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บทคัดย่อ
	 การวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์เพ่ือ 1) ศกึษาความสัมพันธร์ะหวา่งความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมขององคก์รสายการบนินกแอร์กบัความจงรกัภกัดีของลูกคา้ท่ีมต่ีอองคก์รสาย
การบินนกแอร์ 2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าสายการบิน
นกแอร์กับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อสายการบินนกแอร์ 3) ศึกษาอิทธิพลของ
ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมขององคก์รสายการบนินกแอร์และความพึงพอใจของลูกคา้
กับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อสายการบินนกแอร์ การวิจัยนี้ใช้แบบสอบถาม 
จำ�นวน 400 ชุด ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินนกแอร์
	 ผลการวิจัยพบว่า องค์กรสายการบินนกแอร์มีความรับผิดชอบต่อสังคมใน
ดา้นการประกอบธรุกจิดว้ยความเปน็ธรรม ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค การร่วมพัฒนา
ชุมชนและสังคม การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม นวัตกรรมการดำ�เนินความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และการจัดทำ�รายงานด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม มีความสัมพันธ์กับความ
จงรักภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์ในด้านตราสินค้าและการกลับมาใช้ซํ้า ผล
การวิจัยยังพบอีกว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในด้านกระบวนการ บุคลากร/พนักงาน 
ประสทิธิภาพ และลกัษณะทางกายภาพของการบริการ มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรัก
ภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์ในด้านตราสินค้าและการกลับมาใช้ซํ้า 
	 จากการวิเคราะห์แบบสมการถดถอย Stepwise สามารถสร้างสมการ
พยากรณ์ได้ดังต่อไปนี้ ความจงรักภักดีต่อสายการบินนกแอร์ด้านตราสินค้า (Y1) 
= (1.605)+0.707(ความพึงพอใจด้านกระบวนการ) -0.249(การประกอบธุรกิจ

 ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR)
และความพึงพอใจของลูกค้า
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ด้วยความเป็นธรรม) +1.279 (ความพึงพอใจด้าน
ประสทิธภิาพ) -0.893 (ความพงึพอใจดา้นบุคลากร/
พนักงาน) -0.634 (ความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพของบรกิาร) +0.337 (การดแูลสิง่แวดลอ้ม) 
ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรสายการ
บินนกแอร์ด้านการกลับมาใช้ซ้ํา (Y2) = (1.561) 
+1.404(ความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพ) - 0.253
(การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม) - 0.650
(ความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพของ
บริการ) + 0.534 (ความพึงพอใจด้านกระบวนการ) 
- 0.708 (ความพึงพอใจด้านบุคลากร/พนักงาน) + 
0.280 (การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม)

คำ�สำ�คญั : ความรบัผิดชอบตอ่สงัคม, ความพึงพอใจ
ของลูกค้า, ความจงรักภักดีของลูกค้า

ABSTRACT
	 The objectives of this quantitative 
research aimed to investigate: 1) the
relationship between corporate social 
responsibility (CSR) of Nok Air Airline and 
customer loyalty to Nok Air Airline; 2) the 
relationship between customer satisfaction 
and customer loyalty to Nok Air Airline ; and 
3) the impact of corporate social responsibility
of Nok Air Airline and customer satisfaction 
and customer loyalty to Nok Air Airline. 400 
sets of questionnaire were distributed to 
gather useful information from those who 
have used the service of Nok Air Airline. 
	 The findings suggested that corporate
social responsibility of Nok Air Airline in

