผูกพนักบัองค์กรในระดบัท่ี
ลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว 
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Schiffman; & Kanuk (2007, p.220) กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ และ/ หรือ การซ้ือตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑ์ ของ
บริษทัใดบริษทัหน่ึง เป็นการศึกษาถึงอุปนิสัยการซ้ือของหรือใช้บริการของผูบ้ริโภคพบว่าตรา
สินคา้และบริการท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึนเกิดจากกลุ่มของผูซ้ื้อท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
กล่าวโดยสรุปความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภ์
สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยู่อย่างสม ่าเสมอซ่ึงความจงรักภกัดีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ
หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบั
องคก์รแลว้จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าสม ่าเสมอได ้ 

Hawkins & Coney (2001) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในตราสินคา้และบริการ นอกจาก 
หมายถึงการซ้ือตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงอยา่งสม ่าเสมอแลว้ ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกวา่ 
นั่นคือ การซ้ือสินค้าในตราสินค้าลักษณะดังกล่าวเกิดข้ึน เน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อ            
ตราสินคา้หรือบริการร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้นเม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริงจากสินคา้ หรือบริการ และรู้สึก 
พึงพอใจ จะมีผลต่อการเพิ่มการใชสิ้นคา้การซ้ือซ ้ า และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงสามารถน า
ไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของลูกคา้เพราะปฏิกิริยาตอบโตจ้ากตราสินคา้ และการเสริมแรงจาก ตรา
สินคา้เพียงในบางส่วน เป็นลกัษณะของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง ความจงรักภกัดีต่อ  ตรา
สินคา้ และบริการพบไดท้ัว่ไปส าหรับสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ติดตลาดจนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดด
เด่น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีไม่ค่อยหาข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อใช้ประการการพิจารณาตดัสินใจซ้ือ
นอกจากนั้นแลว้ กลยทุธ์การตลาดของคู่แข่งขนั เช่นส่วนลด แมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดี
ไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บการส่งเสริมการขาย ซ่ึงจะกลบัมาซ้ือ
ตราสินคา้เดิมเม่ือการส่งเสริมการขายนั้นส้ินสุดลงและจะให้อภยัไดห้ากตราสินคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้น
เกิดความบกพร่องเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอีกดว้ยลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะเป็น
แหล่งท่ีให้ขอ้มูลด้วยค าบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือว่าเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับองค์กร โดยการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะสามารถท าให้ปริมาณลูกคา้ใน
อนาคตเพิ่มข้ึน ดงันั้น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะช่วยสร้างผลก าไรให้กบัองค์กรได้
มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซ ้ า 

Geok Theng Lau (1999, p.25) กล่าวว่า นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ด้าน            
ความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ และ              
ตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษทั การซ้ือซ ้ าและบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหาร          
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ตราสินคา้ เป็นส่ิงส าคญัต่อความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะท าให้เกิดปัญหา การศึกษา
คน้ควา้และการปฏิบติังาน 

สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการของโรงแรม 4 ดาว  
ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการซ ้ าเท่านั้ น แต่ยงัครอบคลุม
ความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ของลูกคา้ไม่ไดห้มายความวา่จะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
อาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนั เช่น ตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย 
มีราคาต ่ากว่าคู่แข่งขนัรายอ่ืน หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการของโรงแรม 4 
ดาว เป็นตน้ 

2.4.2   ความส าคญัของความจงรักภกัดี 
Pearce (1997, p.1-31) กล่าวว่าลูกค้าท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกค้าท่ีมี             

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรือบริการเป็นอยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้ หรือบริการในปริมาณ
มากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความจงรักภกัดี และตอ้งมุ่ง ไปท่ีกลุ่มลูกคา้ 
ซ่ึงมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมาก จึงจะท าให้ธุรกิจไดรั้บก าไร
ในระยะยาว ดงันั้น ก าไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งสร้างความจงรักภกัดี และ
ท าให้นกัการตลาดตระหนกัถึงความส าคญัวา่ความจงรักภกัดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขาย และ
ป้องกนัส่วนครองตลาด ซ่ึงมีผลให้เกิดการจูงใจท่ีหลากหลายเพื่อสร้างความจงรักภกัดี แต่อยา่งไร          
ก็ตาม ความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกวา่การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจ าท่ีร้านใดร้านหน่ึง 
หรือเกิดข้ึนไดอ้ยากกวา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 

Jacoby & Chestnut (1978) กล่าวคือ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาวไม่ไดช้ี้
วดักนัท่ีจ  านวนของลูกคา้ท่ีมาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แต่หมายถึงจ านวนลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อในตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึงเป็นประจ าสม ่าเสมอ ดงันั้น ความจงรักภกัดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดทา้ยขององค์กรได้
อยา่งเพียงพอ และมีความจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการพึงตอ้งรักษาไว ้

Lau (1999) กล่าวว่า นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดด้านความจงรักภกัดี เพราะ
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ สามารถดึงดูดใจใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นประโยชน์ต่อ
การซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าและบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อการ
สร้างความจงรักภกัดี 

Assael (1995) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศัคติท่ีดีต่อตราสินคา้
ของลูกคา้นั้น จะส่งผลใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้
เก่ียวกบัสินคา้ตราสินคา้นั้นซ่ึงไดส้นองความตอ้งการและท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ   
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2.4.3   ความไดเ้ปรียบของความจงรักภกัดีของลูกคา้มีดงัน้ี    
1.  การเพิ่มก าไร ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะเพิ่มก าไรเน่ืองจาก ลูกคา้จะซ้ือสินคา้ของบริษทั                        

และซ้ือเป็นระยะเวลานาน ลูกค้าท่ีจงรักภกัดีมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือมากข้ึนตามวนัเวลาท่ีผ่านไป                   
เพราะไดเ้รียนรู้มากข้ึนเก่ียวกบัสินคา้อ่ืน ๆ ในสายผลิตภณัฑ์ หรือแบ่งงบประมาณมาซ้ือมากข้ึน                                       
Reichheld & Sasser (1990, p.89) ศึกษาพบว่า ร้านค้าท่ีมีสัดส่วนในการซ้ือสินค้าของลูกค้าท่ี
จงรักภกัดีสูงจะท าก าไรเพิ่มข้ึนเน่ืองจากจะดึงดูดการใชจ้่ายของลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึน หากอตัราการได้
ลูกคา้ใหม่คงท่ี แต่รักษาลูกคา้เก่าไดม้ากข้ึน ผลลพัธ์ก็คือจ านวนลูกคา้เพิ่มมากข้ึน ก าไรท่ีเพิ่มข้ึนน้ี
เป็นไปตามความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีและก าไรต่อหวั คือตน้ทุนในการดึงดูดลูกคา้ใหม่
สูงกวา่ 5 เท่าของในการรักษาลูกคา้ท่ีพึงพอใจ    

2.  ลดการส่งเสริมการตลาดและท าให้คู่แข่งเขา้ตลาดยาก Kotler (2003: p.3)ไดอ้ธิบาย
ว่า ความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึนจะท าให้สามารถลดค่าใช้จ่ายในการโฆษณาได้ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะ
กลบัมาอีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสูงและจงรักภกัดีจะท าหนา้ท่ีในการโฆษณา
แทน   

3.  ลดตน้ทุนการขาย การตลาดและตน้ทุนท่ีจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่ลดลง ลูกคา้ท่ีซ้ือซ ้ า                     
จะมี ตน้ทุนในการบริการลดลง ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้นบริการไดง่้ายกวา่ ตน้ทุนต ่ากวา่เน่ืองจากพวก
เขาคุน้เคยกบัสินคา้และบริการอยู่แล้วจึงไม่ค่อยมีค าถามมากมาย บริษทัย่อมมีโอกาสผิดพลาด
นอ้ยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนใหเ้ขา้กนัไดก้บัผูข้าย    

4.  ป้องกนัคู่แข่งขนัหรือท าให้คู่แข่งขนัอ่อนแอ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดี                  
ของลูกค้ากับคุณภาพการบริการในธุรกิจโทรคมนาคมในการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม                    
บริษทัตอ้งตดัสินใจในการส่งส่ิงท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ท่ีดีเยี่ยม
เบ้ืองต้น  และความจงรักภกัดีของลูกค้าจะเป็นส่ิงต่อต้านคู่แข่งขันท่ีดีท่ีสุดท าให้บริษทัได้ผล
ประโยชน์เพิ่มมากข้ึน 

5.  เพิ่มพลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจ  าหน่ายและร้านคา้ปลีก บริษทัสามารถบอก
กบัผูจ้ดัจ  าหน่ายถึงฐานลูกคา้ท่ีมีอยู่และการเพิ่มข้ึนของยอดขายอย่างต่อเน่ือง ท าให้สามารถเจรจา
ต่อรองได ้  

6. ท าใหอ้อกสินคา้ใหม่ไดง่้ายข้ึน การมีกลุ่มลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะท าใหบ้ริษทัมัน่ใจไดว้า่
ลูกคา้จะซ้ือสินคา้ใหม่ท่ีจ  าหน่าย เน่ืองจากสินคา้มีความน่าเช่ือถือสูง   

7.  ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะมีการอา้งอิงต่อผูซ้ื้อท่ีจงรักภกัดีจะมีแนวโนม้ท่ีจะบอกต่อไปยงั
คนอ่ืน ๆ ท่ีอาจกลายเป็นลูกคา้ท่ีดีมากต่อในอนาคตอีกดว้ย ส่ิงน้ีช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ 
บริษทัหลายแห่งส าเร็จเกิดจากการบอกปากต่อปาก    
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8.  ลูกคา้ท่ีพึงพอใจมีความสมคัรใจท่ีจะจ่ายเงินเพิ่มข้ึน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโนม้ท่ี
ลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไปเพราะลูกคา้ยินดีจ่ายแพงกวา่ หากสัมพนัธภาพแข็งแกร่งข้ึนตาม
วนัเวลา พวกเขายอ่มไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจูงใจจากคู่แข่งและเน่ืองจากวา่พวกเขารู้ซ้ึงถึงคุณค่า                
ท่ีไดรั้บจึงยอมจ่ายแพงกวา่    

9.  โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อ่ืน (Cross Selling) ไดส้ าเร็จก็มี
มากข้ึน 

กล่าวโดยสรุป ความจงรักภักดีมีความส าคัญในระยะยาวต่อธุรกิจโรงแรม ดังนั้ น    
นกัการตลาดของโรงแรม 4 ดาว ควรวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งความส าคญัสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความ
จงรักภกัดีเป็นหลกั เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึน เน่ืองจากมีทศันคติท่ีดี
ต่อโรงแรมและจะส่งผลใหย้อดขายเพิ่มข้ึนและรักษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งขนัได ้

 
2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ชุติมา วุน่เจริญ (2559) ศึกษาความรับผิดชอบต่อสังคมกบัธุรกิจโรงแรม เป็นบทความ
วชิาการท่ีรวบรวมงานวจิยัในเร่ืองของความรับผดิชอบต่อสังคม จากการศึกษาพบวา่ การด าเนินงาน
ท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมจะส่งผลต่อช่ือเสียงของกิจการ และส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองในระยะยาวจากการด าเนินกิจกรรม CSR 
ของโรงแรม โรงแรมสามารถน ากิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมมาใชเ้ป็นกลยุทธ์หน่ึงในการบริ
หารจดัการ และมีผลกระทบเชิงบวก ในดา้นช่ือเสียง อีกทั้งผลการด าเนินงานท าให้ส่งผลต่อมูลค่า
ของกิจการท าใหมี้ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

สานิตย ์หนูนิล (2559) จากการศึกษาองค์ประกอบและรูปแบบของความรับผิดชอบ                    
ต่อสังคมเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจโรงแรมโรงแรมในประเทศไทย เพื่อพฒันาโมเดลความรับผิดชอบ                
ต่อสังคมเชิงกลยุทธ์เพื่อผลการด าเนินงานท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย เพื่อตรวจสอบ
ความสอดคล้องของโมเดลความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์เพื่อผลการด าเนินงานท่ีย ัง่ยืน                    
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย และเพื่อตรวจสอบค่าอิทธิพลของโมเดลความรับผิดชอบต่อ
สังคมเชิงกลยทุธ์เพื่อผลการด าเนินงานท่ีย ัง่ยนืของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย เก็บรวบรวมขอ้มูล                  
โดยใช้แบบสอบถาม จากผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว และ 5 ดาว จ านวน 238 ราย 
รวมทั้ งเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก สถิติท่ีใช้ในกรวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่                              
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์เส้นทาง ผลการวิจยั  พบว่า องค์ประกอบ                
ของความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ประกอบด้วย                           
การด าเนินงานเชิงนโยบาย การมุ่งเน้นเป้าหมายระยะยาว การเช่ือมโยงกบักระบวนการทางธุรกิจ 
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และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ส่วนรูปแบบความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์ของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการพฒันาเศรษฐกิจขององค์กร                     
ดา้นการเสริมสร้างความเขม้แข็งทางสังคม และดา้นการเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มผลการวิเคราะห์
โมเดลการวิจยัท่ีพฒันาข้ึน พบว่า โมเดลตามสมมติฐานมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์โดยผลการการวเิคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจยั พบวา่ 1) ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง 
การมุ่งเน้นตลาด การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และความพร้อมของทรัพยากร 
องค์กรมีผลกระทบทางตรงต่อความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์ 2) ความรับผิดชอบต่อสังคม
เชิงกลยุทธ์มีผลกระทบทางตรงต่อช่ือเสียงขององค์กร 3) ความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์มี
ผลกระทบทางออ้มต่อ ผลการด าเนินงานท่ีย ัง่ยืนโดยผ่านช่ือเสียงขององค์กร และ 4) ช่ือเสียงของ
องคก์รมีผลกระทบทางตรง ต่อผลการด าเนินงานท่ีย ัง่ยนื ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีสามารถน าไปเป็น
แนวทางในการก าหนดนโยบาย และการด าเนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์ของ
องคก์รใหป้ระสบความส าเร็จไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

