
 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ือง “รูปแบบกิจกรรมเพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารพาณิชย์
ในประเทศไทย” ผูว้จิยัไดศึ้กษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณค่าของการด าเนินกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการธุรกิจบริการ 
2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์กรธุรกจิ ประกอบด้วย 
2.1.1 ความหมายของความรับผดิชอบขององคก์รธุรกิจต่อสังคม (CSR) 

 พิพฒัน์ ยอดพฤติการ (สถาบนัไทยพฒัน์มูลนิธิบูรณะชนบทแห่งประเทศไทยในพระ
บรมราชูปถมัภ์) ไดใ้ห้ความหมายความรับผิดชอบขององค์กรธุรกิจต่อสังคม (CSR) ว่าคือการ
ด าเนินกิจกรรมทั้งภายในและภายนอกองค์กรท่ีค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมทั้งในระดบัใกลแ้ละ
ไกลดว้ยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ในองค์กรหรือทรัพยากรจากภานนอกองค์กรในอนัท่ีจะท าให้อยู่
ร่วมกันในสังคมได้อย่างเป็นปกติสุข นอกจากนั้น ยงัได้ขยายความต่อไปอีกว่าเป็นกิจกรรมท่ี
รวมทั้งการคิด การพูด และการกระท าซ่ึงครอบคลุมตั้งแต่การวางแผนการตดัสินใจ การส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์ การบริหารจดัการและการด าเนินขององคก์รท่ีด าเนินการในพื้นท่ีของสังคม โดยท่ี
สังคมใกล ้ซ่ึงหมายถึง ลูกคา้ คู่คา้ ครอบครัวพนกังาน ชุมชนท่ีองค์กรตั้งอยู่ซ่ึงรวมถึงส่ิงแวดลอ้ม
หรือระบบนิเวศน์ และสังคมไกล ซ่ึงหมายถึงผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองค์กรโดยออ้ม ได้แก่คู่แข่งขนัทาง
ธุรกิจ ประชาชนทัว่ไป เป็นต้น ในนิยามข้างต้นยงัได้อธิบายถึงเก่ียวข้องกับผูค้นในมิติต่าง ๆ 
ประกอบดว้ยลูกคา้ คู่คา้ ชุมชนและสภาพแวดลอ้ม ประชาสังคม และคู่แข่งขนัธุรกิจ 
 นอกจากนั้น สถาบนัไทยพฒัน์โดย ดร.พิพฒัน์ ยอดพฤติการ ซ่ึงเป็นนักวิชาการคน
ส าคญัไดจ้ดัประเภทของงาน CSR ออกเป็น 3 กลุ่มดว้ยกนั ประกอบดว้ย 
 CSR – After – Process เป็นการด าเนินกิจกรรมท่ีแยกต่างหากจากการด าเนินธุรกิจท่ีเป็น
กระบวนการหลักของกิจการ (รวมความถึงกิจกรรมท่ีเกิดจากผลต่อเน่ืองของกระบวนการ
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ด าเนินการธุรกิจ) เช่น การแจกจ่ายส่ิงของบรรเทาสาธารณภยั การบ าเพญ็ประโยชน์ต่อสาธารณะ 
และการเยยีวยาชุมชนท่ีไดรั้บผลกระทบทางมลพิษจากการประกอบการ 
 CSR – In – Process เป็นการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีอยูใ่นกระบวนการหลกั
ของกิจกรรมหรือเป็นการท าธุรกิจท่ีหาก าไรอยา่งมีความรับผิดชอบ เช่น การป้องกนัหรือการจดั
มลพิษในกระบวนการผลิต เพื่อไม่ให้ส่งผลกระทบต่อชุมชนการผลิตสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ
และไดม้าตรฐานตามขอ้ก าหนดในฉลากผลิตภณัฑ์ การเปิดเผยขอ้มูลผลิตภณัฑ์ต่อผูบ้ริโภคอยา่ง
ถูกตอ้งครบถว้น การชดเชยความเสียหายให้แก่ลูกคา้ท่ีเกิดจากความผิดพลาดและความบกพร่อง
ของพนกังาน ซ่ึงการด าเนินความรับผิดชอบเหล่าน้ี ถือเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นเวลาท างานปกติของ
กิจการ 
 CSR – As – Process เป็นกิจกรรมท่ีด าเนินงานโดยองคก์รท่ีไม่แสวงหาก าไรให้กบั
ตนเองเป็นหน่วยงานท่ีก่อตั้งข้ึนเพื่อมุ่งสร้างประโยชน์ต่อสังคมเป็นดา้นหลกั เช่น มูลนิธิ/สมาคม
การกุศลท่ีเป็นองคก์รสาธารณประโยชน์ องคก์รประชาชนและส่วนราชการ (พิพฒัน์ ยอดพฤติการ, 
2553) 
 เสนาะ ติเยาว ์(2551,น.36) ไดใ้ห้ความหมายความรับผิดชอบขององคก์รธุรกิจต่อสังคม 
(CSR) ว่าภารกิจของบริษทัท่ีมีอยู่ต่อสังคมหรือกล่าวให้ชัดเจนลงไปก็คือภาระท่ีบริษทัจะตอ้ง
ด าเนินงานท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหุ้นหรือเจ้าของบริษทัและต่อชุมชนภายนอกนั้นด้วย ความ
รับผิดชอบของบริษทัจึงเป็นภาระท่ีบริษทัมีต่อผูมี้ส่วนร่วม (Stakeholder) ในบริษทันัน่เองผูมี้ส่วน
ร่วมแบ่งเป็น 2 ประเภทคือผูมี้ส่วนร่วมภายในก็คือพนกังานและผูถื้อหุ้นของบริษทัผูมี้ส่วนร่วม
ภายนอกก็คือลูกคา้ สหภาพแรงงาน ลูกหน้ี เจา้หน้ี สถาบนัการเงิน บริษทัคู่คา้ พรรคการเมือง กลุ่ม
ผลประโยชน์ รัฐบาลต่างประเทศ บริษทัท่ีเป็นพนัธมิตร คู่สัญญาและชุมชน 
 ศิริชยั สาครรัตนกุล (2553) ไดใ้หค้วามหมายความรับผิดชอบขององคก์รธุรกิจต่อสังคม 
(CSR) ว่าเป็นความมุ่งมัน่หรือพนัธะสัญญาท่ีธุรกิจมีอยู่อย่างต่อเน่ืองในการท่ีจะประพฤติปฏิบติั
อย่างมีจริยธรรมและมีส่วนร่วมในการพฒันาเศรษฐกิจ ด้วยการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผูใ้ช้
แรงงานตลอดจนครอบครัวของเขาเหล่านั้นตลอดจนมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนทอ้งถ่ินและ
สังคมในวงกวา้ง 
 องคก์รเพื่อการพฒันาอุตสาหกรรมแห่งสหประชาชาติ (UNIDO) (2553) ไดใ้ห้ความ
หมายความรับผดิชอบขององคก์รธุรกิจต่อสังคม (CSR) วา่เป็นความมุ่งมัน่ หรือพนัธสัญญาท่ีธุรกิจ
ทีอยู่อย่างต่อเน่ืองในการท่ีจะประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมีส่วนร่วมในการพฒันา
เศรษฐกิจ ดว้ยการปรับปรุงคุณภาพชีวติของผูใ้ชแ้รงงาน ตลอดจนครอบครัวของเขา และมีส่วนร่วม
ในการพมันาเศรษฐกิจในการพฒันาชุมชนทอ้งถ่ินและสังคมในวงกวา้ง 
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 เจอร่ี มูน (Jeremy Moon) (2553) ศาสตราจารยจ์ากศูนยก์ารศึกษา CSR ระหวา่งประเทศ 
มหาวิทยาลัยนนอตต้ิงแฮมขององักฤษ ได้ร่วมกับสเตนิสลาฟ กราฟสก้ี (Stanislav Grafski) 
นกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจไดใ้ห้นิยามค าวา่ CSR ไวใ้นการศึกษา Comparative Overview of 
Western and Russian CSR (2004) วา่ CSR “เป็นกลุ่มค าท่ีมีความหมายท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่ง
จริยธรรมทางธุรกิจ (Business Ethics) การด าเนินกิจกรรมเพื่อสาธารณะ (Corporate Philanthropy) 
การเป็นประชากรท่ีดี (Corporate Citizenship) การรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อมและความย ัง่ยืน 
(Sustainability and environmental responsibility)” (Jeremy Moon และ Stanislav Grafski, 
“Comparative Overview of Western and CSR”, 2004) 
 นอกจากนั้นแลว้ เดิร์ก แมทเทน (Dirk Matten) ไดร่้วมกบั มูน จดัแบ่งกิจกรรมท่ีมีการ
รณรงคเ์ก่ียวกบั CSR ในอเมริกาและยโุรป ไวเ้ป็นสองประเภท คือ Explicit CSR เป็นกิจกรรมท่ีเกิด
จากนโยบายของบริษทั ท่ีจะรับผิดชอบต่อสังคมท่ีตนเองเก่ียวขอ้งเป็นกิจกรรมท่ีรวมกิจกรรม
อาสาสมคัร (Voluntary) เป็นกิจกรรมในโครงการตามกลยุทธ์ของบริษทัท่ีมุ่งด าเนินไปเพื่อ
ประโยชน์ต่อทั้งกิจการของบริษทัและ      ผูมี้ส่วนไดเ้สียในฐานะท่ีเป็นส่วนหน่ึงของสังคม Implicit 
CSR เป็นผลผกูพนัตามการตกลงหรือรับมอบหมายอยา่งเป็นและไม่เป็นทางการ ทั้งท่ีเป็นไปตาม
กฎหมายหรือกติกาของสังคม (ปทสัถาน) ท่ีบริษทัฯจะตอ้งรับผิดชอบหรือด าเนินการตาม (Dirk 
Matten and Jerry Moon, “Implicit and Explicit CSR: A Conceptual Framework for Understanding 
CSR in Europe”, 2004)  
 นอกจากน้ี มูนกบัชาพเพิล (Chapple) ยงัน าเสนอประเด็น 3 กระแสหลกัในการพิจารณา 
CSR คือการมีส่วนร่วมของชุมชน (Community Involvement) กระบวนการผลิตท่ีรับผลิตต่อสังคม 
(Socially Responsible Production Processes) และความรับผิดชอบท่ีมีต่อสังคม (Socially 
Responsible) ซ่ึงตอ้งขบัเคล่ือนไปพร้อม ๆกนั ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งประเด็นศึกษา (Issue) เช่น 
ส่ิงแวดลอ้ม การศึกษา สวสัดิการแรงงาน สาธารณสุขและความปลอดภยัวา่สัมพนัธ์กบั Wave ทั้ง 3 
กระแสอยา่งไร ทั้งน้ีจะพิจารณาถึงรูปแบบ (Modes) ท่ีจะน าไปสู่การแปรเป็นงานภาคปฏิบติัของ 
CSR เช่น การบริจาคเพื่อการกุศล (Philanthropy) ความเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) และประเด็น
สุดทา้ยคือการจดัตั้งและการก าหนดแนวปฏิบติั (Foundations and Codes) (Chapple and Moon 
2005) ฟิลิป คอตเตอร์ (Philip Kotler) กบั แนนซ่ี ลี (Nancy Lee) (2553) 
 ฟิลิป คอตเตอร์ เคยกล่าวถึงความรับผิดชอบในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาด/ธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้งต่อสังคมดว้ยความรับผิดชอบ เม่ือ 30 ปีก่อน โดยใชค้  าวา่ Social Marketing: การตลาด
เพื่อสังคมเป็นบทความในวารสาร Journal of Marketing 2 (ประชาชาติธุรกิจ, ฉบบัวนัท่ี 10 
กรกฎาคม พ.ศ. 2549) 
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 คอตเตอร์และลี ไดก้ าหนดรูปแบบของการด าเนินกิจกรรม CSR เรียกกว่า CSI: 
Corporate Social Initiatives โดยให้ความหมายไวว้า่ CSI เป็นกิจกรรมหลกัท่ีด าเนินโดยบริษทัเพื่อ
สนบัสนุนประเด็นทางสังคมและท าให้พนัธสัญญาในความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั โดยได้
ก าหนดรูปแบบของ CSI  ไว ้  6 ประเภท ไดแ้ก่การสนนัสนุนโครงการท่ีท าให้บุคคลมีการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคม (Corporate Social Marketing: CSM) การ
เป็นผูส้นับสนุนในการโปรโมทกิจกรรมเพื่อสังคมหรือตวัองค์กร (Cause Promotion/Cause 
Marketing) การบริจาคเงินจากส่วนแบ่งการขายสินคา้หรือบริการภายในช่วงเวลาท่ีก าหนดให้กบั
องคก์รทางสังคม (Cause Related Marketing) การบริจาคเงินให้กบัมูลนิธิ หรือองคก์รสาธารณกุศล 
(Corporate Philanthropy) การสนบัสนุนให้พนกังานขอบริษทัเป็นอาสาสมคัร   เพื่อร่วมกิจกรรม
ทางสังคมกบัชุมชน (Community Volunteering) การลงทุนหรือการเปล่ียนแปลงการด าเนินงานของ
บริษทั (Socially  Responsible Business Practices) เช่น การใชว้สัดุรีไซเคิลหรือลดการใชบ้รรจุ
ภณัฑเ์พื่อแสดงออกถึงการทางธุรกิจท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคม ซ่ึงบริษทัสามารถน าไปปฏิบติัได้
ตั้งแต่รูปแบบหน่ึงหรือแมแ้ต่การผสมผสานทุกรูปแบบในเวลาเดียวกนัก็ไดเ้ช่นกนั 
 2.1.2. ความส าคญัของการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจ  
 หากพิจารณาแยกเป็นรายค าศพัท์ค  าว่า Corporate มุ่งหมายถึงกิจการท่ีด าเนินไปเพื่อ
แสวงหาผลก าไรส่วนค าวา่ Social ในท่ีน้ีมุ่งหมายถึงกลุ่มคนท่ีมีความสัมพนัธ์กนัหรือมีวิถีร่วมกนั
ทั้งโดยธรรมชาติหรือโดยเจตนารวมถึงส่ิงมีชีวิตอ่ืนและส่ิงแวดลอ้มท่ีอยู่รายรอบประกอบ และค า
วา่ Responsibility มุ่งหมายถึงการยอมรับทั้งผลท่ีไม่ดีและผลท่ีดีในกิจการท่ีไดท้  าลงไปหรือท่ีอยูใ่น
ความดูแลของกิจการนั้นๆตลอดจนการรับภาระหรือเป็นธุระด าเนินการป้องกนั และปรับปรุงแกไ้ข
ผลท่ีไม่ดี รวมถึงการสร้างสรรคแ์ละบ ารุงรักษาผลท่ีดีซ่ึงส่งกระทบไปยงัผูมี้ส่วนไดเ้สียกลุ่มต่างๆ 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1  ล าดบัชั้นของผูมี้ส่วนไดเ้สียในระดบัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัซีเอสอาร์ 
 