aspect of business dealing with fairness, high 
responsibility to customers, participation in 
community and society development,
environmental preservation, innovation for 
social responsibility, and preparation of 
social and environmental reports were
positively related to customer loyalty to Nok 
Air Airline in terms of both brand loyalty 
and repeat purchase. Results also showed 
that customer satisfaction in aspect of
process, personnel/staff, efficiency, and 
physical characteristics of service were
positively related to customer loyalty to Nok 
Air Airline in terms of both brand loyalty and 
repeat purchase.
	 Using stepwise analysis of the
equation, the predictions were made as
follows :  customer loyalty to Nok Air Airline 
in terms of brand loyalty (Y1) = (1.605) 
+ 0.707 (Satisfaction in process) – 0.249 
(Dealing business with fairness) + 1.279
(Satisfaction in efficiency) – 0.893 (Satisfaction
in personnel/staff) – 0.634 (Satisfaction in 
physical characteristics  of  service)  +  0.337
(Environmental preservation).
	 Customer loyalty in Nok Air Airline 
in terms of repeat purchase (Y2) = (1.561) + 
1.404 (Satisfaction in performance) – 0.253 
(Dealing business with fairness) – 0.650 
(Satisfaction in Physical characteristics in 
service) + 0.534 (Satisfaction in Process) – 
0.708 (Satisfaction in personnel/staff) + 0.280 
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(Participation in community and society 
development).

Keyword : Corporate Social Responsibility 
(CSR), Customer Satisfaction, Customer 
loyalty

บทนำ�
	 ในโลกยุคโลกาภิวัตน์นี้ไม่ว่าจะเป็นการ
ประกอบธุรกิจใดๆ ก็ตามจะเห็นได้ว่าแต่ละธุรกิจ
ต่างมีวัตถุประสงค์เดียวกันคือ ผลกำ�ไรของการ
ประกอบการ แต่จะทำ�อย่างไรให้องค์กรประสบ
ความสำ�เร็จเหนือคู่แข่ง ในเมื่อปัจจุบันต่างมีการ
แข่งขันอย่างรุนแรงและมีการใช้กลยุทธ์ทางการ
ตลาดเข้ามาเป็นเคร่ืองมือในการแย่งส่วนแบ่ง
ทางการตลาด ด้วยสาเหตุนี้เอง จึงทำ�ให้ผู้บริหาร
ของแต่ละองค์กรในการประกอบอุตสาหกรรมและ
ธุรกิจต่างๆ ต้องหาแนวทางให้องค์กรของตนเอง
มีความแตกต่างจากองค์กรอื่น เพื่อสร้างความน่า
สนใจและน่าเชื่อถือแก่ลูกค้า นอกเหนือจากการมุ่ง
แต่จะประกอบธุรกิจให้เกิดผลกำ�ไรเพียงอย่างเดียว
และเพื่อสร้างให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีในตัวสินค้าและบริการของธุรกิจนั้นๆ
	 นอกเหนือจากความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององค์กร (CSR) จะเป็นสิ่งสำ�คัญท่ีจะสามารถ
ทำ�ให้ลกูคา้เกิดความจงรกัภักดตีอ่สนิคา้และบรกิาร
ได้แล้ว การให้บริการที่มีคุณภาพก็จะสามารถสร้าง
ความพึงพอใจต่อลูกค้าและสามารถรักษาลูกค้าไว้
ได้เช่นเดียวกัน ทั้งนี้เพราะการสร้างความพึงพอใจ
ในตัวสินค้าและบริการถือเป็นสิ่งสำ�คัญท่ีจะทำ�ให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดการกลับมาใช้ซํ้า 
รวมถึงการบอกต่อในความประทับใจถึงคุณภาพ