มณฑกานติ ชุบชูวงศ ์(2560) ไดศึ้กษาความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มในทอ้งถ่ิน:ภาระ
ผูกพนัของโรงแรมประเภทรีสอร์ท พบว่า ส่ิงแวดลอ้มตามธรรมชาติในแหล่งท่องเท่ียวเป็นปัจจยั
ส าคญัยิ่งท่ีดึงดูดนกัท่องเท่ียวให้ไปเยือน งานธุรกิจรีสอร์ทจึงข้ึนอยู่กบัส่ิงแวดลอ้มตามธรรมชาติ
ของทอ้งถ่ินค่อนขา้งมาก เม่ือธุรกิจรีสอร์ท ไดรั้บประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติของท้องถ่ิน         
จึงควรร่วมรับผิดชอบ ขณะน้ียงัมีรีสอร์ทจ านวนหน่ึงยงัไม่ตระหนกัถึงความส าคญัของส่ิงแวดลอ้ม
ตามธรรมชาติท่ีมีต่อความส าเร็จและความย ัง่ยนืของธุรกิจ แมว้า่ธุรกิจรีสอร์ทจ านวนมากมีกิจกรรม
ท่ีแสดงความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้มก าหนดอยูใ่นนโยบายขององคก์ร แต่ส่วนใหญ่ยงัเป็นไปเพื่อ
ประโยชน์ในเชิงธุรกิจ เช่น การท ากิจกรรมการประหยดัพลงังานแลว้น ามาท าการตลาด บทความน้ี
ประสงค์ท่ีจะช้ีให้เห็นความส าคญัของส่ิงแวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาติของทอ้งถ่ิน ท่ีรีสอร์ท
น ามาใชเ้พื่อการตลาดและการบริหารจดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดการตระหนกัในภาระผูกพนัท่ีรีสอร์ท
ควรร่วมรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้มของทอ้งถ่ิน อีกทั้งควรก าหนดเป็นประเด็นในนโยบายดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร 

วชิชุตา มาชู และกนกอร แซ่ล้ิม (2560) ศึกษาเร่ือง กรอบมาตรฐานรีสอร์ทสปาบนความ
รับผิดชอบทางสังคม กรณีศึกษา โรงแรมอนันตรา สิเกา รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดตรัง                           
พบว่าความคาดหวงัของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในธุรกิจรีสอร์ทสปา ต่อการด าเนินงานของสปา
ตามมาตรฐานสปาไทยของกระทรวงสาธารณสุขและการท ากิจกรรมเพื่อสังคมของรีสอร์ท สปา 
และเพื่อน าเสนอแนะกรอบแนวทางการด าเนินงานของรีสอร์ทสปาบนความรับผิดชอบทางสังคม 
การวิจยัใช้ มาตรฐานสปาไทยของกระทรวงสาธารณสุข และแนวคิดพีระมิดความรับผิดชอบ                    
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ทางสังคมเป็นฐานในการศึกษา โดยใช้วิธีวิจยัเชิงคุณภาพมี โรงแรมอนนัตรา สิเกา รีสอร์ทแอนด์
สปา จงัหวดัตรัง เป็นกรณีศึกษา เก็บขอ้มูล โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ
การด าเนินงานสปา จ านวน 20 คน ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของธุรกิจสปา                            
มีการรับรู้เก่ียวกับความรับผิดชอบทางสังคมในด้านเศรษฐกิจ ด้าน กฎหมาย ด้านจริยธรรม                     
ด้านเมตตาธรรม และด้านส่ิงแวดล้อม และมีความคาดหวงัให้มาตรฐานสปา มีความครอบคลุม
ความรับผิดชอบทางสังคมในทุกด้าน สุดท้ายงานวิจยัน้ีน าเสนอกรอบมาตรฐานสปาบนความ
รับผดิชอบ ทางสังคม เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาปรับปรุงมาตรฐานสปาในอนาคต 

ปภินวิช เกกินะ และคณะ (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหว่างความ
รับผิดชอบต่อสังคมดา้นแรงงานต่อผลการปฏิบติังานและการธ ารงรักษาพนกังานในธุรกิจโรงแรม 
พบวา่ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 1)ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นแรงงานของโรงแรมไม่ส่งผล
ทางตรงกบัผลการปฏิบติังานรายบุคคลโดยค่าอิทธิพลเท่ากบั -0.131 2) ความรับผิดชอบต่อสังคม
ดา้นแรงงานของโรงแรม ส่งผลโดยตรงกบัการธ ารงรักษาพนกังาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.329        
3)ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นแรงงานของโรงแรม ส่งผลทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานรายบุคคล
ของพนักงานโดยผ่านตัวแปร ความผูกพนัต่อองค์กร ความพึงพอใจในงานและคุณภาพชีวิต                         
ในการท างานโดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.818 4)ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นแรงงานส่งผลทางออ้ม
ต่อการธ ารงรักษาพนักงาน โดยผ่านตัวแปร ความผูกพันต่อองค์กร ความพึงพอใจในงาน                            
และ คุณภาพชีวติในการท างานโดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.438 

มณฑกานติ ชุบชูวงศ์ (2561) ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจด้าน CSR ต่อความ
ผูกพนัและความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง เป็นวิจยัคุณภาพท่ีจัดท าข้ึนจากการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง วตัถุประสงค์ คือ 1.) เพื่อศึกษาลกัษณะของกิจกรรมความรับผิดชอบต่อ
สังคมของกลุ่มธุรกิจระหวา่งประเทศ 2.) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัธุรกิจท่ี
มีต่อกิจกรรม CSR 3.) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจกบักิจกรรม CSR ท่ีมีต่อความภกัดี
ของจุดหมายปลายทาง ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (การท่ีบุคคลมีความชอบช่วยเหลือ) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการร่วมกิจกรรม CSR อย่างมีนัยส าคญั ประสิทธิภาพของเอเจ้นท์ท่ี
ให้บริการจดักิจกรรม CSR ส่งผลต่อความพึงพอใจในการร่วมกิจกรรมอย่างมีนยัส าคญั ประเภท
ของกิจกรรม CSR ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการร่วมกิจกรรม CSR อย่างมี
นยัส าคญั และความพึงพอใจในการร่วมกิจกรรม CSR ส่งผลต่อความผกูพนัต่อแหล่งท่องเท่ียวอยา่ง
มีนัยส าคญั ความผูกพนัต่อแหล่งท่องเท่ียวส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียวอย่างมี
นยัส าคญั ความผูกพนัต่อแหล่งท่องเท่ียวเป็นตวัแปรส่งผา่นของความพึงพอใจในการร่วมกิจกรรม 
CSR และความจงรักภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียว นอกจากน้ี กิจกรรม CSR สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
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การโนม้นา้วใจความตั้งใจของการประชุมองคก์รและผูเ้ขา้ร่วมประชุม กิจกรรมความรับผิดชอบต่อ
สังคมในช่วงระหวา่งการเดินทางเพื่อท าธุรกิจเป็นแนวคิดใหม่ท่ีสามารถน าไปใชโ้ดย บริษทัจดัการ
ประชุม บริษทัรับจดัการ รวมถึงองคก์รการท่องเท่ียวระดบัชาติ เพื่อพฒันาผลิตภณัฑก์ารท่องเท่ียวท่ี
น่าพึงพอใจ 

Grobois (2012)  จัดท ารายงานความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร กรณีศึกษา
อุตสาหกรรมโรงแรม การประเมินการรายงานความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทัโรงแรมท่ีใหญ่
ท่ีสุดใน 150 แห่งทัว่โลก ซ่ึงในการศึกษาไดแ้บ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 1.เป้าหมายดา้นส่ิงแวดลอ้ม         
2.การจา้งงานท่ีมีคุณภาพ 3.ความหลากหลายและการเขา้ถึง 4.ความเป็นอยูท่ี่ดีของชุมชนและสังคม 
และ 5.ความมัน่คงทางเศรษฐกิจ จากการวิเคราะห์ข้อมูล เป้าหมายด้านส่ิงแวดล้อมเป็นท่ีนิยม      
มากท่ีสุดท่ีโรงแรมมุ่งมัน่ด าเนินการคือ การลดปริมาณขยะและการรีไซเคิล (43 โรงแรมทัว่โลก), 
การอนุรักษ์พลงังาน (42 โรงแรมทัว่โลก), การอนุรักษ์น ้ า (40 โรงแรมทัว่โลก) และการรักษาการ
เปล่ียนแปลงสภาภูมิอากาศ (27 โรงแรม) โรงแรมส่วนใหญ่แสดงความมุ่งมั่นต่อเป้าหมายท่ี
เฉพาะเจาะจงท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่มีความพยายามในการด าเนินกิจกรรม CSR อยา่งต่อเน่ือง 

Levy and Park (2011) วิเคราะห์กิจกรรม CSR ในอุตสาหกรรมท่ีพกัอาศัย จากการ
ส ารวจของผู ้บ ริหารโรงแรมในสหรัฐพบว่า  กิจกรรม CSR ด้านส่ิงแวดล้อมส าคัญท่ีสุด 
ในอุตสาหกรรมท่ีพกัของสหรัฐอเมริกา ทุกโรงแรมส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในการจดัการพลงังาน 
ขยะ และน ้ า และจากการด าเนินกิจกรรม CSR ในดา้นน้ีส่งผลให้โรงแรมลดสามารถลดตน้ทุนใน
การผลิต และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัแบรนดข์องโรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี 

Peng, Wei and Li (2013) แนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรใน
อุตสาหกรรมโรงแรมประเทศจีน จาก 15 โรงแรมชั้นน าของจีนพบลกัษณะความรับผิดชอบต่อ
สังคมของธุรกิจโรงแรมหลากหลายประการ ท่ีพบมากท่ีสุดคือกิจกรรมการบริจาคเพื่อการกุศล 
กิจกรรมอาสาสมคัรการปฏิบติัโรงแรมสีเขียวและลดการใชพ้ลงังาน ล าดบัท่ีสองคือการจดัการท่ีพกั
และสนบัสนุนกิจกรรมจากรัฐบาล และใหค้วามรับผิดชอบมากข้ึนต่อชุมชนและสังคม ส่ิงแวดลอ้ม
พนกังาน รัฐบาล ลูกคา้ ซพัพลายเออร์ คู่แข่งขนั และเจา้หน้ี ตามล าดบั       

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องสรุปได้ว่า Grobois (2012) จัดท ารายงานความ
รับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโรงแรม 150 แห่งทัว่โลก แสดงให้เห็นว่า 
ธุรกิจโรงแรมส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการด าเนินธุรกิจท่ีมีการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
และส่ิงแวดลอ้มผ่านกลยุทธ์และกิจกรรมต่างๆ ท่ีโรงแรมก าหนดข้ึน การด าเนินกิจกรรมท่ีแสดง
ความรับผิดชอบต่อสังคม และส่ิงแวดลอ้ม หรือ CSR สามารถลดตน้ทุนในการด าเนินธุรกิจ และ
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีได้ จากวิจยัของ มณฑกานติ ชุบชูวงศ์ (2561) ท าให้เห็นว่ากิจกรรม CSR 
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สามารถโน้มน้าวใจของนักท่องเท่ียวให้ท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงให้ประสบผลส าเร็จ หรือตดัสินใจท่ีจะ
เดินทางท่องเท่ียวได ้หากธุรกิจโรงแรมมีการจดักิจกรรม CSR ท่ีมีประสิทธิภาพ อาจส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวได ้อยา่งไรก็ตามการวิจยัในเร่ืองของ CSR ยงัเป็นเร่ืองท่ีใหม่ และมีความ
ละเอียดอ่อน สามารถส่งผลต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั  

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบั
ความรับผิดชอบต่อสังคม และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวมาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดก
รอบแนวคิดการวิจยั และการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ดา้นการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค ดา้นการร่วมพฒันา
ชุมชนและสังคม และดา้นการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม โดยการสังเคราะห์จากแนวคิดและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง และพิจารณาจากบริบทของงานวจิยัคร้ังน้ี 
 
2.6   กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 
ธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว 

ในกรุงเทพมหานคร 
 

ความจงรักภกัดีของ 
ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย 

 



 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร  
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย โดยใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) เพื่อให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ ซ่ึงแต่ละขั้นตอนมีวิธีการศึกษา เคร่ืองมือการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง การวิเคราะห์ท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัระเบียบวธีิ
วจิยัดงัน้ี 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษา เร่ือง ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย ผูศึ้กษาได้ก าหนด
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

1.  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชน ท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร และ                   
ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ซ่ึงมีหน้าท่ีดูแลรับผิดขอบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของโรงแรม 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 

2.  ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informants) ประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
2.1  ตวัแทนผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการโรงแรม

ระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ โรงแรม แกรนด์เมอร์เคียว ฟอร์จูน โรงแรมเอเชีย โรงแรม            
โนโวเทล กรุงเทพ สยามสแควร์ และโรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพฯ โดยก าหนดไวโ้รงแรมละ 
2 คน รวมทั้งส้ิน 8 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