ทีม่า:  สถาบนัไทยพฒัน์ มูลนิธิบูรณะชนบทแห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถมัภ,์ 2553 
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 ค าวา่กิจกรรมในความหมายขา้งตน้ หมายรวมถึงการคิด การพดู และการกระท าซ่ึง
ครอบคลุมตั้งแต่การวางแผน การตดัสินใจ การส่ือสารประชาสัมพนัธ์ การบริหารจดัการ และการ
ด าเนินงานขององคก์รสังคมในความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการ จะมุ่งไปท่ีผูมี้
ส่วนไดเ้สียองคก์รซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ สังคมใกล ้และสังคมไกล 
 สังคมใกล ้คือ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งใกลชิ้ดกบัองคก์รโดยตรง ไดแ้ก่ ลูกคา้ คู่คา้ ครอบครัว
ของพนกังานชุมชนท่ีองคก์รตั้งอยูซ่ึ่งรวมถึงส่ิงแวดลอ้มหรือระบบนิเวศน์ 
 สังคมไกล คือผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองค์กรโดยออ้ม ได้แก่ คู่แข่งขนัทางธุรกิจ ประชาชน
ทัว่ไป เป็นตน้ 
 ในระดบัของลูกคา้ ตวัอยา่งซีเอสอาร์ของกิจการ ไดแ้ก่ การสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีเนน้คุณค่า
มากกวา่มูลค่าความรับผิดชอบในผลิตภณัฑ์ต่อผูบ้ริโภค การให้ขอ้มูลขององคก์รและตวัผลิตภณัฑ์
อยา่งเพียงพอและอยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรงมีการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งตรงไปตรงมา เป็นตน้ 
 ในระดบัของคู่คา้ ตวัอยา่งซีเอสอาร์ของกิจการ ไดแ้ก่ การแบ่งปันหรือการใชท้รัพยากร
ร่วมกันหรือการรวมกลุ่มในแนวด่ิงตามสายอุปทาน ความรอบคอบระมัดระวงัในการผสาน
ประโยชน์อยา่งเป็นธรรมไม่เอารัดเอาเปรียบต่อคู่คา้ เป็นตน้ 
 ในระดับของชุมชนและสภาพแวดล้อม ตัวอย่างซีเอสอาร์ของกิจการ ได้แก่ การ
สงเคราะห์เก้ือกูลชุมชนท่ีองค์กรตั้งอยู่ การส่งเสริมแรงงานทอ้งถ่ินให้มีโอกาสในต าแหน่งงาน
ต่างๆในองค์กร การสนบัสนุนแนวทางการระแวดระวงัในการด าเนินงานท่ีอาจส่งผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้มการเปิดเผยขอ้มูลการด าเนินงานท่ีอาจส่งผลกระทบต่อชุมชนท่ีองค์กรตั้งอยู่ และการ
เรียนรู้วฒันธรรมทอ้งถ่ินเพื่อการอยูร่่วมกนัอยา่งปกติสุข เป็นตน้ 
 ในระดบัของประชาสังคม ตวัอย่างซีเอสอาร์ของกิจการ ไดแ้ก่ การสร้างความร่วมมือ
ระหว่างกลุ่มหรือเครือข่ายอ่ืนๆในการพฒันาสังคม การตรวจตราดูแลมิให้กิจการเข้าไปมีส่วน
เก่ียวขอ้งกับการล่วงละเมิดสิทธิมนุษยชนการรับฟังขอ้มูลหรือท าประชาพิจารณ์ต่อการด าเนิน
กิจการท่ีส่งผลกระทบต่อสังคมโดยรวม และการท าหน้าท่ีในการเสียภาษีอากรให้รัฐอย่าง
ตรงไปตรงมา เป็นตน้ 
 ในระดบัของคู่แข่งขนัทางธุรกิจ ตวัอยา่งซีเอสอาร์ของกิจการ ไดแ้ก่ การดูแลกิจการมิให้
มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการแข่งขนัดว้ยวิธีการทุ่มตลาด การด าเนินงานในทางต่อตา้นการทุจริตรวมทั้ง
การกรรโชกและการใหสิ้นบนในทุกรูปแบบ เป็นตน้ 
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 2.1.3. รูปแบบของกิจกรรมการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจ 
 ศ. ฟิลิป คอตเลอร์ แห่งมหาวิทยาลยันอธ์เวสเทิร์น และแนนซ่ี ลี อาจารยส์มทบแห่ง
มหาวิทยาลยัวอชิงตนัและมหาวิทยาลยัซีแอตเต้ิล ได้จ  าแนกรูปแบบของ CSR ไวเ้ป็น 6 ชนิด
กิจกรรม ไดแ้ก่ 
 2.1.3.1 การส่งเสริมการรับรู้ประเด็นปัญหาทางสังคม (Cause Promotion) เป็นการจดัหา
เงินทุน วสัดุ ส่ิงของ หรือทรัพยากรอ่ืนขององคก์ร เพื่อขยายการรับรู้และความห่วงใยต่อประเด็น
ปัญหาทางสังคมนั้น ตลอดจนสนบัสนุนการระดมทุน การมีส่วนร่วม หรือการเฟ้นหาอาสาสมคัร
เพื่อการดงักล่าวองคก์รธุรกิจอาจริเร่ิมและบริหารงานส่งเสริมนั้นดว้ยตนเอง หรือร่วมมือกบัองคก์ร
หน่ึงองคก์รใดหรือกบัหลายๆองคก์รก็ได ้
 2.1.3.2 การตลาดท่ีเก่ียวโยงกบัประเด็นทางสังคม (Cause – Related Marketing) เป็น
การอุดหนุนหรือการบริจาครายได้ส่วนหน่ึงจากการขายผลิตภณัฑ์เพื่อช่วยเหลือหรือร่วมแก้ไข
ประเด็นปัญหาทางสังคมจ าเพาะหน่ึงๆซ่ึงมกัมีช่วงเวลาท่ีจ ากดัแน่นอน หรือด าเนินการแบบจ าเพาะ
ผลิตภณัฑ์หรือให้แก่การกุศลท่ีระบุไวเ้ท่านั้น กิจกรรมซีเอสอาร์ชนิดน้ี องคก์รธุรกิจมกัร่วมมือกบั
องคก์รท่ีไม่มีวตัถุประสงคห์าก าไร      เพื่อสร้างสัมพนัธภาพในประโยชน์ร่วมกนั ดว้ยวิธีการเพิ่ม
ยอดขายผลิตภณัฑ์เพื่อน าเงินรายได้ไปสนับสนุนกิจกรรมการกุศลนั้นๆในขณะเดียวกันก็เปิด
โอกาสใหแ้ก่ผูบ้ริโภคไดมี้ส่วร่วมในการช่วยเหลือการกุศลผา่นทางการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายอ่ืนใดเพิ่มเติม 
 2.1.3.3 การตลาดเพื่อมุ่งแกไ้ขปัญหาสังคม (Corporate Social Marketing) เป็นการ
สนับสนุนการพฒันาหรือการท าให้เกิดผลจากการรณรงค์เพื่อเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในด้าน
สาธารณสุข ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่ิงแวดลอ้ม หรือดา้นสุขภาวะ ความแตกต่างส าคญัระหวา่ง
การตลาดเพื่อมุ่งแกไ้ขปัญหาสังคมกบัการส่งเสริมมการรับรู้ประเด็นทางสังคม คือการตลาดเพื่อมุ่ง
แกไ้ขปัญหาสังคมจะเนน้ท่ีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Behavior Change) เป็นหลกั ในขณะท่ีการ
ส่งเสริมการรับรู้ประเด็นปัญหาทางสังคมจะเนน้ท่ีการสร้างความตระหนกั (Awareness) ตลอดจน
การสนบัสนุนทรัพยากรดา้นทุนและอาสาสมคัรเพื่อใหรั้บรู้ถึงประเด็นปัญหาดงักล่าว 
 2.1.3.4 การบริจาคเพื่อการกุศล (Corporate Philanthropy) เป็นการช่วยเหลือไปท่ี
ประเด็นปัญหาทางสังคมโดยตรงในรูปของการบริจาคเงินหรือวตัถุส่ิงของเป็นกิจกรรมซีเอสอาร์ท่ี
พบเห็นในแทบทุกองค์กรธุรกิจและโดยมากมกัจะเป็นไปตามกระแสความตอ้งการจากภายนอก
หรือมีผูเ้สนอใหท้ ามากกวา่จะเกิดการวางแผนหรือออกแบบกิจกรรมจากภายในองคก์รเอง ท าให้ไม่
เกิดการเช่ือมโยงเขา้กบัเป้าหมายหรือพนัธกิจขององคก์รเท่าใดนกั 
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 2.1.3.5 การอาสาช่วยเหลือชุมชน (Community Volunteering) เป็นการสนบัสนุนหรือจูง
ใจให้พนักงานคู่คา้ร่วมสละเวลาและแรงงานในการท างานให้แก่ชุมชนท่ีองค์กรตั้งอยู่และเพื่อ
ตอบสนองต่อประเด็นปัญหาทางสังคมท่ีองค์กรให้ความสนใจหรือห่วงใย องค์กรธุรกิจอาจเป็น
ผูด้  าเนินการเองโดยล าพงัหรือร่วมมือกบัองคก์รหน่ึงองคก์รใด และอาจเป็นผูก้  าหนดกิจกรรมอาสา
ดงักล่าวนั้นเองหรือให้พนกังานเป็นผูค้ดัเลือกกิจกรรมแลว้น าเสนอต่อองค์กรเพื่อพิจารณาให้การ
สนบัสนุน โดยท่ีพนกังานสามารถไดรั้บการชดเชยในรูปของวนัหยดุ หรือวนัลาเพิ่มเติม 
 การประกอบธุรกิจอยา่งรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsible Business Practices) 
เป็นการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจอย่างพินิจพิเคราะห์ทั้งในเชิงป้องกันด้วยการหลีกเล่ียงการ
ก่อใหเ้กิดปัญหาทางสังคมหรือในเชิงร่วมกนัแกไ้ขดว้ยการช่วยเหลือเยียวยาปัญหาทางสังคมนั้น ๆ 
ดว้ยกระบวนการทางธุรกิจเพื่อการยกระดบัสุขภาวะของชุมชนและการพิทกัษ์ส่ิงแวดลอ้มโดยท่ี
องคก์รธุรกิจสามารถท่ีจะด าเนินการเองหรือเลือกท่ีจะร่วมมือกบัพนัธมิตรภายนอกก็ได ้
 การจ าแนกกิจกรรมซีเอสอาร์ขา้งตน้หากพิจารณาตามตระกูลของซีเอสอาร์จะพบว่า
กิจกรรม 3 ชนิดแรกเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทางการพูด หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่าเป็นการส่ือสาร
การตลาดท่ีเขา้ข่ายการด าเนินกิจกรรมโดยใชท้รัพยากรนององคก์รเป็นหลกั (Social – Driven CSR) 
ส่วนกิจกรรมโดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยูภ่ายในองคก์รเป็นหลกั (Corporate – Driven CSR) และหาก
พิจารณาโดยยึดท่ีตวักระบวนการทางธุรกิจ (Business Process) ซีเอสอาร์ในตระกูล Corporate – 
Driven CSR ยงัสามารถจ าแนกออกเป็นซีเอสอาร์จ าพวก (Division) ท่ีอยูใ่นกระบวนการทางธุรกิจ 
(CSR in Process) กิจกรรม 3 ชนิดหลงัเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทางการกระท าหรือเป็นการด าเนิน
กิจกรรมขององค์กรกบัซีเอสอาร์จ าพวกท่ีอยู่นอกกระบวนการทางธุรกิจหรือเกิดข้ึนภายหลงัโดย
แยกต่างหากจากกระบวนการทางธุรกิจ (CSR after Process) ในการปฏิบติัตามหลกั CSR ท่ีจะน ามา
ประยกุตใ์ชค้วบคุมกบัธุรกิจ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ขั้น ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 Mandatory Level ขอ้ก าหนดตามกฎหมาย (Legislation) หมายถึง การทีธุรกิจมี
หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัให้เป็นไปตามกฎหมายและกฎเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น กฎหมายผูบ้ริโภค กฎหมาย
แรงงาน การจ่ายภาษี เป็นตน้ 
 ขั้นท่ี 2 Elementary Level ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (Economic Profit) หมายถึง การท่ี
ธุรกิจค านึงถึงความสามารถในการอยูร่อดและใหผ้ลตอบแทนแก่ผูถื้อหุน้ ซ่ึงในขั้นน้ีธุรกิจควรหมัน่
ตรวจตราวา่ก าไรท่ีไดน้ั้น ตอ้งมิใช่ก าไรซ่ึงเกิดจากการเบียดเบียนสังคม  
 ขั้นท่ี 3 Preemptive Level จรรยาบรรณทางธุรกิจ (Business Code of Conduct) หมายถึง 
การท่ีธุรกิจสามารถสร้างผลก าไรแก่ผูถื้อหุ้นไดใ้นอตัราท่ีเหมาะสม และผูป้ระกอบธุรกิจไดใ้ส่ใจ
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เพื่อให้ประโยชน์ตอบแทนแก่สังคมมากข้ึน โดยเฉพาะสังคมใกลท่ี้อยูร่อบขา้งท่ีมีความคาดหวงัวา่ 
จะไดรั้บการดูแลหรือเอาใจใส่จากผูป้ระกอบธุรกิจ 
 ขั้นท่ี 4 Voluntary Level ความสมคัรใจ (Voluntary Action) หมายถึง การด าเนินธุรกิจ
ควบคู่กบัการปฏิบติัตามแนวทาง CSR ดว้ยความสมคัรใจ โดยไม่ไดถู้กเรียกร้องจากสังคมแต่อยา่ง
ใดซ่ึงในขั้นน้ีการประกอบธุรกิจอยู่บนพื้นฐานของการมุ่งประโยชน์ของสังคมเป็นส าคญัและการ
ด าเนินการ CSR ในส่วนน้ีสมควรไดรั้บการยกยอ่งช่ืนชมจากสังคมอยา่งแทจ้ริง  
แนวปฏิบติัในเร่ือง CSR แบ่งไดเ้ป็น 8 หวัขอ้ ดงัน้ี 