การให้บริการ ซึ่งจะส่งผลต่อความจงรักภักดีในตัว
สนิคา้และบรกิาร ถา้องคก์รใดสามารถมทีัง้ความรับ
ผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) และยังสามารถ
สร้างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการได้แล้ว ก็
จะส่งผลให้องค์กรนั้นสามารถก้าวหน้า และนำ�หน้า
คูแ่ขง่ขันได ้ซึง่จะเปน็การนำ�พาองคก์รสูค่วามสำ�เรจ็
ได้อย่างมั่นคงและยั่งยืน
	 สายการบนิตน้ทนุตํา่ (Low Cost Airlines 
หรือ Budget Airlines) คือ สายการบินที่มีรูปแบบ
การบริหารกิจการโดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนด้าน
บริการของสายการบินให้ต่ําลง เพื่อให้ สามารถ
กำ�หนดราคาค่าโดยสารจากผู้ใช้บริการได้ในอัตรา
ทีถ่กูกวา่สายการบนิปกต ิจดุกำ�เนดิของสายการบนิ
ต้นทุนต่ําเกิดขึ้นคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา
เมื่อปี พ.ศ. 2514 โดยสายการบินเซาธ์เวสต์ แอร์
ไลน์ส (Southwest Airlines) ซึ่งเป็นสายการบิน
ต้นทุนตํ่ารายใหญ่ที่สุดของ สหรัฐอเมริกาเป็นผู้เปิด
ใหบ้รกิารขึน้เปน็รายแรก หลงัจากนัน้กม็สีายการบนิ
ต้นทุนต่ํารายอืน่ๆ เปดิใหบ้ริการตามมา สายการบนิ
ที่รู้จักกันดีได้แก่ก็เช่น เจ็ตบลู แอร์เวย์ส (JetBlue 
Airways) ฟรอนเทยีร์ แอร์ไลนส์ (Frontier Airlines) 
และเท็ด (Ted) เป็นต้น ซึ่งสายการบินเหล่านี้เป็น
สายการบินในเครือของยูไนเต็ด แอร์ไลน์ (United 
Airlines) สายการบินต้นทุนตํ่าในสหรัฐอเมริกานับ
วา่เป็นธรุกจิทีป่ระสบความสำ�เรจ็ คอ่นขา้งมากและ
ปจัจุบนัได้กลายมาเปน็ต้นแบบในการดำ�เนนิกจิการ
ของสายการบินต้นทุนตํ่าใน ภูมิภาคอื่นๆ ทั่วโลก 
ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยเลือกสายการบินนกแอร์เป็น
กรณีศึกษา เนื่องจากสายการการบินนกแอร์เป็น
สายการบินต้นทุนตํ่าที่มีการเจริญก้าวหน้าอย่าง
รวดเร็วและเป็นท่ียอมรับว่าเป็นสายการบินท่ีมี
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการองค์กร และการ
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ให้บริการแก่ลูกค้า รวมทั้งเป็นสายการบินที่มีสายการบินไทยซึ่งเป็นสายการบินแห่งชาติถือหุ้นอยู่ ทำ�ให้
การให้บริการต่างๆ มีความเป็นมาตรฐาน นับเป็นจุดแข็งอย่างหนึ่งของสายการบินนกแอร์

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้
	 1. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรสายการบินนกแอร์กับความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อสายการบินนกแอร์ 
	 2. เพือ่ศกึษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของลกูคา้กบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ตีอ่สาย
การบินนกแอร์
	 3. เพือ่ศึกษาอทิธพิลของความรบัผดิชอบตอ่สงัคมขององคก์รสายการบนินกแอรแ์ละความพงึพอใจ
ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อสายการบินนกแอร์ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ความรับผิดชอบต่อสังคม