2.2 ผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม ซ่ึงเป็นผูบ้ริหารหรือพนกังานท่ีรับผดิชอบงานดา้น    
ความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C และโรงแรม D ในกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงได้รับการรับรองมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบต่อสังคม ตามเกณฑ์มาตรฐานของ
สมาคมโรงแรมไทย (2562) และกรมส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม (2562) โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัโรงแรมละ 1 คน รวมทั้งส้ิน 4 คน ซ่ึงผูว้จิยัพิจารณาแลว้วา่สามารถไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุม
ตามวตัถุประสงค์การศึกษาท่ีก าหนดไว ้โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) รวมทั้ง
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การศึกษาขอ้มูลจากแหล่งทุติยภูมิ (Secondary Sources)  อ่ืน ๆ ประกอบ อาทิ เวบ็ไซต ์คู่มือพนกังาน 
รายงานประจ าปี รายงานความรับผดิชอบต่อสังคม  เป็นตน้ ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางที ่3.1  แสดงขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง  ตวัแทนโรงแรม 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยไดรั้บการ
รับรองมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบต่อสังคม ตามเกณฑ์มาตรฐานของสมาคมโรงแรม
ไทย (2562) และกรมส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม (2562) 
 

รายช่ือโรงแรม การด าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบั 
ความรับผดิชอบต่อสังคม 

แหล่งอ้างองิ 

1. โรงแรม  
แกรนดเ์มอร์เคียว 
ฟอร์จูน (A) 

1.  การลดปริมาณขยะท่ีอาจเกิดข้ึน อาทิ การเลือกใช้
ผลิตภณัฑท่ี์มีผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มนอ้ยท่ีสุด 

2.  ให้บริการเคร่ืองด่ืมโดยไม่มีหลอดพลาสติก และ
เปล่ียนมาใชห้ลอดท่ีท าจากวสัดุท่ีเป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดลอ้ม 

3.  ให้บริการน ้ าด่ืมในขวดพลาสติกมาเป็นขวดแกว้ 
4.  เปล่ียนบรรจุภณัฑส์ าหรับสบู่เหลว แชมพ ูและ

ครีมนวด มาเป็นผลิตภณัฑท่ี์ยอ่ยสลายไดง่้าย 
5.  เมนูอาหารต่าง ๆ เป็นผลิตภณัฑจ์ากคู่คา้ทอ้งถ่ิน 
6.  น าวสัดุจากทอ้งถ่ิน เช่น ใบมะพร้าว ใบกลว้ย มา

ใชต้กแต่งโต๊ะ หรือภายในหอ้งประชุม 
7.  กิจกรรมเพ่ือสงัคม เช่น การจดังานวดัเดก็ร่วมกบั

ชุมชน การบริจาคส่ิงของต่าง ๆ ให้โรงเรียนใน
พ้ืนท่ีห่างไกล เป็นตน้ 

https://www.facebook.com/gr
andmercurebangkokfortune 
https://www.grandmercure 
bangkokfortune.com/th 

2. โรงแรมเอเชีย 
(B) 

1.  เชิญชวนให้แขกประหยดัน ้ า 
2.  ลดการให้บริการหลอดพลาสติกในห้องอาหาร 
3.  การให้บริการดา้นห้องพกัและดา้นอาหารและ

เคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพ 
4.  เปิดเผยข่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ีและบริการ

อยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และไม่บิดเบือนขอ้เทจ็จริง 

รายงานประจ าปี 2562 
และ http://www.asiahotel. 
co.th/asia_bangkok/th 

 
 
 

http://www.asiahotel/
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ตารางที ่3.1  (ต่อ) 
 

รายช่ือโรงแรม การด าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบั 
ความรับผดิชอบต่อสังคม 

แหล่งอ้างองิ 

3. โรงแรม 
โนโวเทล กรุงเทพ  
สยามสแควร์ 
(C)  
 

1.  รณรงคข์อความร่วมมือจากแขกท่ีเขา้พกัร่วม
ประหยดัน ้ าและพลงังานโดยลดจ านวนการใช้
ผา้ขนหนู 

2.  กิจกรรมเพ่ือสงัคม เช่น โครงการปันน ้าใจสู่ชนบท 
โครงการเติมฝันปันน ้าใจให้นอ้งวนัเดก็ เป็นตน้ 

รายงานประจ าปี 2562 และ 
https://www.novotelbkk.com  

 3.  เลือกใชภ้าชนะใส่ขนม อาหารวา่ โดยใชจ้าน
กระเบ้ืองแทนการใชถ้ว้ยกระดาษหรือฟอยล ์

 

4. โรงแรมแอม
บาสซาเดอร์ 
กรุงเทพฯ 
(D) 

1.  คดัเลือกและซ้ือผลิตภณัฑห์รือวสัดุท่ีหาไดใ้น
ทอ้งถ่ินและเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เช่น ขา้ว
อินทรียป์ลอดสารเคมี ขา้วออร์แกนิกจากเกษตรกร 
วตัถุดิบท่ีสัง่มาพร้อมใชเ้พ่ือลดขยะ และเลือกใช้
ผกัปลอดสารพิษ เป็นตน้ 

2.  การจดัการน ้ าท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจดัท าป้าย
รณรงคเ์พ่ือลดการใชน้ ้ า เช่น ไม่เปิดน ้ าไหลท้ิง 
ขณะฟอกสบู่ กดน ้าด่ืมแต่พอดี หรือแมแ้ต่จดัขวด
น ้าด่ืมไวบ้ริการแก่ผูเ้ขา้ร่วมประชุมแทนการเติมน ้ า
ในแกว้ท่ีเตรียมไว ้

3.  เลือกใชภ้าชนะแกว้น ้ าด่ืม แทนการใชแ้กว้กระดาษ 
4.  ใชไ้มป้ระดบัหรือดอกไมป้ลอม แทนการใช้

ดอกไมส้ด เพ่ือลดปริมาณขยะ และสามารถ
หมุนเวยีนกลบัมาใชใ้หม่  

5.  เลือกใชภ้าชนะใส่ขนม แทนการใชถ้ว้ยกระดาษ
หรือฟอยลเ์คก้  

6.  จดัเตรียมภาชนะเพ่ือรองรับเอกสารต่าง ๆ ท่ี ผูร่้วม
ประชุมไม่ตอ้งการ เพ่ือน าไปใชเ้ป็นกระดาษ         
รีไซเคิล เลือกใชว้สัดุธรรมชาติท่ียอ่ยสลายไดเ้ป็น
วสัดุท่ีใชแ้ลว้ท้ิง   

7.  ใชผ้า้เช็ดมือ เพ่ือลดการใชก้ระดาษในห้องน ้ า 

รายงานประจ าปี 2562 และ 
https://www.ambassadorbkk.
com/th/ 

 

https://www.novotelbkk/
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3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

โดยใชค้  าถามแบบปลายเปิด เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ ท าให้ได้
ขอ้มูลหลากหลายแง่มุม ใช้แบบสัมภาษณ์แบบไม่เคร่งครัดในการตั้งค  าถามแต่จะมีการตั้งค  าถาม
หลกัเอาไวแ้ละไม่เรียงค าถาม หรือในบางคร้ังอาจจะถามค าถามนอกเหนือจากท่ีไดต้ั้งไว ้โดยอยูใ่น
ขอบเขตของการศึกษาวิจยั โดยแบบสัมภาษณ์น้ีผูว้ิจยัได้จากการทบทวนวรรณกรรมและการ          
ลงพื้นท่ีในคร้ังแรกแลว้น ามาประมวลเพื่อตั้งเป็นค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้ าหนด
โครงสร้างของแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
2.  ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร                                        
3.  ความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยต่อธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขต

กรุงเทพมหานคร 
 
3.3  การสร้างและตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

หลังจากทบทวนวรรณกรรมและการลงพื้นท่ีในคร้ังแรก ผูว้ิจ ัยได้ก าหนดวิธีการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั ดงัน้ี 

1.  ผูว้จิยัด าเนินการร่างขอ้ค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
2.  ผูว้ิจ ัยน าร่างข้อค าถามในการสัมภาษณ์เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อ

พิจารณาความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา 
3.  ผูว้จิยัด าเนินการแกไ้ขขอ้ค าถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
4.  ผูว้จิยัด าเนินการจดัพิมพแ์บบสัมภาษณ์เพื่อน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 
 

3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) คร้ังน้ี ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informants) 

คือ ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการโรงแรม 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร  
จ  านวน 8 คน ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัเป็นผูดู้แลรับผิดขอบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ขององค์กร อีกทั้งยงัเป็นผูค้ดัเลือกโรงแรมฯเพื่อส่งมอบให้ผูบ้ริหารพิจารณาเลือกใช้เป็นท่ีจดั
ประชุมสัมมนา โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และผูบ้ริหารหรือพนักงานท่ีมี
หนา้ท่ีรับผดิชอบงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมของ โรงแรมแกรนด์เมอร์เคียว ฟอร์จูน โรงแรม
เอเชีย โรงแรมโนโวเทล กรุงเทพ สยามสแควร์ และโรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพฯ ท่ีให้ความ
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ร่วมมือในการให้สัมภาษณ์ จ านวน 4 คน โดยผูว้ิจยัจะด าเนินการนดัหมายกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ด้วย
ตนเองทางโทรศพัทเ์พื่อนดัหมายวนัสัมภาษณ์ โดยก าหนดช่วงเวลาในการเขา้สัมภาษณ์ในช่วงเดือน
มีนาคม – เมษายน 2564 

2.  ผูว้ิจยัเป็นผูส้ัมภาษณ์ดว้ยตนเอง โดยมีการเตรียมตวัก่อนท าการสัมภาษณ์โดยการ
หาความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีสัมภาษณ์อยา่งเพียงพอ และสร้างความสัมพนัธ์ (Rapport) การเก็บรวบรวม
ขอ้มูลในการวิจยัน้ีใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใชเ้วลาประมาณ 10-15 นาทีต่อ
คน ซ่ึงถือวา่เป็นช่วงเวลาท่ีเหมาะสมส าหรับการสัมภาษณ์ในการท าวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัใชว้ิธีการ
สัมภาษณ์โดยตรง (Face to face) กบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั ร่วมกบัการจดบนัทึก และการบนัทึกเสียง 
ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดมี้การสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัเพิ่มเติมทางโทรศพัท์ในกรณีของการศึกษาเพื่อเป็น
การเติมเตม็ขอ้มูลระหวา่งการเก็บขอ้มูลและใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากยิง่ข้ึน 

3.  ขอ้มูลท่ีได้จากเน้ือหาเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดบั           
4 ดาว ผูว้ิจยัได้รวบรวมจากบทความ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 
3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกโดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา 
(Content Analysis) ด้วยการบรรยายเชิงพรรณนา โดยน าข้อมูลท่ีได้รับจากการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอย่างมาจดักลุ่มและสรุปภาพรวมของขอ้มูลเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย  
 

 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยค ร้ัง น้ี เ ป็นความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดับ 4  ดาว                                  

ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย โดยศึกษาจาก           
ผู ้จ ัดประ ชุมสั มมนาชาวไทย ท่ี มีประสบการ ณ์ก ารใ ช้บ ริก ารโรงแรมระดับ  4  ด าว                                        
ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 8 คน และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม จ านวน 4 คน รวมทั้งส้ิน 12 คน
โดยใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 

4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 3 การรับรู้เร่ืองความรับผิดชอบต่อสังคม(CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว       

ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย 
โดยมีผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม 4 แห่ง ไดแ้ก่ โรงแรม A, B, C และ D 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
 
ตารางที ่4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูจ้ดัประชุมสัมมนา 
 

รายที ่
ประเภท

กลุ่มเป้าหมาย 
เพศ 

 
หน่วยงาน 

อายุ 
(ปี) 

ประสบการณ์
ท างาน (เดือน/ปี) 

สถานทีใ่ห้สัมภาษณ์ 
(โรงแรม) 

1 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา หญิง เอกชน 32 3 ปี A 
2 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา หญิง เอกชน 25 1 ปี A 

3 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา หญิง รัฐบาล 37 3 ปี B 
4 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา ชาย เอกชน 26 8 เดือน B 
5 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา ชาย เอกชน 30 1 ปี C 
6 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา หญิง เอกชน 30 2 ปี C 
7 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา หญิง เอกชน 24 6 เดือน D 
8 ผูจ้ดัประชุมสมัมนา ชาย เอกชน 34 3 ปี D 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผูจ้ดัประชุมสัมมนาโรงแรม A B C และ D จ านวน 8 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง และเป็นหน่วยงานภาคเอกชน มีช่วงอายุระหว่าง 24 – 37 ปี มีประสบการณ์การท างาน         
6 เดือน – 3 ปี  
 
ตารางที ่4.2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม 
 

รายที ่ ประเภทกลุ่มเป้าหมาย เพศ 
 

หน่วยงาน 
อายุ 
(ปี) 

ประสบการณ์
ท างาน (เดือน/ปี) 

สถานทีใ่ห้
สัมภาษณ์ 
(โรงแรม) 

1 ผูใ้ห้บริการสถานท่ี
ประชุม 

หญิง ฝ่ายบุคคล 42 5 ปี A 

2 ผูใ้ห้บริการสถานท่ี
ประชุม 

ชาย ฝ่ายบุคคล 37 3 ปี B 

3 ผูใ้ห้บริการสถานท่ี
ประชุม 

หญิง ประชาสมัพนัธ์ 35 5 ปี C 

4 ผูใ้ห้บริการสถานท่ี
ประชุม 

หญิง ฝึกอบรม 40 4 ปี D 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม จ านวน 4 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
ปฏิบติังานในฝ่ายบุคคล ประชาสัมพนัธ์ และฝึกอบรม มีอายุระหวา่ง 35-42 ปี มีประสบการณ์การ
ท างาน 3-5 ปี  
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4.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว ใน
กรุงเทพมหานคร 

จากวัตถุประสงค์ข้อ 1 เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และ           
ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม โรงแรมระดบั 4 ดาว ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของ
ธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร โดยสรุปความคิดเห็นของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งตาม
ตารางท่ี 4.3 และ 4.4 
 