1. การก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 
3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 
4. ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 
5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 
6. การดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม 
7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการด าเนินความรับผิดชอบต่อสังคม 

 8.    การจดัท ารายงานดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 2.1.4. ประเภทของการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม 
 การแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมแบ่งออกเป็น 4 ประเภท 
 2.1.4.1 ความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) ไดแ้ก่ การท่ีธุรกิจ
จะตอ้งผลิตสินคา้และบริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของสังคมในราคาท่ีเหมาะสมและท าให้
ธุรกิจไดก้ าไรท่ีสร้างความพอใจให้กบัผูล้งทุนเป็นความรับผิดชอบขั้นพื้นฐานท่ีท าให้ทุกฝ่ายอยู่
ร่วมกนัไดอ้ยา่งปกติสุข 
 2.1.4.2 ความรับผิดชอบทางกฎหมาย (Legal Responsibility) ไดแ้ก่ การท่ีธุรกิจจะตอ้ง
ปฏิบติัตามกฎหมายของรัฐ ขอ้ก าหนดของรัฐบาล หรือองคก์รของรัฐ และตามกฎหมายระหวา่ง
ประเทศซ่ึงเท่ากบักฎและกติกาของสังคมท่ีก าหนดวา่ส่ิงใดถูกตอ้งตามสภาพของสังคม 
 2.1.4.3 ความรับผิดชอบทางจรรยาบรรณ (Ethical Responsibility) ไดแ้ก่ การท่ีธุรกิจ
จะตอ้งด าเนินการให้สอดคลอ้งกบัความหวงัของสังคมซ่ึงไม่ไดเ้ขียนในกฎหมาย เป็นภาระของ
องคก์รธุรกิจท่ีจะสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของสังคมซ่ึงไม่ไดเ้ขียนไวใ้นกฎหมาย เป็นภาระของ
องคก์รการธุรกิจท่ีจะตอ้งกระท าในส่ิง    ท่ีถูกตอ้ง ยติุธรรม และไม่เป็นอนัตรายต่อสังคม 
 2.1.4.4 ความรับผิดชอบตามความสมคัรใจ (Voluntary Responsibility) ไดแ้ก่ การท่ี
ธุรกิจจะตอ้งด าเนินการอย่างอ่ืนนอกเหนือไปจากขา้งตน้ เพื่อสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึนทางสังคมและ
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ตามความประสงค์ของสังคมดว้ยการมีส่วนร่วมในสังคมและเพิ่มคุณค่าคุณภาพชีวิตให้แก่สังคม 
เช่นการท าตวัเป็นพลเมืองท่ีดี     การสนบัสนุนกิจกรรมของสังคมและการใหบ้ริจาค เป็นตน้ 
 2.1.5. การพฒันากิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมในองคก์ร 
 กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมในองค์กร มิไดส้ิ้นสุดท่ีการบริจาคส่ิงของให้แก่
หน่วยงานสังคมสงเคราะห์หรือมูลนิธิไปด าเนินการ แต่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการพฒันาไปสู่องคก์รท่ีดี 
องค์กรท่ีสามารถบริจาคเงินหรือส่ิงของเพื่อการสังคมสงเคราะห์ได้นั้น แสดงว่าเป็นองค์กรท่ี
เจริญเติบโตในธุรกิจและมีความเก่งอยูใ่นตวัแลว้ ประเด็นท่ีส าคญัคือท าอยา่งไรจึงจะใชค้วามเก่งใน
การด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์หรือถ่ายทอดความเก่งนั้นให้แก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม ท่ีแต่เดิมไดรั้บ
เป็นเงินหรือส่ิงของกิจกรรมซีเอสอาร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้เงินหรือส่ิงของ อาจมิใช่การแกปั้ญหา
ระยะยาวให้แก่ผูด้้อยโอกาสในสังคม แต่การพฒันาทกัษะและศกัยภาพให้แก่พวกเขาเหล่านั้น
ต่างหากท่ีน่าจะเป็นค าตอบ และการพฒันาในเร่ืองดงักล่าว ก็สามารถใชค้วามเก่งท่ีมีอยูใ่นธุรกิจให้
เกิดประโยชน์ได ้
 กิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมในองคก์ร ประกอบทั้ง การคิด การพูดและการกระท า
และเก่ียว ขอ้งกบัการเจริญเติบโตขององคก์รท่ีไดผ้า่นวยัเด็ก และเป็นวยัผูใ้หญ่ท่ีพร้อมจะช่วยเหลือ
และมีความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีอยูอ่าศยั วิธีการพฒันาซีเอสอาร์ในองคก์รให้ประสบผลส าเร็จ จึง
ควรผนวกช่วงแห่งการเจริญเติบโตเขา้กบัองคก์รประกอบของซีเอสอาร์ นัน่คือ คิดแบบเด็ก ท าแบบ
วยัรุ่น และผูแ้บบผูใ้หญ่ การออกแบบและพฒันากิจกรรมซีเอสอาร์ เป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความคิด
สร้างสรรคแ์ละความจริงใจซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีมีอยูใ่นวยัเด็ก การด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ จ าเป็น
ท่ีองคก์รควรเขา้มามีส่วนร่วมในการใชห้รือถ่ายถอดความเก่งดว้ยความมุ่งมัน่และพละก าลงัซ่ึงเป็น
คุณลกัษณะท่ีมีอยูใ่นวยัรุ่น 
 การติดตามและประเมินผลกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมในองคก์ร เพื่อน าไปสู่การ
ส่ือสารทั้งกบัคนในองค์กรและสังคมภายนอก เป็นบทบาทท่ีตอ้งอาศยัความรอบคอบระมดัระวงั
และเป็นบทบาทของผูใ้หญ่ในการถ่ายทอดขอ้มูลให้มีความถูกตอ้งแม่นย  า และมีผลลพัธ์เชิงบวก
กลบัมาสู่องค์กรในท่ีสุดเง่ือนไขส าคญัในการพฒันาซีเอสอาร์ในองค์กรให้ประสบผลส าเร็จและ
เป็นท่ียอมรับในสังคมไปพร้อมๆ กนัคือการเช่ือมร้อยกิจกรรมทางธุรกิจให้มีส่วนประสมของความ
รับผดิชอบทางสังคมอยา่งเป็นเน้ือเดียวกนั 
 2.1.6. กลยทุธ์ความรับผดิชอบต่อสังคมในองคก์ร 
 พอร์เตอร์ (Porter, 2006) ไดเ้สนอรูปแบบของ CSR ท่ีเรียกวา่ Strategic CSR ซ่ึง
ยกระดบัจากการเป็นเพียงบรรษทัพลเมืองท่ีมีความรับผิดชอบต่อการบรรเทาปัญหาหรือผลกระทบ
ท่ีเกิดจากกิจการสู่การท า CSR ในเชิงรุก (Proactive) ท่ีองคก์รสามารถริเร่ิมกิจกรรม CSR ดว้ยตวัเอง
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ใหแ้ก่สังคมภายนอก (Inside – Out) ท่ีเช่ือมโยงสัมพนัธ์กบัความตอ้งการหรือการริเร่ิมจากภายนอก 
(Outside - In) 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.2 Strategic CSR  
 