ความพึงพอใจของลูกค้า

การกำ�กับดูแลกิจการที่ดี

ด้านกระบวนการ

ด้านบุคลากร/
พนักงาน

ด้านประสิทธิภาพ

ด้านลักษณะ
ทางกายภาพของ

การบริการ

การประกอบธุรกิจ
ด้วยความเป็นธรรม

การเคารพสิทธิมนุษยชน
และการปฏิบัติต่อแรงงาน

อย่างเป็นธรรม

ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค

การร่วมพัฒนา
ชุมชนและสังคม

การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม

นวัตกรรมจากการดำ�เนิน
ความรับผิดชอบต่อสังคม

การจัดทำ�รายงานด้าน
สังคมและสิ่งแวดล้อม

การกลับมาใช้บริการซํ้า

ตราสินค้า

ความจงรักภักดีของลูกค้า

สมมติฐานงานวิจัย
	 การวิจัยในครั้งนี้กำ�หนดสมมติฐาน 15 ข้อ ดังต่อไปนี้
	 H1 : ความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H2 : ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H3 : ความรบัผดิชอบต่อสงัคมดา้นการกำ�กบัดูแลกจิการท่ีดีมคีวามสัมพันธก์บัความจงรักภกัดีของ
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ลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H4	:	ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการ
ประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมมีความสัมพันธ์
กบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ตอ่สายการบนินกแอร์
	 H5	:	ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการ
เคารพสทิธมินษุยชนและการปฏบัิตติอ่แรงงานอยา่ง
เป็นธรรมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H6	:	ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านความ
รบัผดิชอบตอ่ผูบ้รโิภคมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกั
ภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H7	:	ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการ
รว่มพัฒนาชุมชนและสงัคมมคีวามสมัพันธก์บัความ
จงรักภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H8	:	ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการ
ดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้มมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกั
ภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H9	:	ความ รับผิดชอบต่อสั งคมด้ าน
นวัตกรรมจากการดำ�เนินความรับผิดชอบต่อสังคม
มคีวามสัมพันธ์กับความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ตอ่สาย
การบินนกแอร์
	 H10	:	 ความรับผิดชอบต่อสังคมด้าน
การจัดทำ�รายงานดา้นสงัคมและสิง่แวดลอ้มมคีวาม
สมัพนัธก์บัความจงรกัภักดขีองลกูคา้ต่อสายการบิน
นกแอร์
	 H11	:	 ความพึงพอใจด้านกระบวนการมี
ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าต่อสาย
การบินนกแอร์
	 H12	:	 ความพึงพอใจด้านบุคลากร/
พนักงานมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H13	:	 ความพึงพอใจด้านประสิทธิภาพ

มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ตอ่สาย
การบินนกแอร์
	 H14	:	 ความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพของการบริการมีความสัมพันธ์กับความ
จงรักภักดีของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์
	 H15	:	 ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ความพงึพอใจของลกูคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกค้าต่อสายการบินนกแอร์

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นของ
ลูกค้าที่มีต่อความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของ
ลูกค้าที่มีต่อสายการบินนกแอร์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เคยใช้บริการสายการ
บินนกแอร์ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ จำ�นวน 
400 คน ซ่ึงผู้วิจัยทำ�การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
คือ คำ�นวณหาค่าความถ่ี (Frequencies) และค่า
รอ้ยละ (Percentage)คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบ่ียง
เบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวเิคราะห์
ข้อมูลเชิงปริมาณเพื่อทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ
การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) 
โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบปกติ 
(Enter Regression Analysis) และวธีิการวเิคราะห์
ถดถอยพหุคูณแบบข้ันบันได (Stepwise Regression)
เพ่ือค้นหาตัวพยากรณ์ และสร้างเป็นสมการ
พยากรณ์สำ�หรับงานวิจัยนี้
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ผลการวิจัย
	 งานวิจัยนี้ ได้สมการพยากรณ์ดังต่อไปนี้ 
คือ
	 Y1 = (1.605)+.707(ความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการ)-.249(การประกอบธุรกิจด้วย
ความเป็นธรรม)+1.279(ความพึงพอใจด้าน
ประสิทธิภาพ)-.893(ความพึงพอใจด้านบุคลากร/
พนักงาน)-.634(ความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพของบริการ)+.337(การดูแลสิ่งแวดล้อม)
โดยสมการพยากรณน์ีส้ามารถอธบิายลกัษณะความ
จงรักภักดีด้านตราสินค้าได้ร้อยละ 61.3 อย่างมีนัย
สำ�คัญทางสถิติที่ 0.05
	 Y2 = (1.561)+1.404 (ความพงึพอใจดา้น
ประสิทธิภาพ) -.253 (การประกอบธุรกิจด้วยความ
เป็นธรรม) -.650 (ความพึงพอใจด้านลักษณะทาง
กายภาพของบริการ) +.534 (ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ) -.708 (ความพึงพอใจด้านบุคลากร/
พนักงาน) +.280 (การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม)
สมการพยากรณ์นี้สามารถอธิบายลักษณะความ
จงรักภักดีด้านกลับมาใช้ซํ้าได้ร้อยละ 59.9 อย่างมี
นัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