ตารางที ่4.3  ความคิดเห็นจากผูจ้ดัประชุมสัมมนาเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของ
ธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
 

ค าถาม 
ความคดิเหน็จากผู้จัดประชุมสัมมนา 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
1. บริษทั/หน่วยงาน
มีประสบการณ์ใน
การใชบ้ริการของ
โรงแรม 4 ดาว  ใน
กรุงเทพฯ เพ่ือการจดั
ประชุมสมัมนา   

ใชบ้ริการในการจดั
ประชุม/สมัมนา  
ปีละ 2 - 3 คร้ัง 

ใชบ้ริการจดั
ประชุม/สมัมนา          
2 เดือน/คร้ัง 

ใชบ้ริการจดั
ประชุม/สมัมนา 
ตามโครงการและ
กลุ่มเป้าหมายของ
โครงการท่ีจดั
ประชุม 

ใชบ้ริการในการ
จดัประชุม/
สมัมนา  
ปีละ 2 คร้ัง เป็น
อยา่งนอ้ย 

2. บริษทั/หน่วยงาน
มีเหตุผล 
ในการเลือกใช้
บริการโรงแรม
ดงักล่าวในการจดั
ประชุม สมัมนา   

- ท าเลท่ีตั้งของ
โรงแรมเป็นหลกั ซ่ึง
โรงแรมน้ีใกลก้บั
หน่วยงานท าให้
ไดรั้บความสะดวก
ในการเดินทางของผู ้
จดัประชุม  

- ท่ีตั้งใกลส้ถานี
รถไฟฟ้า และ
ขนส่งอ่ืน ๆ ซ่ึง
สะดวกต่อผูจ้ดัฯ 
และผูเ้ขา้ร่วม
ประชุม 
 

- ความสะดวก 
สบายของห้อง
ประชุม และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ  
- การบริการ
อาหารส าหรับ
ผูเ้ขา้ร่วมประชุม
เหมาะสมกบัราคา 
 

- ภูมิทศัน์ของ
โรงแรม 
- จ านวนห้อง
ประชุมเพียงพอ
ต่อความตอ้งการ 
- การติดต่อ
ประสานงาน
ไดรั้บความ
สะดวก 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
 

ค าถาม 
ความคดิเหน็จากผู้จัดประชุมสัมมนา 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
 - ขนาดของห้อง

ประชุมมีความ
เหมาะสมกบัจ านวน
ผูร่้วมประชุม และมี
หลายรูปแบบให้
เลือกใชบ้ริการ 
- มีความยืดหยุน่ดา้น
ระยะเวลาในการใช้
ห้องประชุม/สมัมนา 

- ความ
สะดวกสบายของ
ห้องประชุม 
รวมทั้งอุปกรณ์ใน
การประชุมครบ
ครัน 
- อตัราค่าบริการ
สอดคลอ้งกบั
อตัราท่ีหน่วยงาน
สามารถเบิก
ค่าใชจ่้ายได ้
- มีหอ้งพกัส าหรับ
ผูเ้ขา้ร่วมประชุมท่ี
สะดวกสบาย และ
เหมาะสม 
- มีการบริการ
อาหารวา่งและ
อาหารม้ือต่าง ๆ 
ส าหรับผูเ้ขา้
สมัมนา 

- มีหอ้งประชุม
หลายขนาด/ราคา 
ให้เลือกใชบ้ริการ 
- ความสวยงาม
ของบริเวณ
โรงแรม  

- ส่ิงอ านวย
ความสะดวก
ภายในห้อง
ประชุมและ
ห้องพกั 
- ท าเลท่ีตั้งใกล้
ระบบขนส่ง
มวลชน 
- ความสะอาด
ของโรงแรม 
- เมนูอาหาร 
มีความ
หลากหลาย  

3. โรงแรมท่ีบริษทั/
หน่วยงานเลือกใช้
บริการในการจดั
ประชุมสมัมนา 
มีการท ากิจกรรม
เก่ียวกบั 

- มีการตกแต่ง
บริเวณต่าง ๆ ดว้ย
วสัดุจากทอ้งถ่ิน เช่น 
ดอกไมป้ระดบัใน
ห้องประชุมและ
ห้องพกั  
 

- การ
ประชาสมัพนัธ์
กิจกรรมตามส่ือ 
ต่าง ๆ เช่น 
Facebook Website 
- ไม่ใชว้สัดุจาก
กระดาษหรือ
พลาสติกในการ
เสิร์ฟอาหาร/ 

- มีการ
ประชาสมัพนัธ์
กิจกรรมตามส่ือ 
ต่าง ๆ เช่น 
Facebook Website 
- มีจุดวางถงัขยะ
ตามจุดต่าง ๆ 
อยา่งทัว่ถึง  
 

- มีการ
ประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบั CSR 
ตามส่ือต่าง ๆ 
- ป้ายแจง้เตือน
การท้ิงขยะ 
- การประดบั
ตกแต่งหอ้ง  
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
 

ค าถาม 
ความคดิเหน็จากผู้จัดประชุมสัมมนา 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
ความรับผดิชอบต่อ
สงัคม  

- มีจุดวางถงัขยะตาม
จุดต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง  
- มีการ
ประชาสมัพนัธ์
กิจกรรมตามส่ือ 
ต่าง ๆ เช่น 
Facebook Website 
ป้ายโฆษณา 
- มีป้ายรณรงคใ์น
การขอความร่วมมือ
จากลูกคา้ในห้องพกั 
หรือหอ้งประชุม ใน
การปิด
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหลงั
การใชง้าน  

อาหารวา่ง โดยใช้
จาน/แกว้กระเบ้ือง 
- มีการเสิร์ฟ
อาหารทอ้งถ่ินใน
ม้ืออาหารวา่ง
ส าหรับผูเ้ขา้ร่วม
ประชุม เช่น ขนม
ไทยห่อใบตอง 
- มีถงัขยะตามจุด
ต่าง ๆ  
- มีขอ้ความ
รณรงคห์รือขอ
ความร่วมมือใน
การช่วยกนัรักษา
ส่ิงแวดลอ้มตาม
ห้อง หรือบริเวณ
ต่าง ๆ  

- ลดการใชว้สัดุ
ยอ่ยสลายยากใน
บางจุด เช่น 
ห้องพกั 
ห้องอาหาร 

ประชุมโดยใช้
ดอกไมส้ด 
- มีจ านวน 
ถงัขยะเพียงพอ
ส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการและ 
มีการเกบ็ท า
ความสะอาด 
บ่อย ๆ 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ผูจ้ดัประชุมสัมมนามีประสบการณ์ในการใชบ้ริการของโรงแรม 4 ดาว 
ในกรุงเทพฯ เพื่อการจดัประชุมสัมมนา คือ โรงแรม A ปีละ 2 - 3 คร้ัง โรงแรม B เดือนละ 2 คร้ัง 
โรงแรม C ตามโครงการและกลุ่มเป้าหมายของโครงการท่ีจดัประชุม และโรงแรม D ปีละ 2 คร้ัง  

ผูจ้ ัดประชุมสัมมนามีเหตุผลในการเลือกใช้บริการโรงแรมในการจัดประชุม คือ             
1) โรงแรม A ดูท าเลท่ีตั้งของโรงแรมเป็นหลกั ซ่ึงใกลก้บัหน่วยงานท าใหไ้ดรั้บความสะดวกในการ
เดินทางของผูจ้ดัประชุม ขนาดของห้องประชุมมีความเหมาะสมกบัจ านวนผูร่้วมประชุม และมี
หลายรูปแบบให้เลือกใช้บริการ และมีความยืดหยุ่นดา้นระยะเวลาในการใช้ห้องประชุม/สัมมนา             
2) โรงแรม B ท่ีตั้งใกลส้ถานีรถไฟฟ้า และขนส่งอ่ืน ๆ ซ่ึงสะดวกต่อผูจ้ดัฯ และผูเ้ขา้ร่วมประชุม 
ห้องประชุมมีความสะดวกสบาย รวมทั้งอุปกรณ์ในการประชุมครบครัน อตัราค่าบริการสอดคลอ้ง
กบัอตัราท่ีหน่วยงานสามารถเบิกค่าใชจ่้ายได ้มีหอ้งพกัส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมท่ีสะดวกสบาย และ
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เหมาะสม และมีการบริการอาหารว่างและอาหารม้ือต่าง ๆ ส าหรับผูเ้ข้าสัมมนา 3) โรงแรม C 
พิจารณาจากหอ้งประชุม และอุปกรณ์ต่าง ๆ การบริการอาหารส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมเหมาะสมกบั
ราคา มีห้องประชุมหลายขนาด/ราคา ให้เลือกใชบ้ริการ และความสวยงามของบริเวณโรงแรม และ 
4) โรงแรม D ภูมิทัศน์ของโรงแรม จ านวนห้องประชุมเพียงพอต่อความต้องการ การติดต่อ
ประสานงานไดรั้บความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องประชุมและห้องพกั ท าเลท่ีตั้ง
ใกลร้ะบบขนส่งมวลชน ความสะอาดของโรงแรม และเมนูอาหารมีความหลากหลาย 

ผูจ้ดัประชุมสัมมนาเลือกใช้บริการในการจัดประชุมสัมมนามีการท ากิจกรรมเก่ียวกบั
ความรับผิดชอบต่อสังคม พบวา่ 1) โรงแรม A มีการตกแต่งบริเวณต่าง ๆ ดว้ยวสัดุจากทอ้งถ่ิน เช่น 
ดอกไม้ประดับในห้องประชุมและห้องพัก  มีจุดวางถังขยะตามจุดต่าง ๆ อย่างทั่วถึง มีการ
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมตามส่ือต่าง ๆ เช่น Facebook Website ป้ายโฆษณา และมีป้ายรณรงคใ์นการ
ขอความร่วมมือจากลูกคา้ในห้องพกั หรือห้องประชุม ในการปิดเคร่ืองใช้ไฟฟ้าหลงัการใช้งาน              
2) โรงแรม B มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมตามส่ือต่าง ๆ เช่น Facebook Website ไม่ใช้วสัดุจาก
กระดาษหรือพลาสติกในการเสิร์ฟอาหาร/อาหารว่าง โดยใชจ้าน/แกว้กระเบ้ือง มีการเสิร์ฟอาหาร
ทอ้งถ่ินในม้ืออาหารว่างส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุม เช่น ขนมไทยห่อใบตอง มีถงัขยะตามจุดต่าง ๆ 
และมีขอ้ความรณรงค์หรือขอความร่วมมือในการช่วยกนัรักษาส่ิงแวดล้อมตามห้อง หรือบริเวณ 
ต่าง ๆ 3) โรงแรม C - มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมตามส่ือต่าง ๆ เช่น Facebook Website มีจุดวาง
ถงัขยะตามจุดต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง และลดการใชว้สัดุยอ่ยสลายยากในบางจุด เช่น หอ้งพกั หอ้งอาหาร 
และ 4) โรงแรม D มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั CSR ตามส่ือต่าง ๆ ป้ายแจ้งเตือนการทิ้งขยะ          
การประดบัตกแต่งห้องประชุมโดยใช้ดอกไมส้ด และ มีจ านวนถงัขยะเพียงพอส าหรับผูใ้ช้บริการ
และมีการเก็บท าความสะอาดบ่อย ๆ 
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ตารางที ่4.4  ความคิดเห็นจากผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม เก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) 
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
 

ค าถาม 
ความคดิเห็นจากผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
1. โรงแรมมีการ
ด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรม
ความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม  

1. การลดปริมาณ
ขยะท่ีอาจเกิดข้ึน 
อาทิ การเลือกใช้
ผลิตภณัฑท่ี์มี
ผลกระทบต่อ 
ส่ิงแวดลอ้มนอ้ย
ท่ีสุด 
2. ใหบ้ริการ
เคร่ืองด่ืมโดยไม่มี
หลอดพลาสติก และ
เปล่ียนมาใชห้ลอด
ท่ีท าจากวสัดุท่ีเป็น
มิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม 
3. ใหบ้ริการน ้ าด่ืม
ในขวดพลาสติกมา
เป็นขวดแกว้ 
4. เปล่ียนบรรจุ
ภณัฑส์ าหรับสบู่
เหลว แชมพ ูและ
ครีมนวด มาเป็น
ผลิตภณัฑท่ี์ยอ่ย
สลายไดง่้าย 
5. เมนูอาหาร 
ต่าง ๆ เป็น
ผลิตภณัฑจ์ากคู่คา้
ทอ้งถ่ิน 

1. เชิญชวนใหแ้ขก
ประหยดัน ้ า 
2. ลดการใหบ้ริการ
หลอดพลาสติกใน
หอ้งอาหารต่าง ๆ 
3. การใหบ้ริการ
ดา้นหอ้งพกัและ
ดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีมี
คุณภาพ 
4. เปิดเผยข่าวสาร
ขอ้มูลเก่ียวกบั
สถานท่ีและบริการ
อยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง และไม่
บิดเบือนขอ้เท็จจริง 

1. รณรงคข์อความ
ร่วมมือจากแขกท่ีเขา้
พกัร่วมประหยดัน ้ า
และพลงังานโดยลด
จ านวนการใช้
ผา้ขนหนู 
2. กิจกรรมเพ่ือสงัคม 
เช่น โครงการปัน
น ้ าใจสู่ชนบท 
โครงการเติมฝันปัน
น ้ าใจใหน้อ้งวนัเด็ก 
เป็นตน้ 
3. เลือกใชภ้าชนะใส่
ขนม อาหารวา่ง โดย
ใชจ้านกระเบ้ืองแทน
การใชถ้ว้ยกระดาษ
หรือฟอยล ์