ทีม่า:  Porter and Kramer, 2006 

 
 วธีิการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมภายใตรู้ปแบบท่ีเป็น CSR เชิงกลยทุธ์น้ี กิจการไม่
เพียงแต่สามารถปฏิบติัไดต้ามขอ้ก าหนดหรือมาตรฐานอนัเป็นท่ียอมรับเท่านั้นแต่ยงัมีการก าหนด
จุดยืนท่ีเป็นเอกลกัษณ์ท่ีแตกต่างจากแนวทางปฏิบติัขององค์กรอ่ืนๆ มีการสร้างความแตกต่างใน
วธีิการมีอิสรภาพในการคดัเลือกประเด็นทางสังคมโดยท่ีปลอดจากพนัธนาการหรือขอ้เรียกร้องเช่น
ใน Responsive CSR  ดว้ยวิธีการท่ีแตกต่างและกิจกรรม CSR ท่ีเหมาะสม ผลลพัธ์จากการแสดง
ความรับผิดชอบต่อสังคมภายใตรู้ปแบบท่ีเป็น CSR ในเชิงกลยุทธ์น้ี จะท าให้เอ้ือต่อการพฒันาขีด
ความสามารถทางการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว เป้าประสงค์ของ CSR เชิงกลยุทธ์ ท่ี
ผสมผสานการริเร่ิมทั้งจากภายในและการเช่ือมโยงจากภายนอกจะก่อให้เกิดคุณค่าร่วมกนั ระหวา่ง
ธุรกิจและสังคม CSR เชิงกลยุทธ์ ดูจะเป็นค าตอบของธุรกิจท่ีตอ้งการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคมอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในวนัน้ีอยา่งไม่ตอ้งสงสัย 
 2.1.7. ประโยชน์ของการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจ 
 องคก์รท่ีน าแนวคิดซีเอสอาร์ไปปฏิบติั จะเกิดผลลพัธ์ทั้งในส่วนรูปธรรมท่ีจบัตอ้งได้
และในส่วนนามธรรมท่ีจบัตอ้งไม่ได ้จากผูท่ี้อยูใ่นองคก์ร ไดแ้ก่ ผูถื้อหุ้นและพนกังาน และจากผูท่ี้
มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัองคก์รโดยตรงและโดยออ้ม ดงัน้ี 
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 2.1.7.1 ประโยชน์ท่ีเป็นรูปธรรม 
 ในแง่ของผูถื้อหุ้นหรือเจา้ของกิจการ ราคาหุ้นเสถียรภาพและมีส่วนล ้ ามูลค่าหุ้นใน
อตัราท่ีสูงกวา่เกณฑเ์ฉล่ีย เน่ืองจากเป็นท่ีตอ้งการของนกัลงทุน ปัจจุบนัเม็ดเงินลงทุนในธุรกิจท่ีมีซี
เอสอาร์ ซ่ึงเรียกกนัเฉพาะวา่ SRI (Social Responsibility Investing) นั้น มีมูลค่าเกิน 2 ลา้นลา้น
เหรียญ และมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ เป็นโอกาสท่ีองคก์รสามารถเขา้ถึงแหล่งทุนไดเ้พิ่มมาก
ข้ึน ซ่ึงจะท าใหต้น้ทุนทางการเงินมีแนวโนม้ต ่ากวา่เกณฑป์กติของตลาด 
 ในแง่ของพนกังาน เกิดความภูมิใจในการท างานร่วมกบัองคก์รไดรั้บความสุขจากการ
ปฏิบติังานในหน้าท่ีนอกเหนือจากผลตอบแทนในรูปตวัเงิน ท าให้องค์กรสามารถท่ีจะรักษา
พนกังานท่ีมีความสามารถไวแ้ละในขณะเดียวกนั ก็สามารถท่ีจะชกัชวนบุคลากรท่ีมีคุณภาพและ
เป็นท่ีตอ้งการให้เขา้มาท างานกบัองคก์รได ้ องคก์รสามารถสร้างรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดเพิ่มข้ึน
จากการท่ีลูกคา้พิจารณาเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากองคก์รท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม และไม่
ท าลายส่ิงแวดลอ้ม เช่น การส่งเสริมการขายดว้ยการบริจาครายไดส่้วนหน่ึงต่อทุก ๆ การซ้ือ
ผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ังใหแ้ก่หน่วยงานหรือมูลนิธิท่ีช่วยเหลือสังคมในดา้นต่าง ๆ ฯลฯ 
 2.1.7.2 ประโยชน์ท่ีเป็นนามธรรม 
 องค์กรสามารถได้รับประโยชน์จากการวางต าแหน่งตราผลิตภณัฑ์ ให้อยู่ในใจของ
ลูกคา้เป็นอนัดบัตน้ๆ ในประเภทสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยการด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ร่วมกบั
การท าตลาดผลิตภณัฑ์ เช่น ร้านกาแฟท่ีรับซ้ือเมล็ดกาแฟในทอ้งถ่ินหรือจากไร่กาแฟท่ีใชเ้กษตร
อินทรีย ์เป็นตน้ 
ส าหรับองค์กรท่ีมีได้ใช้ตราผลิตภณัฑ์เป็นช่ือองค์กร หรือเป็นองค์กรท่ีมีหลาย ตราผลิตภณัฑ์
สามารถด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ท่ีเสริมภาพลกัษณ์ นอกเหนือจากการวางต าแหน่งตราผลิตภณัฑ ์
โดยการสร้างธรรมเนียมปฏิบติัทางธุรกิจท่ีอ านวยประโยชน์ต่อสังคม 
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณค่าของการด าเนินกจิกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์กรธุรกจิ 
 คอร์เลอร์ และ ลี (2005) ไดใ้หท้รรศนะไวว้า่ ดว้ยประเด็นปัญหาทางธุรกิจและสังคมใน
ปัจจุบนั ไม่ว่าจะเป็นภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนปัญหาทางดา้นส่ิงแวดลอ้มหรือชุมชนต่างๆโดยรอบ
องค์กรเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองช้ีให้องค์กรควรพิจารณาว่าองค์กรไม่สามารถตดัขาดจากสังคมได ้ดงันั้น 
นอกจากท่ีองค์กรจะพิจารณาและด าเนินกิจกรรมตามเป้าหมายท่ีองค์กรตอ้งการแลว้ ยงัจ าเป็นท่ี
จะตอ้งหนัมาดูแลเอาใจใส่สร้างประโยชน์เพื่อช่วยเหลือสังคมโดยรวมอีกดว้ย ซ่ึงอาจกล่าวไดด้งัน้ี 
 ประการแรก องคก์รสามารถสร้างช่ือเสียงท่ีแข็งแกร่งได ้ (Build a Strong Corporate 
Reputation) โดยการท่ีองคก์รธุรกิจมุ่งด าเนินกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคม ซ่ึงแสดงถึงการเป็น
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พลเมืองดีของสังคมและยงัส่งผลถึงภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรต่อสายตาสังคมทั้ งภายในและ
ภายนอกองคก์รรวมไปถึงการท่ีจะขยายไปตลาดใหม่ ๆ เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร เช่น การ
เปิดโอกาสให้กบัตวัแทนจ าหน่ายหรือคู่คา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว ตวัอยา่งเช่น สตาร์
บคัส์ ท่ีใหค้วามช่วยเหลือชาวไร่กาแฟโดยการรับซ้ือเมด็กาแฟ นราคาท่ีเป็นธรรมและช่วยให้ความรู้
ในเร่ืองของการอนุรักษผ์นืดิน เป็นตน้ 
 ประการท่ีสอง สามารถสร้างความสนใจและรักษาความกระตือรือร้นในการท างานของ
พนกังาน (Attract and retain a motivated workforce) เน่ืองจากการท่ีไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการ
ช่วยเหลือชุมชนกบัประเด็นปัญหาสังคมท่ีตอ้งการความช่วยเหลือ และองคก์รก็ให้การสนบัสนุน 
ดงันั้น พนกังานจะรู้สึกภูมิใจ และมีความสุขในการปฏิบติัหนา้ท่ีของตน ทั้งยงัช่วยองคก์รในการลด
ค่าใชจ่้ายในดา้นการรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไวก้บัองคก์รอีกดว้ย และยงัดึงดูดบุคคลากรอ่ืน ๆ ให้
อยากเขา้มาท างานกบัองคก์รไดอี้ก 
 ประการท่ีสาม ช่วยในการผลักดันให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการตลาด (Support 
Marketing Objectives) โดยการสร้างความแข็งแกร่งให้กบัการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์สร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงช่วยใหก้ารดึงดูดกลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ และยงัช่วยเพิ่มยอดขายโดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ถา้สินคา้หรือบริการนั้นมีส่วนช่วยเหลือสังคมแลว้ดว้ย เช่น Home Deport’s ทีมุ่งประเด็นในการ
ท่ีช่วยสนบัสนุนหาวธีิท่ีจะรักษาแหล่งน ้า โดยน าสินคา้ขององคก์รเขา้มาเช่ือมโยงกบัประเด็นปัญหา
ดว้ย เป็นตน้ 
 ประการท่ีส่ี สามารถเพิ่มความสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัชุมชน (Build Strong Community 
Relationship) ดว้ยการท่ีองคก์รช่วยจดัหาผูเ้ช่ียชาญ หรืองเนสนบัสนุนช่วยเหลือ เขา้มาแกไ้ขปัญหา
ของชุมชนหรือสังคมท่ีเกิดข้ึนส่งผลให้ทั้งชุมชนหรือสังคมท่ีเกิดข้ึน ส่งผลให้ทั้งชุมชนและสังคม
เกิดความรู้สึกท่ีดีและเป็นมิตรกบัองคก์รท่ีเห็นถึงปัญหาดงักล่าวแลว้ยืน่มือเขา้มาช่วยเหลือ ยิ่งหากมี
การกระท าอยา่งต่อเน่ืองแลว้ก็จะยิ่งส่งผลให้กบัองค์กรเป็นท่ีช่ืนชอบและยอมรับจากคนในสังคม
อยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 ประการท่ีห้า องค์กรสามารถขยายฐานอ านาจในการลงทุน (Leverage Current 
Corporate and Investment) เน่ืองจากท่ีองคก์รเขา้มาสนบัสนุน ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาสังคมก็ยิ่งเป็น
การเพิ่มโอกาสในการไดรั้บผลประโยชน์ต่างๆ กลบัคืนมา เช่น เม่ือองค์กรไดรั้บการยอมรับและ
เป็นท่ีช่ืนชอบของสังคม  มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับชุมชน ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความภักดีและจะไม่
เปล่ียนแปลงไปใช้ตราสินค้า อ่ืนๆ พนักงานภูมิใจในองค์กรส่งผลให้การปฏิบัติหน้า ท่ี มี
ประสิทธิภาพ จึงเป็นสาเหตุหน่ึงในการดึงดูดนกัลงทุน ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ผูถื้อหุ้นต่างๆ เกิดความ
เช่ือมัน่ในธุรกิจขององคก์ร และอยากท่ีจะเขา้ร่วมหรือเพิ่มส่วนการลงทุนมากยิง่ข้ึน และหากองคก์ร
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ด าเนินกิจกรรมเพื่อสังคมอยา่งต่อเน่ืองยาวนานผลท่ีจะยอ้นกลบัมายงัองคก์รก็จะย ัง่ยืนยาวนานดว้ย
เช่นกนั ดงันั้น เม่ือพิจารณาแลว้จะเห็นวา่ การประเมินวา่องคก์รมีภาพลกัษณ์โดยรวมท่ีดี หรือเป็น
องค์กรท่ีมีช่ือเสียงดีเป็นท่ียอมรับไดน้ั้น เกิดจากการสั่งสมส่ิงต่างๆ มาระยะเวลานานจากบุคคล
หลายฝ่ายท่ีมีส่วนไดส่้วนเสีย กบัองคก์รทั้งภายในและภายนอก 
 จากแนวคิดเก่ียวกบัคุณค่าของการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร
ธุรกิจท่ีกล่าวมาน้ี ช่วยให้เกิดความชดัเจนเก่ียวกบัในการสร้างกรอบแนวคิด ในการสร้างตวัช้ีวดั
ส าหรับการประเมินผลการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทัธุรกิจ ซ่ึงสามารถ
สรุปคุณค่าของการด าเนินกิจกรรมท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทัธุรกิจ ซ่ึงสามารถ
สรุปคุณค่าของการด าเนินกิจกรรมท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรธุรกิจได้เป็น  10 
ประการดงัน้ี  