อภิปรายผล
	 1.	ผลการวิจัยเก่ียวกับความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กร (CSR) ของสายการบินนกแอร์ 
มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า นั้น
สอดคล้องกับมุมมองของงานวิจัยของ มอห์รและ 
เวบบ ์(Mohr and Webb, 2005) ทีใ่หเ้หตผุลสำ�คญั
วา่องค์กรควรตอ้งมสีว่นรว่ม ตอ่ความรบัผดิชอบตอ่
สังคมอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ดังนั้น การที่สายการบิน
นกแอร์มีความมุ่งมั่นอย่างต่อเนื่องในการให้ความ
สำ�คัญเรื่องของสิ่งแวดล้อมและสังคม รวมทั้งการ

สนับสนุนทางด้านการพัฒนาในด้านต่าง ๆ โดย
เฉพาะทางด้านการศึกษา การตระหนักถึงความรับ
ผิดชอบที่พึงมีต่อสังคมโดยรวมและมีนโยบายที่จะ
จดัทำ�โครงการตา่ง ๆ  รวมถงึการสนบัสนนุ ชว่ยเหลอื
และเขา้รว่มในกจิกรรมทีเ่ปน็ประโยชนต์อ่สังคมและ
ชุมชนในทุกท้องที่อย่างสมํ่าเสมอ  (นันท์วิภา
ชีวะอุดม, 2551) ผลการวิจัยน้ีได้ยืนยันถึงความ
สำ�คัญของความรับผิดชอบต่อสังคมของสายการ
บินนกแอร์จึงทำ�ให้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรัก
ภักดีของลูกค้าที่มีต่อสายการบิน ดังนั้นการดำ�เนิน
ธุรกิจอย่างรับผิดชอบต่อสังคมของสายการบินนก
แอร์ได้รับผลตอบรับจากสังคมเป็นอย่างดี รวมท้ัง
ได้รับผลตอบรับทีดี่จากกลุ่มเปา้หมายในการเข้าร่วม
การดำ�เนินกิจกรรมเพื่อสังคม ทำ�ให้ลูกค้ามีทัศนคติ
ที่ดีต่อสายการบินนกแอร์ ประจักษ์ถึงความชัดเจน
ของสายการบินนกแอร์ในการคืนกำ�ไรให้แก่สังคม 
มีผลในการยึดเหนี่ยวให้ลูกค้ามีความผูกพันต่อสาย
การบนินกแอรแ์ละมแีนวโนม้ในการกลบัมาใชซ้ํ้าใน 
อนาคตอย่างต่อเนื่อง
	 2.	การศึกษาความสัมพันธ์ของความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสายการบินนกแอร์กับ
ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ตีอ่สายการบนินกแอร ์
พบวา่มคีวามสมัพนัธก์นั ในการวจิยันี ้แสดงวา่ความ
จงรักภักดีของลูกค้ามีอิทธิพลให้ลูกค้าเกิดการรับรู้
และมทีศันคตทิีด่ตีอ่สายการบินนกแอรจ์นเกดิความ
พึงพอใจและไว้วางใจ (Gamble, Stone & Wood-
cock, 1999) สอดคล้องกับการศึกษาของสวารตซ์
และบราวน์ (Swartz & Brown,1989) ที่พบว่า 
คุณภาพของสินค้าหรือบริการ คุณค่าของสินค้า
หรือบริการ และความคาดหวังของลูกค้าจะเป็น
ปัจจัยที่ส่งผลทางตรงในเชิงบวก (Positive Direct 
Effect) ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนความพึง



ROMMAYASAN 99ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน) 2557		                 		   Vol.12 No.1 (January - July) 2014