1. คดัเลือกและซ้ือ
ผลิตภณัฑห์รือวสัดุท่ี
หาไดใ้นทอ้งถ่ินและ
เป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดลอ้ม เช่น ขา้ว
อินทรียป์ลอดสารเคมี 
ขา้วออร์แกนิกจาก
เกษตรกร วตัถุดิบท่ี
สัง่มาพร้อมใชเ้พ่ือลด
ขยะ และเลือกใชผ้กั
ปลอดสารพิษ เป็นตน้ 
2. การจดัการน ้ าท่ีมี
ประสิทธิภาพ โดย
จดัท าป้ายรณรงคเ์พื่อ
ลดการใชน้ ้ า เช่น ไม่
เปิดน ้ าไหลท้ิง ขณะ
ฟอกสบู่ กดน ้ าด่ืมแต่
พอดี หรือแมแ้ต่จดั
ขวดน ้ าด่ืมไวบ้ริการ
แก่ผูเ้ขา้ร่วมประชุม
แทนการเติมน ้ าใน
แกว้ท่ีเตรียมไว ้
3. เลือกใชภ้าชนะแกว้
น ้ าด่ืม แทนการใช้
แกว้กระดาษ 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ค าถาม 
ความคดิเห็นจากผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
 6. น าวสัดุจาก

ทอ้งถ่ิน เช่น ใบ
มะพร้าว ใบกลว้ย 
มาใชต้กแต่งโตะ๊ 
หรือภายในหอ้ง
ประชุม 
7. กิจกรรมเพ่ือ
สงัคม เช่น การจดั
งานวดัเด็กร่วมกบั
ชุมชน การบริจาค
ส่ิงของต่าง ๆ ให้
โรงเรียนในพ้ืนท่ี
ห่างไกล เป็นตน้ 

  4. ใชไ้มป้ระดบัหรือ
ดอกไมป้ลอม แทน
การใชด้อกไมส้ด เพื่อ
ลดปริมาณขยะ และ
สามารถหมุนเวยีน
กลบัมาใชใ้หม่  
5. เลือกใชภ้าชนะใส่
ขนม แทนการใชถ้ว้ย
กระดาษหรือฟอยล์
เคก้  
6. จดัเตรียมภาชนะ
เพื่อรองรับเอกสาร
ต่าง ๆ ท่ีผูร่้วมประชุม
ไม่ตอ้งการ เพ่ือ
น าไปใชเ้ป็นกระดาษ
รีไซเคิล เลือกใชว้สัดุ
ธรรมชาติท่ียอ่ยสลาย
ไดเ้ป็นวสัดุท่ีใชแ้ลว้
ท้ิง   

2. โรงแรมมี
วตัถุประสงคใ์น
การด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรม
ความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม  

เพื่อสร้างความ 
พึงพอใจใหก้บั
ผูบ้ริโภคเพ่ิมข้ึน 
การท่ีบริษทัมี
กระบวนการท่ีดี 
การบริหารจดัการท่ี
ดี ก่อใหเ้กิด
ความสามารถ 
ของบริษทั 

เพื่อสร้างความ 
พึงพอใจและความ
มัน่ใจใหก้บั  
ลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ
บริการดา้นหอ้งพกั
และดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีดีมี
คุณภาพ ในระดบั
ราคาท่ีเหมาะสม 

ด าเนินธุรกิจเชิงรุก
ควบคู่ไปกบัการ
บริหารตน้ทุน 
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
มุ่งเนน้การ
ด าเนินงานของบริษทั
อยา่งมีความ
รับผิดชอบ ซ่ือสตัย์
โปร่งใส โดยให้
ความส าคญักบัสิทธิ 

การสร้างคุณค่าและ
การด าเนินธุรกิจให้
เกิดประโยชน์ต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม และตอบ
แทนชุมชนท่ีเป็นท่ี
พกัอาศยัและเป็น
สถานท่ีท างานของเรา 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ค าถาม 
ความคดิเห็นจากผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
  รวมทั้งรักษา 

สมัพนัธ์ภาพท่ีดี จึง
ไดก้ าหนดแนวทาง
ปฏิบติั การ
ใหบ้ริการดา้น
หอ้งพกัและดา้น
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีมี
คุณภาพ บริษทั 
มุ่งมนัท่ีจะยกระดบั
มาตรฐานใหสู้งข้ึน
อยา่งต่อเน่ืองและ
จริงจงั เปิดเผย
ข่าวสารขอ้มูล
เก่ียวกบัสถานท่ีและ
บริการอยา่ง 
ครบถว้น ถูกตอ้ง 
และไม่บิดเบือน
ขอ้เทจ็จริง 

ของผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ทุกฝ่ายควบคู่ไปกบั
การมีบทบาทและ 
ความรับผิดชอบต่อ
สงัคม 

 

3. โรงแรมไดรั้บ
ประโยชน์อยา่งไร
บา้ง  
ในการด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรม
ความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม 

ช่วยประหยดั
ทรัพยากร เพ่ิม
สมรรถภาพรวมทั้ง
แลกเปล่ียนเรียนรู้
ประสบการณ์
ร่วมกนัไดเ้ป็น 
อยา่งดี 

สร้างช่ือเสียงใหก้บั
บริษทั ช่วยให้
องคก์รมีภาพลกัษณ์
ท่ีดีสู่สายตา
ผูบ้ริโภค และลูกคา้
เกิดความประทบัใจ 

- การประหยดั
พลงังานเน่ืองจากการ
อนุรักษแ์ละการ
ปรับปรุงท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
- ปริมาณขยะลดลง 
- สร้างความมัน่ใจใน
คุณภาพ 
การบริการส าหรับ
ลูกคา้ เม่ือมาใช้
บริการ 

- ช่วยสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีใหป้รากฏต่อ
สงัคมรวมทั้งบุคลากร 
ภายในโรงแรม 
เน่ืองจากสงัคมในทุก
วนัน้ีจะอยูไ่ดต้อ้ง
อาศยัความร่วมมือซ่ึง
กนัและกนั  
- ประหยดัค่าใชจ่้าย
เก่ียวกบัการลด
พลงังาน 
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ตารางที ่4.4 (ต่อ) 
 

ค าถาม 
ความคดิเห็นจากผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
   - พนกังานไดรั้บการ

พฒันาทกัษะต่าง ๆ 
อยา่งต่อเน่ือง ท าให้
พนกังานมีความสุข
และมีคุณภาพชีวติท่ีดี 

 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความคิดเห็นเก่ียวกับการด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม คือ 1) โรงแรม A มีการลดปริมาณขยะท่ีอาจเกิดข้ึน อาทิ 
การเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมน้อยท่ีสุด ให้บริการเคร่ืองด่ืมโดยไม่มีหลอด
พลาสติก และเปล่ียนมาใช้หลอดท่ีท าจากวสัดุท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ให้บริการน ้ าด่ืมใน            
ขวดพลาสติกมาเป็นขวดแก้ว เปล่ียนบรรจุภณัฑ์ส าหรับสบู่เหลว แชมพู และครีมนวด มาเป็น
ผลิตภณัฑ์ท่ีย่อยสลายไดง่้าย เมนูอาหารต่าง ๆ เป็นผลิตภณัฑ์จากคู่คา้ทอ้งถ่ิน น าวสัดุจากทอ้งถ่ิน 
เช่น ใบมะพร้าว ใบกลว้ย มาใช้ตกแต่งโต๊ะ หรือภายในห้องประชุม และกิจกรรมเพื่อสังคม เช่น 
การจดังานวดัเด็กร่วมกบัชุมชน การบริจาคส่ิงของต่าง ๆ ให้โรงเรียนในพื้นท่ีห่างไกล เป็นต้น  
2) โรงแรม B เชิญชวนให้แขกประหยดัน ้ า ลดการให้บริการหลอดพลาสติกในห้องอาหารต่าง ๆ 
การให้บริการด้านห้องพกัและด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพ  และเปิดเผยข่าวสารข้อมูล
เก่ียวกบัสถานท่ีและบริการอยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และไม่บิดเบือนขอ้เท็จจริง 3) โรงแรม C รณรงค์
ขอความร่วมมือจากแขกท่ีเข้าพกัร่วมประหยดัน ้ าและพลังงานโดยลดจ านวนการใช้ผา้ขนหนู  
กิจกรรมเพื่อสังคม เช่น โครงการปันน ้าใจสู่ชนบท โครงการเติมฝันปันน ้ าใจให้นอ้งวนัเด็ก เป็นตน้ 
และเลือกใชภ้าชนะใส่ขนม อาหารวา่ง โดยใชจ้านกระเบ้ืองแทนการใชถ้ว้ยกระดาษหรือฟอยล ์และ 
4) โรงแรม D  คดัเลือกและซ้ือผลิตภณัฑ์หรือวสัดุท่ีหาไดใ้นทอ้งถ่ินและเป็นมิตรกบัส่ิงแวดล้อม 
เช่น ขา้วอินทรียป์ลอดสารเคมี ขา้วออร์แกนิกจากเกษตรกร วตัถุดิบท่ีสั่งมาพร้อมใช้เพื่อลดขยะ 
และเลือกใชผ้กัปลอดสารพิษ เป็นตน้ การจดัการน ้ าท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจดัท าป้ายรณรงคเ์พื่อลด
การใชน้ ้ า เช่น ไม่เปิดน ้ าไหลทิ้ง ขณะฟอกสบู่ กดน ้ าด่ืมแต่พอดี หรือแมแ้ต่จดัขวดน ้ าด่ืมไวบ้ริการ
แก่ผูเ้ขา้ร่วมประชุมแทนการเติมน ้ าในแกว้ท่ีเตรียมไว ้เลือกใช้ภาชนะแกว้น ้ าด่ืม แทนการใช้แกว้
กระดาษ ใชไ้มป้ระดบัหรือดอกไมป้ลอม แทนการใช้ดอกไมส้ด เพื่อลดปริมาณขยะ และสามารถ
หมุนเวียนกลับมาใช้ใหม่ เลือกใช้ภาชนะใส่ขนม แทนการใช้ถ้วยกระดาษหรือฟอยล์เค้ก และ
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จดัเตรียมภาชนะเพื่อรองรับเอกสารต่าง ๆ ท่ีผูร่้วมประชุมไม่ตอ้งการ เพื่อน าไปใช้เป็นกระดาษ           
รีไซเคิล เลือกใชว้สัดุธรรมชาติท่ียอ่ยสลายไดเ้ป็นวสัดุท่ีใชแ้ลว้ทิ้ง   
 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความคิดเห็นเก่ียวกับวตัถุประสงค์ในการด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม คือ 1) โรงแรม A เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค
เพิ่มข้ึน การท่ีบริษทัมีกระบวนการท่ีดี การบริหารจดัการท่ีดีก่อให้เกิดความสามารถของบริษทั          
2) โรงแรม B เพื่อสร้างความพึงพอใจและความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ท่ีจะไดรั้บบริการดา้นห้องพกัและ
ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีดีมีคุณภาพ ในระดบัราคาท่ีเหมาะสมรวมทั้งรักษาสัมพนัธ์ภาพท่ีดี จึงได้
ก าหนดแนวทางปฏิบติั การให้บริการดา้นห้องพกัและดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพ บริษทั
มุ่งมนัท่ีจะยกระดับมาตรฐานให้สูงข้ึนอย่างต่อเน่ืองและจริงจงั เปิดเผยข่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบั
สถานท่ีและบริการอยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และไม่บิดเบือนขอ้เทจ็จริง 3) โรงแรม C ด าเนินธุรกิจเชิง
รุกควบคู่ไปกบัการบริหารตน้ทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ มุ่งเนน้การด าเนินงานของบริษทัอยา่งมีความ
รับผดิชอบ ซ่ือสัตยโ์ปร่งใส โดยใหค้วามส าคญักบัสิทธิของผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่ายควบคู่ไปกบัการมี
บทบาทและความรับผิดชอบต่อสังคม 4) โรงแรม D การสร้างคุณค่าและการด าเนินธุรกิจให้เกิด
ประโยชน์ต่อส่ิงแวดลอ้ม และตอบแทนชุมชนท่ีเป็นท่ีพกัอาศยัและเป็นสถานท่ีท างานของเรา 
 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความคิดเห็นเก่ียวกับวตัถุประสงค์ในการด าเนินการ
เก่ียวกับกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม คือ 1) โรงแรม A ช่วยประหยดัทรัพยากร เพิ่ม
สมรรถภาพรวมทั้งแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ร่วมกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 2) โรงแรม B สร้างช่ือเสียง
ให้กับบริษัท ช่วยให้องค์กรมีภาพลักษณ์ท่ีดีสู่สายตาผูบ้ริโภค และลูกค้าเกิดความประทบัใจ                      
3) โรงแรม C การประหยดัพลงังานเน่ืองจากการอนุรักษแ์ละการปรับปรุงท่ีมีประสิทธิภาพ ปริมาณ
ขยะลดลง สร้างความมัน่ใจในคุณภาพการบริการส าหรับลูกคา้ เม่ือมาใชบ้ริการ พนกังานไดรั้บการ
พฒันาทกัษะต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ือง ท าใหพ้นกังานมีความสุขและมีคุณภาพชีวติท่ีดี และ 4) โรงแรม D 
ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้ปรากฏต่อสังคมรวมทั้งบุคลากรภายในโรงแรม เน่ืองจากสังคมในทุก
วนัน้ีจะอยูไ่ดต้อ้งอาศยัความร่วมมือซ่ึงกนัและกนั และประหยดัค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัการลดพลงังาน 
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4.3 การรับรู้เร่ืองความรับผดิชอบต่อสังคม(CSR) ของธุรกจิโรงแรมระดับ 4 ดาว ทีส่่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้จัดประชุมสัมมนาชาวไทย 