1) การสร้างช่ือเสียงองคก์รใหแ้ขง็แกร่ง 
2) การเสริมต าแหน่งตราสินคา้ใหแ้ขง็แกร่ง 
3) การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 
4) การเพิ่มยอดขายและสัดส่วนการตลาด 
5) เพิ่มความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชน 
6) ความสามารถขยายฐานอ านาจในการลงทุน 
7) เพิ่มความสามารถท่ีจะดึงดูด กระตุน้และรักษาบุคลากร 
8) สร้างและปรับปรุงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
9) ลดตน้ทุนการปฏิบติั 
10) เพิ่มแรงดึงดูดใจต่อนกัลงทุนและนกัวเิคราะห์ทางการเงิน 

 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการธุรกจิบริการ  
 ความหมายของการบริการ ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2538, หนา้ 181) ไดใ้ห้ความหมายการ
บริการเป็น  2 ระดบั ได้แก่ ความหมายในระดบัพฤติกรรม และความหมายในระดบัสถาบนั 
กล่าวคือ ความหมายในระดับ พฤติกรรมเป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในลักษณะท่ีเป็น
กระบวนการในการปฏิบติัโดยมุ่งสนองถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการในแง่น้ีการบริการจึงเป็น
การพบปะสังสรรค์หรือ การมีการกระท าระหว่างกันของผูใ้ห้บริการกับผูรั้บบริการซ่ึงเป็น
ความหมายท่ีเน้นความส าคญั ของการบริการในฐานะท่ีเป็นกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว และ
ความหมายระดบัสถาบนัเป็นการมุ่งพิจารณาถึง การบริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองของการประกอบ
ธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรม บริการ ซ่ึงถือวา่เป็นสถาบนัท่ีมีบทบาทและหนา้ท่ีต่อสังคมในดา้น
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ต่าง ๆ ตามลกัษณะของ การจดัแบ่งเป็นหมวดหมู่ของการบริการออกตามประเภท หรือกลุ่มของ
กิจกรรมท่ีมีส่วนความสัมพนัธ์  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542,น.6) ได้กล่าวว่าบริการ คือ 
พฤติกรรม กิจกรรมหรือ การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบต่อคนหน่ึงโดยมีเป้าหมายและ
ความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น เบนเดอร์ (Bender, 1976, p. 1) ไดก้ล่าววา่ การบริการ คือ
กิจกรรมต่างๆ  ท่ีองคก์รมีใหก้บัลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจใน
สินคา้หรือบริการขององคก์รนั้น ๆ กอนรูส (Gronroos, 1990 อา้งถึงใน จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2530, 
น.6) ไดก้ล่าวว่า การบริการคือ กิจกรรมท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานให้บริการ หรือลูกคา้หรือบริการผลิตสินคา้ หรือลูกคา้ระบบ
ของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหา สรุป การบริการคือกิจกรรมหรือพฤติกรรมท่ี
ผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการให้ไดรั้บความสะดวก
และความพึงพอใจจากพฤติกรรมนั้น ลกัษณะเฉพาะของบริการ การบริการมีลกัษณะส าคญั 4
ลกัษณะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ์โดยทัว่ไป ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ดังน้ี 
จินตนา บุญบงการ(2537,   น. 28-29) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไวด้งัน้ีการไวว้างใจ 
(Trust) เพราะผูซ้ื้อไม่มีโอกาสไดรู้้แน่นอนว่าจะไดรั้บบริการอะไรจนการบริการนั้นส่งมาให้แลว้ 
การวางใจจึงครอบคลุมการติดต่อทุกขั้นตอนในขณะท่ีสินคา้สามารถแตะตอ้งตรวจสอบได้ทั้งตวั
สินคา้และตวัอยา่งสินคา้ การให้บริการอาจจะให้ไดเ้ฉพาะค าอธิบายและไดรู้้จากประสบการณ์ซ่ึง
อาจไม่ตรงกบัท่ีผูรั้บบริการตอ้งการก็ได ้การบริการเป็นเร่ืองท่ีจบัตอ้งไม่ได(้Intangibility) ผูซ้ื้อไม่
อาจสัมผสักบับริการก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกบัท่ีซ้ือสินคา้ไดแ้บ่งแยกไม่ได(้Inseparability) 
บ่อยคร้ังท่ีไม่สามารถแยกแยะเร่ืองบริการออกจากตวับุคคลซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการนั้นท าให้การขาย
บริการตอ้งเป็นการขายตรงจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูซ้ื้อเป็นอเนกพนัธ์(Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการแต่
ละคนก็มีแบบและวิธีการให้บริการของตนเอง  จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดมาตรฐานของการ
ให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน ความไม่คงทนและ การเปล่ียนแปลง (Perish-ability and 
Fluctuation Demand) การบริการจะมีลกัษณะท่ีไม่คงทนและ มีการเปล่ียนแปลง อยูต่ลอดเวลา และ
ไม่สามารถเก็บรักษาได ้ ฟิตซิมมอนส์ (Fitzimmons, 1994, pp. 26-30)  ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการ
บริการวา่เป็นกระบวนการในการบริการข้ึนอยุก่บัความปรารถนาของลูกคา้ซ่ึง การออกแบบตกแต่ง
จะแตกต่าง จากกระบวนการผลิต การผลิตการบริการและการบริโภคจะเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ซ่ึงไม่
สามารถท่ีจะตรวจสอบคุณภาพการให้บริการก่อนท่ีจะส่งให้ลูกค้าได้การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถเก็บรักษาไวไ้ดผู้ใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการจะตอ้งพบปะกนัจุดท่ีผลิตการบริการกบัจุดรับการ
บริการจะตอ้งเป็นจุดเดียวกนั เนน้การใชก้ าลงัคน โดยองคก์รท่ีเก่ียวกบัการบริการจะตอ้งมีพนกังาน
เป็นตวัก าหนด ประสิทธิภาพขององคก์ร ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละยากต่อการวดัผลในการบริการ  
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, สมชาย หิรัญกิตติ, สุดา สุวรรณาภิรมย,์ ชวลิต ประภวานนท์, ลทัธิ
กาล ศรีวะรมยแ์ละจิรศกัด์ิ จิยะจนัทร์ (2541,น. 336-338) การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะท่ี
แตกต่างจากผลิตภณัฑ์โดยทัว่ไป ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ดงัน้ีไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นได้หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อน ท่ีจะท าการ
ซ้ือดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อจะพยายามอา้งกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์
จากการใหบ้ริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ต่างๆ ต่อไปน้ี สถานท่ี (Place) 
ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้แก่ผูท่ี้มาติดต่อบุคคล(People)พนกังานท่ีให้การบริการ
จะตอ้งแต่งตวัเหมาะสม พูดจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อให้ลูกคา้เกิด ความประทบัใจ เช่ือมัน่ใน
บริการ เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทนัสมยั มีประสิทธิภาพ มีการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วเพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจวสัดุส่ือสาร(Communication Material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอ ขาย และลกัษณะของ
ลูกคา้ สัญลกัษณ์(Symbols) ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีจะให้บริการเพื่อให้ลูกคา้
เรียกช่ือได้ถูกควรจะมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขายและราคา (Price) การ
ก าหนดราคาการให้บริการ ควรจะมีความเหมาะสมกบัระดบั การให้บริการ ชดัเจน และง่ายต่อการ
จ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) ผูข้ายหน่ึง
รายจะสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงรายเน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่
สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและบริโภค ในเวลาเดียวกนัท าให้การขายบริการ
อยู่ในวงจ ากัดในเร่ืองเวลาซ่ึงกลยุทธ์การให้บริการเพื่อแก้ไข้ปัญหาขอ้จ ากัดด้านเวลาจะมีการ
ก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการให้เวลาบริการใหร้วดเร็ว เพื่อท่ีจะให้บริการไดม้ากข้ึนหรือจดัลูกคา้
ในรูปของกลุ่มเล็กแทนการให้บริการเด่ียวไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะการให้บริการแน่นอน
ข้ึนอยูว่า่ผูข้ายบริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึง
ความไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผูอ่ื้น ก่อนท่ีจะเลือกรับการบริการ ซ่ึงในแง่ของผูข้าย
สามารถท าการควบคุมคุณภาพการให้บริการได้ 2 ขั้นตอน คือ ตรวจสอบและฝึกอบรมพนกังานท่ี
ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน ท่ีให้บริการและตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ 
โดยเนน้การใชว้ธีิการรับฟังค าแนะน า และ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้และ
การเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดีข้ึนไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
(Perish Ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการให ้
บริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาการบริการไม่ทนั
หรือไม่มีลูกคา้ซ่ึงกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีน ามาใช้เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือให้สม ่าเสมอ 11 การ
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จ าแนกประเภทของการให้บริการ ประเภทของการบริการอาจจะจ าแนกประเภทไดห้ลายลกัษณะ
ดว้ยกนัไดแ้ก่ 
 1. จ  าแนกตามลกัษณะของผูข้าย ซ่ึงแบ่งออกเป็น กิจการท่ีท าโดยเอกชนแต่ไม่หวงัผล
ก าไร เช่น สถาบนัการศึกษาและกิจการท่ีท าโดยรัฐ ซ่ึงไดแ้ก่กิจการสาธารณูปโภคต่าง ๆ  
 2. จ  าแนกตามลกัษณะของผูซ้ื้อซ่ึงแบ่งออกเป็นการใชบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนตวั หรือ
ในครัวเรือน และผูใ้ชอุ้ตสาหกรรม ซ่ึงรวมถึงอุตสาหกรรมการเกษตร เหมืองแร่การผลิตสินคา้ และ
อ่ืน ๆ อาจจะมีทั้งในรูปของเอกชนท่ีมุ่งหวงัก าไรหรือรัฐบาลก็ได ้ 
 3. จ  าแนกตามระเบียบขอ้บงัคบัซ่ึงจะมีการจ าแนกตามดีกรีความเขม้งวดท่ีกฎขอ้บงัคบัท่ี
มีอยู่โดยแบ่งเป็นบริการท่ีมีกฎขอ้บงัคบัมากสุด ไดแ้ก่ บริการเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ของ คน
กลุ่มใหญ่ หรือสาธารณะ เช่น สาธารณูปโภคการเงิน การขนส่ง และการคมนาคม บริการ ท่ีไม่เก่ียว
ของกบัสาธารณะชน กฎหมายไมค่่อยเขา้ไปขอ้งเก่ียว  
 4. จ  าแนกตามมาตรฐานอุตสาหกรรม SIC (Standard Industrial Classification) ดงัน้ีคือ 
การส่ือสาร(Communications) ท่ีปรึกษาและบริการทางธุรกิจ(Consulting and Business 
Facilitating) บริการการศึกษา (Educational) บริการการเงิน (Financial) เช่น ธนาคาร ตลาดหุ้น 
บริการเพื่อสุขภาพ (Health)  เช่น โรงพยาบาลคลินิก บริการเก่ียวกับครัวเรือน(Household 
Operations) เช่น ไฟฟา น ้ าประปา บริการท่ีอยู่อาศยั(Housing) เช่น โรงแรม อพารท์เมนต์ และ 
บริการประกนัภยั(Insurance) หลกัการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ กุลธน ธนาพงศธร
(2530, น. 303-304) กล่าวไวว้า่ หลกัการบริการไดแ้ก่  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองค์กรจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  
 2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต่าง ๆ นั้นตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  
 3. หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชก้ารบริการทุกคนอยา่งเสมอและเท่าเทียม ไม่มี
การใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  
 4. หลกัความปลอดภยั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
ไดรั้บ  