พอใจของลกูคา้จะสง่ผลต่อความจงรกัภักดีในสนิคา้
หรอืบริการตามลำ�ดบั หรือกล่าวอกีนัยหนึ่ง มติิของ
คุณภาพการให้บริการขึ้นอยู่กับ การประเมินผลใน
ระหว่างการรับบริการว่ามี “วิธีการ” อย่างไร และ
หลังจากการรับบริการว่าให้ “อะไร” ดังนั้นหาก
องคก์รธรุกิจใด สามารถใหบ้รกิารทีดี่แกล่กูคา้ไดต้รง
ตามความต้องการที่ลูกค้าคาดหวัง ก็ย่อมมีอิทธิพล
ในระดบัสงูตอ่การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารและเมือ่
ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการแล้ว โอกาส
ที่ลูกค้าจะกลับมาใช้ซํ้าก็สามารถเกิดขึ้นได้ตลอด
เวลา นั่นหมายความว่า องค์กรดังกล่าวจะต้องมี
ความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างถูกต้อง
แม่นยำ�และทันท่วงที นั่นหมายถึงการส่งผลให้เกิด 
ลูกค้าขาประจำ� (Client) และอาจกลายเป็นลูกค้า
ผู้ภักดี (Loyal Customer) ได้ในที่สุด 
	 3.	ผลการทดสอบสมมตฐิาน “ความรบัผดิ
ชอบต่อสังคมขององค์กรสายการบินนกแอร์ (CSR) 
และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรัก
ภักดีในสายการบินนกแอร์ ด้านตราสินค้า” ด้วยวิธี 
Stepwise พบว่าตัวแปรพยากรณ์เรื่องความรับผิด
ชอบตอ่สงัคมขององคก์รดา้นการประกอบธรุกจิดว้ย
ความเป็นธรรมและด้านการดูแลสิ่งแวดล้อม ความ
พงึพอใจของลกูคา้ในทกุดา้น ไดแ้ก ่ด้านกระบวนการ 
ดา้นพนกังาน/บคุลากร ดา้นประสทิธภิาพ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร มอีทิธพิลตอ่ความ
จงรกัภักดใีนสายการบินนกแอรด์า้นตราสนิคา้ สว่น
ผลการทดสอบสมมติฐาน“ความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององค์กรสายการบินนกแอร์ (CSR) และ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ในสายการบินนกแอร์ ด้านการกลับมาใช้ซํ้า” ด้วย
วิธี Stepwise พบว่าตัวแปรพยากรณ์เรื่องความ
รับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรด้านการประกอบ