จากวัตถุประสงค์ข้อ 2 เพื่อศึกษาการรับรู้ของผู ้จ ัดประชุมสัมมนาชาวไทย และ                        
ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 
ดาว เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี โดยสรุปความคิดเห็นของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง
ตามตารางท่ี 4.5 – 4.6  
 
ตารางที ่4.5   การรับรู้ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี 
 

ค าถาม 
การรับรู้ของผู้จดัประชุมสัมมนาชาวไทย 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
1. บริษทั/หน่วยงานมี
ความรู้สึกประทบัใจ
ต่อกิจกรรมความ
รับผิดชอบต่อสงัคม
ของโรงแรมดงักล่าว
ในการจดั
ประชุมสมัมนา  

ประทบัใจ เพราะ
โรงแรมให้
ความส าคญักบั
ส่ิงแวดลอ้ม และ
กิจกรรม CSR ใน
ระดบัหน่ึง 

ประทบัใจมาก 
เน่ืองจากไดรั้บการ
บริการ และการ
ตอ้นรับท่ีดีทุกคร้ัง
ท่ีมาใชบ้ริการ 
รวมทั้งการ
ติดต่อส่ือสาร
รวดเร็ว พนกังานมี
มิตรไมตรี และมี
จิตบริการ มีความ
เหมาะสมของ
ความคุม้ค่ากบัเงิน
ท่ีตอ้งจ่ายไป 
นอกจากน้ี หลงั
การประชุม/
สมัมนาทุกคร้ัง  
ผูจ้ดัจะมีการ
สอบถามความ 

ประทบัใจในส่วน
ของการขอความ
ร่วมมือประหยดั
พลงังาน และการ
ใหบ้ริการของ
พนกังานท่ีใส่ใจ
ลูกคา้ 

ประทบัใจ 
ปานกลาง 
เน่ืองจากใน
ประเด็น CSR ท่ีได้
สมัผสัในฐานะ
ผูรั้บบริการเพียง
บางส่วนเท่านั้น 
ในส่วนของชุมชน
ในฐานะ
ผูใ้ชบ้ริการอาจจะ
ยงัไม่ไดศึ้กษา
ขอ้มูลในส่วนนั้น
มากนกั แต่ในส่วน
การรับบริการท่ีพบ
คือ การขอความ
ร่วมมือประหยดั
พลงังาน การจดัถงั
ขยะตามจุด 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
 

ค าถาม 
การรับรู้ของผู้จดัประชุมสัมมนาชาวไทย 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
  พึงพอใจในส่วน

ของสถานท่ีจดั  
ซ่ึงส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ 
ประทบัใจ มี
ความสุข 
สะดวกสบาย 

 ต่าง ๆ การลดการ
ใชพ้ลาสติก/
กระดาษ 

2. การกลบัมาใช้
บริการของโรงแรม
ในการจดั
ประชุมสมัมนา 
 

กลบัมาใชบ้ริการ
แน่นอน และ
หน่วยงานไดใ้ช้
บริการเป็นประจ า
มาเป็นระยะ
เวลานาน จึงท าให้
รู้สึกประทบัใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บ 
รวมทั้งผูเ้ขา้ร่วม
ประชุม/สมัมนา มี
ความประทบัใจใน
การบริการของ
โรงแรมน้ีเช่นกนั 

กลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งแน่นอน หาก
มีมาตรการต่าง ๆ 
ในการจดัประชุม/
สมัมนาได้
เหมือนเดิม 

จะกลบัมาเม่ือมี
โอกาสอีกคร้ัง  

กลบัมาใชบ้ริการ
อีกเหมือนเดิม หาก
สถานการณ์ต่าง ๆ 
เขา้สู่สภาวะปกติ 

3. ขอ้เสนอแนะ
เพ่ิมเติมเก่ียวกบั
ความรับผิดชอบต่อ
สงัคมของโรงแรมน้ี
ในสถานการณ์
ปัจจุบนั  

ควรมุ่งเนน้ดา้น
ความปลอดภยั 
ความสะอาดของ
บริเวณต่าง ๆโดย 
เฉพาะหอ้งพกั เพ่ิม
มากข้ึน ซ่ึงเดิม
โรงแรมได้
ด าเนินการดีอยูแ่ลว้ 
แต่เน่ืองจาก 
  

ในภาพรวมถือวา่
ค่อนขา้งดีมากอยู่
แลว้ ในปัจจุบนั
ควรเนน้ย  ้าใน
ประเด็นความ
สะอาด สุขอนามยั 
และความปลอดภยั
ของผูบ้ริโภคเป็น
ส าคญั 

ควรใหค้วามส าคญั
เร่ืองความ
ปลอดภยั ความ
สะอาด และ
คุณภาพการบริการ
ท่ีมีมาตรฐานอยา่ง
ต่อเน่ือง 

ควรรักษา
มาตรฐานการ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
และควรให้
ความส าคญัต่อ
กิจกรรม CSR 
อยา่งคอบคลุมทุก
ดา้นอยา่งต่อเน่ือง 
รวมทั้งความ
สะอาดของสถานท่ี  
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ตารางที ่4.5   (ต่อ) 
 

ค าถาม 
การรับรู้ของผู้จดัประชุมสัมมนาชาวไทย 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
 สถานการณ์การ

แพร่ระบาดของ 
โควดิ-19 ใน
ปัจจุบนั จึงตอ้งการ
ใหใ้ส่ใจเร่ืองน้ีให้
มากกวา่เดิม 

  และความปลอดภยั
ของลูกคา้ 

 
จากตารางท่ี 4.5 ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้เก่ียวกบัความรู้สึกประทบัใจต่อ

กิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรม 4 ดาว ในการจดัประชุมสัมมนา พบวา่ 1) โรงแรม A 
รู้สึกประทบัใจเพราะโรงแรมให้ความส าคญักับส่ิงแวดล้อม และกิจกรรม CSR ในระดับหน่ึง               
2) โรงแรม B รู้สึกประทบัใจมาก เน่ืองจากได้รับการบริการ และการตอ้นรับท่ีดีทุกคร้ังท่ีมาใช้
บริการ รวมทั้งการติดต่อส่ือสารรวดเร็ว พนกังานมีมิตรไมตรี และมีจิตบริการ มีความเหมาะสมของ
ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่ายไป นอกจากน้ี หลงัการประชุม/สัมมนาทุกคร้ัง ผูจ้ดัจะมีการสอบถาม
ความพึงพอใจในส่วนของสถานท่ีจัด ซ่ึงส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ประทับใจ มีความสุข 
สะดวกสบาย 3) โรงแรม C รู้สึกประทบัใจในส่วนของการขอความร่วมมือประหยดัพลงังาน และ
การให้บริการของพนกังานท่ีใส่ใจลูกคา้ และ 4) โรงแรม D รู้สึกประทบัใจปานกลาง เน่ืองจากใน
ประเด็น CSR ท่ีได้สัมผสัในฐานะผูรั้บบริการเพียงบางส่วนเท่านั้น ในส่วนของชุมชนในฐานะ
ผูใ้ชบ้ริการอาจจะยงัไม่ไดศึ้กษาขอ้มูลในส่วนนั้นมากนกั แต่ในส่วนการรับบริการท่ีพบคือ การขอ
ความร่วมมือประหยดัพลงังาน การจดัถงัขยะตามจุดต่าง ๆ การลดการใชพ้ลาสติก/กระดาษ 

ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้เก่ียวกบัการกลบัมา
ใชบ้ริการของโรงแรมในการจดัประชุมสัมมนาอีก คือ 1) โรงแรม A กลบัมาใชบ้ริการแน่นอน และ
หน่วยงานไดใ้ช้บริการเป็นประจ ามาเป็นระยะเวลานาน จึงท าให้รู้สึกประทบัใจต่อบริการท่ีได้รับ 
รวมทั้งผูเ้ขา้ร่วมประชุม/สัมมนา มีความประทบัใจในการบริการของโรงแรมน้ีเช่นกนั 2) โรงแรม 
B กลบัมาใช้บริการอย่างแน่นอน หากมีมาตรการต่าง ๆ ในการจดัประชุม/สัมมนาไดเ้หมือนเดิม            
3) โรงแรม C จะกลบัมาเม่ือมีโอกาสอีกคร้ัง และ 4) โรงแรม D กลบัมาใชบ้ริการอีกเหมือนเดิม หาก
สถานการณ์ต่าง ๆ เขา้สู่สภาวะปกติ 
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ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมในสถานการณ์ปัจจุบนั คือ 1) โรงแรม A ควร
มุ่งเน้นดา้นความปลอดภยั ความสะอาดของบริเวณต่าง ๆโดย เฉพาะห้องพกั เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเดิม
โรงแรมไดด้ าเนินการดีอยู่แลว้ แต่เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ในปัจจุบนั        
จึงตอ้งการให้ใส่ใจเร่ืองน้ีให้มากกวา่เดิม 2) โรงแรม B ในภาพรวมถือวา่ค่อนขา้งดีมากอยูแ่ลว้ ใน
ปัจจุบนัควรเนน้ย  ้าในประเด็นความสะอาด สุขอนามยั และความปลอดภยัของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั 
3) โรงแรม C ควรให้ความส าคญัเร่ืองความปลอดภยั ความสะอาด และคุณภาพการบริการท่ีมี
มาตรฐานอยา่งต่อเน่ือง และ 4) โรงแรม D ควรรักษามาตรฐานการให้บริการอยูเ่สมอ และควรให้
ความส าคญัต่อกิจกรรม CSR อยา่งคอบคลุมทุกดา้นอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งความสะอาดของสถานท่ี 
และความปลอดภยัของลูกคา้ 

 
ตารางที ่4.6   ความคิดเห็นจากผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม เก่ียวกบัการรับรู้เร่ืองความรับผิดชอบต่อ
สังคม(CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนา           
ชาวไทย 
 

ค าถาม 
การรับรู้ของผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
1. การด าเนินการ
เก่ียวกบักิจกรรมความ
รับผิดชอบต่อสงัคม
ของโรงแรม มีผลต่อ
การกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของบริษทั/
หน่วยงาน  

มีผลปานกลาง 
เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่มุ่งเนน้ความ
สะดวกสบายท่ี
ไดรั้บ เมนูอาหารท่ี
หลากหลาย ซ่ึง
กิจกรรม CSR ทาง
โรงแรมมีการ
ด าเนินการอยูแ่ลว้
ในทุกประเด็น ซ่ึง
ลูกคา้อาจไม่ทราบ 
เช่น การช่วยเหลือ
สงัคม ชุมชน        
เป็นตน้ 

มีผลพอสมควร 
เน่ืองจากปัจจุบนั
กระแสการอนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้ม / รักษ์
โลก เป็นท่ีสนใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
ดงันั้น หาก
โรงแรมสร้าง
จุดเด่นดว้ย
กิจกรรม CSR ก็จะ
ช่วยใหลู้กคา้ให้
ความสนใจมากข้ึน 

มีผลปานกลาง 
เพราะส่วนใหญ่
ลูกคา้คาดหวงั
ความสะดวกสบาย 
ท่ีไดรั้บ และการ
บริการท่ีดี มากกวา่ 

มีผลปานกลาง 
เน่ืองจากส่ิงท่ี
ลูกคา้คาดหวงั 
หรือเป็นส่ิงดึงดูด
ใหลู้กคา้กลบัมาใช้
บริการอีกคร้ัง คือ 
การบริการ ส่ิง
อ านวยความ
สะดวก ท าเลท่ีตั้ง 
รสชาติอาหาร และ
เมนูอาหารท่ี
หลากหลาย 
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ตารางที ่4.6   (ต่อ) 
 

ค าถาม 
การรับรู้ของผู้ให้บริการสถานทีป่ระชุม 

โรงแรม A โรงแรม B โรงแรม C โรงแรม D 
2. ขอ้เสนอแนะ
เพ่ิมเติมเก่ียวกบัความ
รับผิดชอบต่อสงัคม
ของโรงแรมของท่าน
ในสถานการณ์
ปัจจุบนั  

- การปรับตวัเพื่อ
ความอยูร่อดของ
ธุรกิจ โดยไม่
ท าลายส่ิงแวดลอ้ม 
- ใหค้วามส าคญั
เก่ียวกบัความ
ปลอดภยัและความ
สะอาด 
- ปฏิบติัตาม
มาตรการของ
ภาครัฐอยา่ง
เคร่งครัด 

- ความสะอาด ความ
ปลอดภยั สุขอนามยั
ของผูรั้บบริการคือ 
ส่ิงท่ีส าคญั รวมถึง
ความสะดวกสบาย 
ความสุข และความ
คุม้ค่า ส าหรับลูกคา้  
- ในสถานการณ์
ปัจจุบนัการด าเนิน
ธุรกิจตอ้งค านึงถึง
ปัจจยัต่าง ๆ 
มากมาย เน่ืองจาก
ธุรกิจโรงแรมตอ้ง
เผชิญกบัวกิฤต ต่าง 
ๆ จากมาตรการลอ็ค
ดาวน์ ซ่ึงท าให้
รายไดล้ดลง
มหาศาล จึง
จ าเป็นตอ้งลดภาระ
ค่าใชจ่้ายเท่าท่ี
จ าเป็น ถึงอยา่งไร ก็
ตามโรงแรมก็ไม่ได้
มองขา้มในเร่ือง 
CSR แต่คงตอ้งมี
การปรับแผน
ด าเนินงานใหมี้
ความเหมาะสมกบั
สภาวะทางเศรษฐกิจ 
และสงัคม เพื่อความ
อยูร่อดของธุรกิจ 

กิจกรรม CSR เป็น
กิจกรรมท่ีมี
ประโยชน์ทั้งกบั
โรงแรม ชุมชน 
และลูกคา้ ดงันั้น 
โรงแรมตอ้งให้
ความส าคญัอยา่ง
ต่อเน่ือง ตามความ
เหมาะสมของ
ธุรกิจในสภาวะนั้น 
ๆ ในปัจจุบนัก็คง
หนีไม่พน้ในเร่ือง
ความปลอดภยั 
ความสะอาด ไม่วา่
จะเป็นการก าจดั
ของเสียท่ีอาจ
ส่งผลกระทบต่อ
ชุมชน การรักษา
มาตรการความ
ปลอดภยัส าหรับ
พนกังานและลูกคา้  