 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัได้
ง่ายสะดวกสบายและไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั 12 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ การ
บริการถือเป็นการสร้างความใกลชิ้ดระหว่างลูกคา้กบัธุรกิจดงันั้น ตลาดท่ีมีฐานของการให้บริการ
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จ าเป็นตอ้งมีความรู้ทางดา้นความจ าเป็นและตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งจะตอ้งผกูพนั กบัลูกคา้เป็น
ส าคญั หรือใส่ใจกบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรก ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการเพิ่ม ความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้และควบคุมคุณภาพ ซ่ึงเป็นหลกัท่ีส าคญัในการบริการ  

 
 
       
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.3  รูปแบบของการตลาด 3 แบบในธุรกิจการใหบ้ริการ 

 
ทีม่า:  http://spssthesis.blogspot.com 

 
 การตลาดภายใน (Internal Marketing) จะรวมถึงการฝึกอบรม และการจูงใจพนกังาน
ขายบริการ   ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRM) รวมถึงพนกังานท่ีให้การสนบัสนุนการ
ใหบ้ริการโดยให้เกิดการท างานรวมกนัเป็นทีมเพื่อสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ การตลาดภายนอก
(External Marketing) เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให้บริการลูกคา้ใน การจดัเตรียมการ
ใหบ้ริการ ก าหนดราคา จดัจ าหน่ายและการให้บริการแก่ลูกคา้ การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อ
กบัผูข้าย(Interactive Marketing) เป็นการสร้าง คุณภาพบริการให้เป็นท่ีเช่ือถือ เกิดข้ึนในขณะผูข้าย
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพการให้บริการ
โดยพิจารณาจากด้านต่าง ๆ ดงัน้ี คุณภาพ ดา้นเทคนิค(Technical Quality) คุณภาพดา้นหน้าท่ี
(Functional Quality) คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ(Search Quality) คุณภาพ
ด้านประสบการณ์(Experience Qualities) และคุณภาพความเช่ือถือได้ว่าเป็นจริง(Credence 
Qualities) การบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนั (Managing Competitive Differentiation)            
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งพยายามสร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของบริการอยา่งเด่นชดัในความรู้สึก ของลูกคา้

http://spssthesis.blogspot.com/
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ซ่ึงสามารถท าได้โดยการเน้นในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ(Service Quality) ซ่ึงเป็น การรักษา 
ระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้า คาดหวงัไว ้
ซ่ึงจะตอ้งมีการท าการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปลูกคา้
จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีในการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ  
 1. บริการท่ีน าเสนอ (Offer) พิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ประกอบการด้วย การ
ให้บริการพื้นฐานเป็นจุด (Primary Service Package) ส่ิงท่ีลูกคา้คาดจะไดจ้ากกิจการ และ ลกัษณะ
การใหบ้ริการเสริม (Secondary Service Features) เป็นบริการท่ีกิจการเพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการ
พื้นฐาน  
 2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ไดเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั โดยการ
ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภคซ่ึงลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้
กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่บริการท่ีคาดหวงัจึงจะมีการใชบ้ริการซ ้ า  
 3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร เช่น ช่ือเสียง ความมัน่คง การ
ให้บริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละเป็นธรรม และทางสัญลกัษณ์ หรือตราสินคา้ กระท าไดโ้ดย อาศยั
เคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงมีผูใ้ห้ความหมายของภาพลักษณ์ว่า ภาพลักษณ์ 
หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กรภายในใจดงักล่าวของบุคคล 
นั้น ๆ อาจจะได้จากทั้งประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้ม เช่นไดม้าพบดว้ยตนเอง 
หรือไดย้ินได้ฟังจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้นหรือจากค าเล่าลือต่าง ๆ ภาพลกัษณ์ท่ีดี นอกจากจะท าให้ 
ประชาชนเกิดความนิยมนบัถือ และไวว้างใจในการด าเนินกิจการคอยติดตามเวลาเลือกซ้ือสินคา้ 
และบริการแลว้ พนกังานมีความรู้สึกภูมิใจในหน่วยงานท่ีตนปฏิบติังานอยู่ด้วย ดงันั้นสรุปไดว้่า 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร หมายถึง สภาพทัว่ไปขององคก์รในดา้นความมัน่คง ทางดา้นการเงิน  การ
ใหบ้ริการท่ีดี การเป็นท่ีรู้จกัของบุคคลทัว่ไป ความซ่ือสัตยแ์ละความรับผดิชอบต่างๆ  
 4. ลกัษณะด้านนวตักรรม (Innovative Features) เป็นการเสนอการบริการในลกัษณะ 
แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป นอกจากน้ียงัสามารถสร้างความแตกต่าง
ในดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้ 