ธุรกิจด้วยความเป็นธรรมและด้านการร่วมพัฒนา
ชมุชนและสงัคม ความพงึพอใจของลกูคา้ในทุกด้าน 
ไดแ้ก ่ดา้นกระบวนการ ดา้นพนักงาน/บคุลากร ดา้น
ประสิทธิภาพ และด้านลักษณะทางกายภาพของ
บริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในสายการบิน
นกแอร์ด้านการกลับมาใช้บริการซ้ํา ซ่ึงสอดคล้อง
กับ Xueming & Bhattacharya, (2006) ที่พบว่า 
ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมขององคก์ร ควรครอบคลมุ
ประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ ประเด็นที่เกี่ยวกับหลักการ
ดำ�เนินงานด้วยความเป็นธรรมและยุติธรรม (Fair-
Business Practices) องค์กรธุรกิจควรแสดงและ
อธิบายให้ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสียไดร้บัทราบอยา่งชดัเจน
และสมเหตุสมผลถึงหน้าที่ นโยบาย การตัดสินใจ
และการกระทำ�ทีอ่งคก์รรบัผดิชอบ  ตลอดจนถงึผล
กระทบทีเ่กดิขึน้จากาการตัดสนิใจและการกระทำ�ที่
มตีอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและสงัคมโดยรวม ประเดน็ที่
เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อม (Environmental Issues) 
องคก์รธรุกจิควรมคีวามรบัผดิชอบตอ่ผลกระทบตอ่
ส่ิงแวดล้อมที่เกิดจากการดำ�เนินงานและกิจกรรม
ขององค์กร รวมถึงการหาแนวทางป้องกันการ
ดำ�เนินการใดๆที่อาจส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม
และสุขอนามัย รวมถึงการประเมินและตรวจสอบ 
และการมีแผนการบริหารความเส่ียงท่ีอาจส่งผลกระทบ
ต่อส่ิงแวดล้อม เพ่ือกำ�หนดมาตรการการป้องกัน
และการแก้ไข และประเด็นที่เกี่ยวข้องกับชุมชน
และสังคมโดยรวม (Community Involvement/
Social Development) องคก์รควรแสดงพันธะ ข้อ
ผูกมดัหรือเจตนารมณท์ีช่ดัเจนต่อการมส่ีวนร่วมต่อ
ชุมชนและสังคม และการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมถึง
การชว่ยเหลอืผา่นโครงการหรอืกจิกรรมทีเ่ก่ียวขอ้ง
กับความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร สอดคล้อง
กับ Branco & Rodrigues (2007 : 5-15) ที่ศึกษา
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ถึงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรในมุมมอง
ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และมุง่หาความเชือ่มโยงและ
ความสัมพันธ์ของมุมมองดังกล่าวต่อความสามารถ
ในการตอบสนองต่อความคาดหวังและความรับผิด
ชอบต่อองค์กรธุรกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมดังนั้น 
องคก์รควรแสดงบทบาททีส่ำ�คญัในการพฒันาอยา่ง
ยั่งยืนผ่านพันธะ ข้อผูกมัด และการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่ชัดเจนยิ่งข้ึนเก่ียวกับความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กร เนื่องจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลุม่ตา่งๆมคีวามคาดหวงัตอ่พฤตกิรรมความรบัผดิ
ชอบขององค์กรที่เพิ่มมากยิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย
	 1. สายการบินนกแอร์ ควรให้ความสำ�คัญ
กับความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ในด้านการ
สนับสนุนและการช่วยเหลือสังคมด้านต่างๆอย่าง
สมํ่าเสมอรวมทั้งการมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน
และการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม เพื่อให้ลูกค้าเกิด
ทัศนคติที่ดีต่อสายการบินนกแอร์มากยิ่งขึ้น
	 2.สายการบินนกแอร์ ควรสร้างภาพ
ลกัษณข์องสายการบนินกแอรใ์หด้ยีิง่ขึน้โดยใหค้วาม
สำ�คัญกับการรักษาไว้ซ่ึงความไว้วางใจของลูกค้า
ท่ีมีต่อสายการบินนกแอร์การดำ�เนินงานด้วยหลัก
คุณธรรมจริยธรรมโปร่งใสและตรวจสอบได้รวมทั้ง
การติดตามและการแก้ปัญหาของการบริการอย่าง
ชัดเจน
	 3.สายการบินนกแอร์ ควรให้ความสำ�คัญ
กับความพึงพอใจของลูกค้าโดยเน้นถึงการมี
นวัตกรรมของคุณภาพการบริการ ความสะดวก
และการเขา้ถงึไดง้า่ยในการรบับรกิารรวมท้ังจำ�นวน
พนักงานต้องมีเพียงพอกับการให้บริการได้อย่าง
รวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ควรทำ�การศึกษาวิจัยด้านคุณค่าตราสินค้า
และความคาดหวงัของกจิกรรมดา้นความรบัผดิชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเพื่อเจาะลึกถึงกิจกรรมที่ผู้
บริโภคมีความพึงพอใจและความต้องการของผู้
บริโภคในปัจจุบันเพื่อนำ�ไปปรับปรุงด้านการวาง
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการตลาดด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร	
	 2. ศึกษาความรับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้สาย
การบินอื่นๆเพ่ือนำ�มาเปรียบเทียบของแต่ละสาย
การบนิวา่ของสายการบนิใดทีส่ามารถทำ�ใหลู้กคา้ได้
รบัความพงึพอใจมากทีส่ดุและไดร้บัความจงรกัภกัดี
จากลูกคา้มากทีสุ่ดเพ่ือนำ�ผลการวิจัยนัน้ไปปรับปรุง
และพัฒนาการบริการของสายการบินนกแอร์ และ
ทำ�ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและจงรักภักดีต่อสาย
การบินนกแอร์มากยิ่งขึ้น
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