- ส่งเสริมการท า
กิจกรรมเพ่ือสงัคม
ตามนโยบายของ
องคก์รภายใต้
หลกัการเวน้
ระยะห่างทาง
สงัคม สวมใส่
หนา้กากอนามยั
ตลอดเวลาท่ีท า
กิจกรรม  
- พฒันาการ
ด าเนินการโดย
ปรับเปล่ียนวธีิการ
ด าเนินธุรกิจผา่น
ระบบออนไลน ์
- มุ่งเนน้ความใส่
ใจต่อคุณภาพชีวติ
ของพนกังาน โดย
การปรับปรุง
กระบวนการ
ท างานบางส่วนให ้
เป็นแบบออนไลน์ 
(work from home) 
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 จากตารางท่ี 4.6 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีการรับรู้เก่ียวกบัการด าเนินการเก่ียวกบั
กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรมท่ีมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของบริษทั/
หน่วยงาน คือ 1) โรงแรม A มีผลปานกลาง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มุ่งเนน้ความสะดวกสบาย
ท่ีได้รับ เมนูอาหารท่ีหลากหลาย ซ่ึงกิจกรรม CSR ทางโรงแรมมีการด าเนินการอยู่แล้วใน                        
ทุกประเด็น ซ่ึงลูกค้าอาจไม่ทราบ เช่น การช่วยเหลือสังคม ชุมชน เป็นต้น 2) โรงแรม B มีผล
พอสมควร เน่ืองจากปัจจุบนักระแสการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม / รักษโ์ลก เป็นท่ีสนใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ดังนั้ น หากโรงแรมสร้างจุดเด่นด้วยกิจกรรม CSR ก็จะช่วยให้ลูกค้าให้ความสนใจมากข้ึน                
3) โรงแรม C มีผลปานกลาง เพราะส่วนใหญ่ลูกค้าคาดหวงัความสะดวกสบายท่ีได้รับ และ                
การบริการท่ีดีมากกวา่ และ 4) โรงแรม D มีผลปานกลาง เน่ืองจากส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือเป็นส่ิง
ดึงดูดให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง คือ การบริการส่ิงอ านวยความสะดวก ท าเลท่ีตั้ง รสชาติ
อาหาร และเมนูอาหารท่ีหลากหลาย 
 ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีการรับรู้เก่ียวกับการด าเนินการเก่ียวกับข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรมของท่านในสถานการณ์ปัจจุบัน คือ                 
1) โรงแรม A การปรับตวัเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ โดยไม่ท าลายส่ิงแวดล้อม ให้ความส าคญั
เก่ียวกับความปลอดภัยและความสะอาด และปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐอย่างเคร่งครัด              
2) โรงแรม B  ความสะอาด ความปลอดภยั สุขอนามยัของผูรั้บบริการคือส่ิงท่ีส าคญั รวมถึงความ
สะดวกสบาย ความสุข และความคุ้มค่า ส าหรับลูกค้า ในสถานการณ์ปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจ          
ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ มากมาย เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมตอ้งเผชิญกบัวิกฤตต่าง ๆ จากมาตรการ
ล็อคดาวน์ ซ่ึงท าให้รายไดล้ดลงมหาศาล จึงจ าเป็นตอ้งลดภาระ  ค่าใช้จ่ายเท่าท่ีจ  าเป็น ถึงอย่างไร         
ก็ตามโรงแรมก็ไม่ไดม้องขา้มในเร่ือง CSR แต่คงตอ้งมีการปรับแผนด าเนินงานใหมี้ความเหมาะสม
กบัสภาวะทางเศรษฐกิจ และสังคม เพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ 3) โรงแรม C กิจกรรม CSR เป็น
กิจกรรมท่ีมีประโยชน์ทั้งกบัโรงแรม ชุมชน และลูกคา้ ดงันั้น โรงแรมตอ้งให้ความส าคญัอย่าง
ต่อเน่ือง ตามความเหมาะสมของธุรกิจในสภาวะนั้น ๆ ในปัจจุบนัก็คงหนีไม่พน้ในเร่ืองความ
ปลอดภยั ความสะอาด ไม่ว่าจะเป็นการก าจดัของเสียท่ีอาจส่งผลกระทบต่อชุมชน การรักษา
มาตรการความปลอดภยัส าหรับพนักงานและลูกคา้  และ 4) โรงแรม D ส่งเสริมการท ากิจกรรม          
เพื่อสังคมตามนโยบายขององคก์รภายใตห้ลกัการเวน้ระยะห่างทางสังคม สวมใส่หนา้กากอนามยั
ตลอดเวลาท่ีท ากิจกรรม พฒันาการด าเนินการโดยปรับเปล่ียนวิธีการด าเนินธุรกิจผ่านระบบ
ออนไลน์ และมุ่งเนน้ความใส่ใจต่อคุณภาพชีวิตของพนกังาน โดยการปรับปรุงกระบวนการท างาน
บางส่วนใหเ้ป็นแบบออนไลน์ (work from home) 



 

 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เ ร่ือง  ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจโรงแรมระดับ  4  ดาว  ใน

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย มีวตัถุประสงค์เพื่อ                
1) ส ารวจความคิดเห็นของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม ต่อกิจกรรม
ความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร และ 2) ศึกษา
การรับรู้ของผูจ้ ัดประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม ต่อกิจกรรมความ
รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดี โดยการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์กบัผูจ้ดัประชุมสัมมนา    
ชาวไทย จ านวน 8 คน และผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุมของโรงแรมระดบั 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 4 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสัมภาษณ์ ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น
การวเิคราะห์เชิงเน้ือหา และการวเิคราะห์ความคิดเห็น 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ผลการส ารวจความคิดเห็นของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้ห้บริการสถานท่ี
ประชุม ต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาว เขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีความคิดเห็นว่า โรงแรม 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร                
มีกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) คือ มีการตกแต่งบริเวณต่าง ๆ ดว้ยวสัดุจากทอ้งถ่ิน เช่น 
ดอกไม้ประดับในห้องประชุมและห้องพัก มีจุดวางถังขยะตามจุดต่าง ๆ อย่างทั่วถึง มีการ
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมตามส่ือต่าง ๆ เช่น Facebook Website ป้ายโฆษณา และมีป้ายรณรงคใ์นการ
ขอความร่วมมือจากลูกคา้ในห้องพกั หรือห้องประชุม ในการปิดเคร่ืองใช้ไฟฟ้าหลงัการใช้งาน             
ไม่ใชว้สัดุจากกระดาษหรือพลาสติกในการเสิร์ฟอาหาร/อาหารวา่ง โดยใชจ้าน/แกว้กระเบ้ือง มีการ
เสิร์ฟอาหารทอ้งถ่ินในม้ืออาหารว่างส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุม เช่น ขนมไทยห่อใบตอง มีถงัขยะ      
ตามจุดต่าง ๆ มีป้ายแจง้เตือนการทิ้งขยะ และมีการเก็บท าความสะอาดบ่อย ๆ 

ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ มีการลดปริมาณขยะท่ีอาจเกิดข้ึน เช่น          
การเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมน้อยท่ีสุด ให้บริการเคร่ืองด่ืมโดยไม่มี         
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หลอดพลาสติก และเปล่ียนมาใชห้ลอดท่ีท าจากวสัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม ให้บริการน ้ าด่ืมใน
ขวดพลาสติกมาเป็นขวดแก้ว เปล่ียนบรรจุภณัฑ์ส าหรับสบู่เหลว แชมพู และครีมนวด มาเป็น
ผลิตภณัฑ์ท่ีย่อยสลายไดง่้าย เมนูอาหารต่าง ๆ เป็นผลิตภณัฑ์จากคู่คา้ทอ้งถ่ิน น าวสัดุจากทอ้งถ่ิน 
เช่น ใบมะพร้าว ใบกลว้ย มาใช้ตกแต่งโต๊ะ หรือภายในห้องประชุม และกิจกรรมเพื่อสังคม เช่น 
การจดังานวนัเด็กร่วมกบัชุมชน การบริจาคส่ิงของต่าง ๆ ใหโ้รงเรียนในพื้นท่ีห่างไกล โครงการปัน
น ้ าใจสู่ชนบท โครงการเติมฝันปันน ้ าใจให้น้องวนัเด็ก เป็นตน้ มีการเชิญชวนให้แขกประหยดัน ้ า 
เปิดเผยข่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ีและบริการอยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และไม่บิดเบือนขอ้เท็จจริง 
ลดจ านวนการใชผ้า้ขนหนู เลือกใชภ้าชนะใส่ขนม อาหารวา่ง โดยใชจ้านกระเบ้ืองแทนการใชถ้ว้ย
กระดาษหรือฟอยล์ มีการคดัเลือกและซ้ือผลิตภณัฑ์หรือวสัดุท่ีหาได้ในทอ้งถ่ินและเป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดลอ้ม เช่น ขา้วอินทรียป์ลอดสารเคมี ขา้วออร์แกนิกจากเกษตรกร ผกัปลอดสารพิษ เป็นตน้ 
จดัขวดน ้าด่ืมไวบ้ริการแก่ผูเ้ขา้ร่วมประชุมแทนการเติมน ้าในแกว้ท่ีเตรียมไว ้เลือกใชภ้าชนะแกว้น ้ า
ด่ืมแทนการใช้แกว้กระดาษ จดัเตรียมภาชนะเพื่อรองรับเอกสารต่าง ๆ ท่ีผูร่้วมประชุมไม่ตอ้งการ 
เพื่อน าไปใช้เป็นกระดาษรีไซเคิล เลือกใช้วสัดุธรรมชาติท่ีย่อยสลายได้เป็นวสัดุท่ีใช้แล้วทิ้ง                     
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุมยงัเห็นวา่ กิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูบ้ริโภคเพิ่มข้ึน และเป็นการสร้างคุณค่าและการด าเนินธุรกิจให้เกิดประโยชน์ต่อส่ิงแวดลอ้ม และ
ตอบแทนชุมชน ในการด าเนินการเก่ียวกับกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม ช่วยประหยดั
ทรัพยากร สร้างช่ือเสียงให้กบัโรงแรม ลดปริมาณขยะ และสร้างความมัน่ใจในคุณภาพการบริการ
ส าหรับลูกคา้  

5.1.2  ผลการศึกษาการรับรู้ของผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทย และผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุม 
ต่อกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี พบวา่ 

ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้ต่อกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของ
ธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ โรงแรมให้ความส าคญักบัส่ิงแวดล้อม และ
กิจกรรม CSR ในระดับหน่ึง มีการขอความร่วมมือให้ผูม้าใช้บริการประหยดัพลังงาน มีการ
จดัเตรียมถงัขยะตามจุดต่าง ๆ ลดการใช้พลาสติก/กระดาษ เป็นตน้ และจะกลบัมาใช้บริการของ
โรงแรมในการจัดประชุมสัมมนาอีกคร้ัง และมีความประทบัใจต่อบริการท่ีได้รับ นอกจากน้ี                  
ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรม
ในสถานการณ์ปัจจุบนั คือ ควรมุ่งเนน้ดา้นความปลอดภยั ความสะอาดของบริเวณต่าง ๆโดย เฉพาะ
ห้องพกั เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเดิมโรงแรมไดด้ าเนินการดีอยูแ่ลว้ แต่เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาด
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ของโควิด-19 ในปัจจุบนัจึงตอ้งการให้ใส่ใจมากกว่าเดิม และควรรักษามาตรฐานการให้บริการอยู่
เสมอ และควรใหค้วามส าคญัต่อกิจกรรม CSR อยา่งคอบคลุมทุกดา้นอยา่งต่อเน่ือง  

ผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุมมีการด าเนินกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมท่ี
มีผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของบริษทั/หน่วยงาน คือ มีการด าเนินกิจกรรม CSR อยู่แล้วใน       
ทุกประเด็น เช่น การช่วยเหลือสังคม ชุมชน เป็นตน้ และผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม มีขอ้เสนอแนะ
เพิ่มเติมเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรม คือ การปรับตวัเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ
โดยไม่ท าลายส่ิงแวดลอ้ม ให้ความส าคญัเก่ียวกบัความปลอดภยัและความสะอาด และปฏิบติัตาม
มาตรการของภาครัฐอยา่งเคร่งครัด เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมตอ้งเผชิญกบัวิกฤตต่าง ๆ จากมาตรการ
ล็อคดาวน์จึงจ าเป็นตอ้งลดภาระค่าใชจ่้ายเท่าท่ีจ  าเป็น และกิจกรรม CSR เป็นกิจกรรมท่ีมีประโยชน์
ทั้งกบัโรงแรม ชุมชน และลูกคา้ โรงแรมให้ความส าคญัต่อกิจกรรมเพื่อสังคมตามนโยบายของ
องค์กรภายใตห้ลกัการเวน้ระยะห่างทางสังคม สวมใส่หน้ากากอนามยัตลอดเวลาท่ีท ากิจกรรม 
ปรับเปล่ียนวิธีการด าเนินธุรกิจผ่านระบบออนไลน์ และมุ่งเน้นความใส่ใจต่อคุณภาพชีวิตของ
พนกังาน โดยการปรับปรุงกระบวนการท างานบางส่วนใหเ้ป็นแบบออนไลน์ (work from home) 
 
5.2   อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา พบว่า ผูจ้ดัประชุมสัมมนาชาวไทยมีความคิดเห็นว่าโรงแรม 4 ดาว 
เขตกรุงเทพมหานคร มีกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมตาม         
ส่ือต่าง ๆ เช่น Facebook Website ป้ายโฆษณา และมีป้ายรณรงคใ์นการขอความร่วมมือจากลูกคา้ใน
หอ้งพกัหรือห้องประชุม และใหค้วามส าคญัดา้น CSR เพิ่มมากข้ึน อาจเป็นเพราะกระแสทางสังคม
เก่ียวกบัการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม นโยบาย Green Hotel และมาตรการดา้น CSR ท่ีทุกองคก์รตอ้ง
ปฏิบติั จึงท าให้โรงแรมต่าง ๆ ให้ความส าคญัดา้น CSR เพิ่มมากข้ึน รวมทั้งมีการท ากิจกรรมต่าง ๆ 
ท่ีแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีมีต่อผูม้าใช้บริการ เช่น การประหยดัพลังงานใน
รูปแบบต่าง ๆ ลดการใช้วสัดุท่ีท าลายส่ิงแวดลอ้ม ดูแลและใส่ใจต่อผูม้าใช้บริการ พนกังาน และ
ชุมชน ซ่ึงเห็นไดจ้ากกิจกรรมการต่าง ๆ ท่ีโรงแรมช่วยเหลือชุมชนผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น การบริจาค
ส่ิงของให้ชุมชนห่างไกล การอบรมให้ความรู้แก่ชุมชนด้านส่ิงแวดล้อม การท ากิจกรรมด้าน
ส่ิงแวดลอ้มร่วมกบัชุมชนในโอกาสวนัเด็ก วนัส่ิงแวดลอ้มโลก เป็นตน้ สอดคลอ้งกบั Levy & Park 
(2011) ไดเ้สนอแนวคิดการวิเคราะห์กิจกรรม CSR ในอุตสาหกรรมท่ีพกัอาศยั จากการส ารวจของ
ผูบ้ริหารโรงแรมในสหรัฐพบว่า กิจกรรม CSR ดา้นส่ิงแวดลอ้มส าคญัท่ีสุดในอุตสาหกรรมท่ีพกั
ของสหรัฐอเมริกา ทุกโรงแรมส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในการจดัการพลงังาน ขยะ และน ้า และจาก
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การด าเนินกิจกรรม CSR ในด้านน้ีส่งผลให้โรงแรมลดสามารถลดตน้ทุนในการผลิต และสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัแบรนดข์องโรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี 

ผูใ้ห้บริการสถานท่ีประชุมมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ มีการลดปริมาณขยะท่ีอาจเกิดข้ึน การจดั
งานวนัเด็กร่วมกบัชุมชน การบริจาคส่ิงของต่าง ๆ ใหโ้รงเรียนในพื้นท่ีห่างไกล โครงการปันน ้าใจสู่
ชนบท เป็นตน้ อาจเป็นเพราะโรงแรมต่าง ๆ เป็นหน่วยดา้นการบริการจึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญั
กบักิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในสถานการณ์ปัจจุบนัซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจโรงแรมเป็นอยา่งมาก ดงันั้น ส่ิงท่ีจะแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมคือ การใหค้วามส าคญั
ดา้นความสะอาด สุขอนามยั และความปลอดภยัของลูกคา้ สร้างความมัน่ให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
และสร้างส่ิงดึงดูดใจท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง เช่น การตกแต่งท่ีเป็นธรรมชาติ การมีเมนูอาหารทอ้งถ่ินท่ี
โดดเด่น เป็นตน้ 

จากผลการศึกษา พบว่า ผูจ้ ัดประชุมสัมมนาชาวไทยมีการรับรู้ต่อกิจกรรมความ
รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ โรงแรมให้
ความส าคญักบัส่ิงแวดลอ้ม และกิจกรรม CSR ในระดบัหน่ึง มีการขอความร่วมมือใหผู้ม้าใชบ้ริการ
ประหยดัพลงังาน มีการจดัเตรียมถงัขยะตามจุดต่าง ๆ ลดการใช้พลาสติก/กระดาษ เป็นตน้ และ             
จะกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมในการจดัประชุมสัมมนาอีกคร้ัง และมีความประทบัใจต่อบริการท่ี
ไดรั้บ อาจเป็นเพราะผูจ้ดัประชุม/สัมมนามีความคุน้เคยกบัสถานท่ีและมีการมาใช้บริการโรงแรม
นั้นเป็นประจ า จึงไดเ้ห็นถึงการด าเนินการของโรงแรมในดา้นต่าง ๆ รวมทั้งในปัจจุบนักระแสการ
รักษ์โลกเป็นท่ีพูดถึงกนัอย่างมากในทุกองค์กร ซ่ึงผูจ้ดัประชุมฯ ก็ค  านึงถึงการรักษ์โลกมากข้ึน 
ประกอบกบันโยบายของผูบ้ริหารองค์กรของผูจ้ดัประชุมฯ บางแห่งมุ่งเน้นการจดัประชุมฯ ท่ี
มุ่งเน้นการรักษาส่ิงแวดล้อม ลดการใช้วสัดุท่ีท าลายส่ิงแวดล้อม และพยายามมองหาสถานท่ีจดั
ประชุมฯ ท่ีใหค้วามส าคญัและตอบสนองต่อความตอ้งการในดา้นน้ีได ้ดงันั้น ผูป้ระสานงานในการ
จดัประชุมฯ ขององค์กรจึงได้เสนอความต้องการไปยงัโรงแรม และโรงแรมท่ีเลือกใช้บริการ
สามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ดังกล่าวได้ในระดับหน่ึง จึงท าให้ผูจ้ดัประชุมฯ เกิดความ
ประทบัใจ และน าไปสู่ความจงรักภกัดี และการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมเดิมซ ้ า ๆ สอดคลอ้งกบั 
มณฑกานติ ชุบชูวงศ ์(2561) ไดเ้สนอวา่กิจกรรม CSR สามารถโนม้นา้วใจของนกัท่องเท่ียวให้ท า
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงใหป้ระสบผลส าเร็จ หรือตดัสินใจท่ีจะเดินทางท่องเท่ียวได ้หากธุรกิจโรงแรมมีการจดั
กิจกรรม CSR ท่ีมีประสิทธิภาพอาจส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวได ้ 

นอกจาน้ี ผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุมมีการด าเนินกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของ
โรงแรมท่ีมีผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของบริษทั/หน่วยงาน คือ มีการด าเนินกิจกรรม CSR          
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อยู่แลว้ในทุกประเด็น เช่น การช่วยเหลือสังคม ชุมชน เป็นตน้ และให้ความส าคญัเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัและความสะอาด และปฏิบติัตามมาตรการของภาครัฐอย่างเคร่งครัด เน่ืองจากธุรกิจ
โรงแรมตอ้งเผชิญกบัวิกฤตต่าง ๆ ปรับเปล่ียนวิธีการด าเนินธุรกิจผ่านระบบออนไลน์ และมุ่งเน้น
ความใส่ใจต่อคุณภาพชีวติของพนกังาน โดยการปรับปรุงกระบวนการท างานบางส่วนให้เป็นแบบ
ออนไลน์ (work from home) อาจเป็นเพราะการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีส าคญัของธุรกิจ
โรงแรมคือ ความสะดวกสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ความสวยงามของสถานท่ี ช่ือเสียง
ของโรงแรม และการบริการท่ีดี ซ่ึงกิจกรรมการความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นเพียงกิจกรรมหน่ึงท่ีมี
ส่วนช่วยให้ผู ้ท่ีสนใจด้านส่ิงแวดล้อมให้ความสนใจเป็นพิเศษในการเลือกโรงแรมเข้าพัก 
สอดคล้องกบั ชุติมา วุ่นเจริญ (2559) ได้ศึกษาพบว่า การด าเนินงานท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคมของธุรกิจโรงแรมจะส่งผลต่อช่ือเสียงของกิจการ และส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ของลูกค้า ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองในระยะยาวจากการด าเนินกิจกรรม CSR ของโรงแรม โรงแรม
สามารถน ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมมาใช้เป็นกลยุทธ์หน่ึงในการบริหารจดัการ และมี
ผลกระทบเชิงบวก ในดา้นช่ือเสียง อีกทั้งผลการด าเนินงานท าให้ส่งผลต่อมูลค่าของกิจการท าใหมี้
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 
1)  หน่วยงานภาครัฐควรใหค้วามส าคญักบัธุรกิจโรงแรม ในการส่งเสริมใหค้วามรู้และ

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ มีมาตรการกระตุน้และสนบัสนุนให้กลุ่มธุรกิจโรงแรมสามารถด าเนินการ
เก่ียวกบัการรับผดิชอบต่อสังคม เช่น การออกมาตรการลดภาษีใหก้บัธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัท่ีมีการ
จดัท า CSR เป็นตน้ 

2) ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นมาตรฐานของโรงแรมสีเขียว ดงันั้น หน่วยงานดา้น
ธุรกิจโรงแรมสามารถน าขอ้มูลไปใช้ประโยชน์เป็นแนวทางในการสร้างความผูกพนัให้เกิดกบั
พนักงานได้มากข้ึน โดยก าหนดนโยบายท่ีสอดคล้องกับมาตรฐานของ Green Hotel และมีการ
ส่ือสารโดยประกาศให้พนกังานในองคก์รไดรั้บทราบถึงนโยบายดงักล่าว รวมถึงการให้พนกังาน
ได ้มีส่วนร่วมเป็นคณะกรรมการในการด าเนินการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพื่อให้พนกังานเกิด
ความภาคภูมิใจในการไดเ้ป็นผูมี้ส่วนในการรับผดิชอบต่อสังคมร่วมกบัองคก์ร 
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5.3.2  ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
1.  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเฉพาะเชิงคุณภาพ ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปเพื่อให้ได้

ขอ้มูลในหลายมุมมองมากข้ึน และเป็นขอ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือในเชิงสถิติ ควรมีการศึกษาวิจยั
แบบผสมผสาน (Mixed Method Research) โดยการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณดว้ย   

2.   ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัธุรกิจประเภทอ่ืน เพื่อศึกษาความแตกต่างของการ
ท า CSR (Corporate Social Responsibility) และน าไปสู่การน าไปปรับใชใ้ห้เกิดประโยชน์ต่อธุรกิจ
และชุมชน 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกจิโรงแรมระดับ 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
ทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของผู้จัดประชุมสัมมนาชาวไทย 

…………………………………….. 
1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
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1.3 หน่วยงานท่ีปฏิบติังานในปัจจุบนั.................................................................................... 
1.4 ท่านปฏิบติัหนา้ท่ีในต าแหน่งมาแลว้ก่ีปี........................................................................... 

2. ความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมระดบั 4 ดาว  
 2.1 บริษทั/หน่วยงานของท่าน มีประสบการณ์ในการใชบ้ริการของโรงแรม 4 ดาว  ใน
กรุงเทพฯ ดงัต่อไปน้ีเพื่อการจดัประชุมสัมมนา หรือไม่ อยา่งไรบา้ง 

1) โรงแรม แกรนดเ์มอเคียว ฟอร์จูน 
2) โรงแรมเอเชีย 
3) โรงแรมโนโวเทล กรุงเทพ สยามสแควร์ 
4) โรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพฯ 

…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.2 บริษทั/หน่วยงานของท่าน มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมดงักล่าวในการจดั
ประชุม สัมมนา  อยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.3 โรงแรมท่ีบริษทั/หน่วยงานของท่าน เลือกใชบ้ริการในการจดัประชุมสัมมนามีการท า
กิจกรรมเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม หรือไม่ อยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

ชุดท่ี 1 : ส าหรับผูจ้ดัประชุมสมัมนา 
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2.4 บริษทั/หน่วยงานของท่าน มีความรู้สึกประทบัใจต่อกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม
ของโรงแรมดงักล่าวในการจดัประชุมสัมมนา หรือไม่ อยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.5 ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมในการจดัประชุมสัมมนาอีกหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.6 ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมน้ี ใน
สถานการณ์ปัจจุบนั อยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกจิโรงแรมระดับ 4 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 

ทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของผู้จัดประชุมสัมมนาชาวไทย 
…………………………………….. 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
1.1 ช่ือ-สกุล…………………………………………………………................................. 
1.2 ต าแหน่งหนา้ท่ีความรับผิดชอบ..................................................................................... 
1.3 โรงแรมท่ีปฏิบติังานในปัจจุบนั..................................................................................... 
1.4 ท่านปฏิบติังานในต าแหน่งน้ีมาแลว้ก่ีปี………………………………………………. 

2. ความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรม  
2.1 โรงแรมของท่านมีการด าเนินการเก่ียวกบักิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม อยา่งไร

บา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.2 โรงแรมของท่านมีวตัถุประสงคใ์นการด าเนินการเก่ียวกบักิจกรรมความรับผดิชอบต่อ
สังคม อยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

2.3 โรงแรมของท่านไดรั้บประโยชน์อยา่งไรบา้ง ในการด าเนินการเก่ียวกบักิจกรรมความ
รับผดิชอบต่อสังคม 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
 2.4 การด าเนินการเก่ียวกบักิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรม มีผลต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั/หน่วยงาน หรือไม่ อยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

ชุดท่ี 2 : ส าหรับผูใ้หบ้ริการสถานท่ีประชุม 
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2.5 ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมของโรงแรมของท่านใน
สถานการณ์ปัจจุบนั อยา่งไรบา้ง  
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
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ประวตัิผู้เขียน 
 

ช่ือ-นามสกุล   รัตติมา  เวชรัตน์ 

ประวติัการศึกษา  ปริญญาตรี มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม สาขานิเทศศาสตร์ 

ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบนั 

   ผูจ้ดัการโรงแรมอีโค่ อินน์ จนัทบุรี Eco Inn Hotel Chanthaburi 
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