 
2.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 โชติรัตน์ ศรีสุข (2554) กลยุทธ์การส่ือสาร และการรับรู้รูปแบบ โครงการความ
รับผิดชอบ ต่อสังคมของบริษทั ไทยเบฟเวอเรจ จ ากดั (มหาชน) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาการให้ความหมายรูปแบบกลยุทธ์การส่ือสาร และการรับรู้รูปแบบโครงการความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (CSR) ของบริษทัไทยเบฟเวอเรจ จ ากดั (มหาชน) ลกัษณะการศึกษา เป็นการวิจยัเชิง
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คุณภาพ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการวิจยัเอกสาร และการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth 
Interview )จากบุคลากรในบริษทั และผูบ้ริโภคผลิตภณัฑ์ในกลุ่มเบียร์ของบริษทั และใช้วิธี
วิเคราะห์ ขอ้ มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัผลการวิจยั
พบวา่ (1) การให้ความหมาย: บริษทั ไดก้ าหนดความรับผิดชอบ ต่อสังคมไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร
โดยมุ่งเน้นการสร้างสรรค์ส่ิงท่ีดีให้แก่สังคมและส่ิงแวดล้อมดว้ย การปลูกฝังคนในองค์กรและ
ประชาชนทัว่ไปให้อนุรักษแ์ละรักษาส่ิงแวดลอ้ม (2) รูปแบบโครงการ ความรับผิดชอบต่อสังคม: 
เป็นรูปแบบของการบริจาคเพื่อการกุศลเป็นส่วนมากเป็น CSR-after-process คือการรับผิดชอบต่อ
สังคมท าอยูน่อกกระบวนการบริษทัและเป็น Strategic- CSR การท าความรับผดิชอบต่อสังคมในเชิง
รุก (Proactive) ท่ีองคก์รสามารถริเร่ิมกิจกรรมดว้ยตวัเองใหแ้ก่สังคม (3) กลยุทธ์การส่ือสาร:จ าแนก
เป็น 2 ประเภทไดแ้ก่การส่ือสารภายในใช้การส่ือสารจากบนสู่ล่างคือมีการถ่ายทอดจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูงลงสู่ผูบ้ริหารระดบักลางไปถึงผูป้ฏิบติั และการส่ือสารภายนอกผ่านเคร่ืองมือทางการ
ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ไดแ้ก่ ส่ือ ภาพยนตร์โฆษณาป้ายโฆษณาส่ือกลางแจง้ส่ือ
ส่ิงพิมพ์การจดักิจกรรมพิเศษการเป็นผูอุ้ปถมัภ์กิจกรรมและส่ือออนไลน์ (4) การรับรู้รูปแบบ
โครงการความรับผิดชอบต่อสังคม:ผูบ้ริโภคเห็นวา่ การท าโครงการความรับผิดชอบต่อสังคมของ
บริษทัมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่ บริษทักิจกรรมท่ีผูบ้ริโภครับรู้จะอยูใ่นรูปแบบ
ของการบริจาคส่ิงของหรือสินคา้ จากบริษทัเพื่อเป็นการช่วยเหลือชุมชน ซ่ึงโครงการท่ีผูบ้ริโภค
รู้จกัและสามารถจดจ าไดดี้คือ โครงการไทยเบฟ...รวม ใจตา้นภยัหนาว โดยผูบ้ริโภครับรู้ว่า
โครงการน้ีด าเนินการโดยการออกไปแจกจ่ายผา้ ห่มให้แก่ ผูป้ระสบภยัหนาวเป็นประจ า ทุกปี ซ่ึง
ผูบ้ริโภคพบเห็นไดจ้ากส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ 
 สุเมธ กาญจนพนัธ์ (2551)ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง กลยุทธ์การบริหารจดัการดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคม ขององค์กรธุรกิจโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาลกัษณะ รูปแบบ และ
กระบวนการในการด าเนินงานขององค์กรธุรกิจในด้าน “ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
ธุรกิจ” 2) ศึกษาถึงความรู้ความเขา้ ใจขององคก์รกิจท่ีมีต่อ “ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ” 3) 
ศึกษาถึงแนวโนม้ในการด าเนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รธุรกิจใน ประเทศไทย 
โดยใชก้ารศึกษาจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและศึกษาจากเอกสาร พบวา่ ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจใน
ประเทศไทยไดมี้กลยทุธ์ดา้ นความรับผดิชอบต่อสังคมในลกัษณะท่ีเป็นเชิงกลยุทธ์มากข้ึนโดยการ
ใชก้ารวเิคราะห์ปัจจยัทั้งภายในและภายนอกองคก์รประกอบการ วางแผนการด าเนินงานเพื่อให้การ
ด าเนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมมีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด นอกจากนั้นองค์กรธุรกิจยงั มี
ความรู้ความเข้าใจท่ีข้องเก่ียวกับการด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมว่าเป็นวิธีการ
ขบัเคล่ือนใหอ้งคก์รมีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื แต่อยา่งไรก็ตามบางองคก์รก็ยงัไม่ไดด้ าเนินงานในดา้น
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ท่ีครอบคลุมทั้ง 3มิติไดแ้ก่มิติดา้นเศรษฐกิจมิติดา้นสังคมและมิติดา้นส่ิงแวดลอ้มโดยจะมุ่งเนน้ใน 2 
มิติเป็นหลกัคือมิติดา้นเศรษฐกิจและส่ิงแวดลอ้มและองคก์รธุรกิจยงัมีความรู้ความเขา้ใจไม่ถูกตอ้ง
ในดา้นการส่ือสารประชาสัมพนัธ์การด าเนินงาน ส าหรับ แนวโนม้ในการด าเนินงานดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคมนั้นในอนาคตองคก์รธุรกิจจะให้ความส าคญัในการด าเนินงานมากยิ่งข้ึนมีการ
จดัตั้ง หน่วยงานท่ีรับผดิชอบการด าเนินงานดา้นน้ีโดยเฉพาะ มีการมุ่งเนน้ การเขา้มามีส่วนร่วมของ
พนกังานคู่คา้มากข้ึน และจะมีการจดัท ารายงานผลการด าเนินงานในดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององคก์ธุรกิจโดยเฉพาะ งานวิจยัท่ียกมานั้นเป็นงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผิดชอบต่อสังคม
และเก่ียวกบัการรับรู้โดยมีวตัถุประสงคท่ี์หลากหลายแตกต่างกนัแมว้า่ผลการวจิยัจะมีความแตกต่าง
กนัตามบริบทของงานวจิยัแต่ละช้ินอยา่งไรก็ตามงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเหล่าน้ีจะเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีดี
ต่อการ วิจยั เร่ือง “กลยุทธ์การส่ือสารและการรับรู้รูปแบบโครงการความรับผิดชอบต่อสังคมของ
บริษทั ไทยเบฟเวอเรจ จ ากดั (มหาชน)”เน่ืองจากความรับผิดชอบต่อสังคมนั้นมีการแสดงออกใน
หลาย รูปแบบ ซ่ึงข้ึนอยูก่บันโยบายขององคก์รเอง และการท ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมใน 
ปัจจุบนัมีการท ากนักวา้งขวางมากข้ึนเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองในการแข่งขนัทางการตลาดอนัจะมีผล ต่อ
การรับรู้ถึงการมีอยูข่องความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร 
 รพีพรรณ วงศป์ระเสริฐ(ก.ค.-ธ.ค., 2552) บทความความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ 
Corporate Social Responsibility – CSR บทความน้ีน าเสนอเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมของ
ธุรกิจ (Corporate Social Res- possibility - CSR) ซ่ึงมีประเด็นส าคญัเร่ิมตั้งแต่ความหมายหลกัการ
ประเภทและระดบัของการท ากิจกรรมทางสังคม ตลอดจนขอ้เสนอแนะในการปฏิบติัขององค์กร
ธุรกิจ นอกจากน้ียงัน า เสนอในเร่ืองของมาตรฐานวา่ดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคม (ISO 26000 
Social Responsibility) ท่ีก าลงัจะกลายเป็นมาตรฐานในการด าเนินธุรกิจต่อไปในอนาคต จะเห็นได้
วา่ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจเป็นแนวคิดของการบริหารจดัการเชิงกลยุทธ์ระดบัองคก์รท่ีมี
ส่วนส าคญั ในการช่วยพฒันาธุรกิจให้ประสบความส าเร็จและมีความย ัง่ยืนภายใตภ้าวะการแข่งขนั
ท่ีรุนแรง และหลากหลายในปัจจุบนั 
 ความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจเป็นกลยุทธ์เชิงนโยบายขององค์กรท่ีตอ้งค านึงถึง
และหลีกเล่ียงไม่ไดใ้นโลกยคุปัจจุบนัองคก์รธุรกิจท่ีจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งมีจริยธรรมใน
การด าเนินธุรกิจควบคู่ไปกบัการดูแล สังคมทั้งภายในและภายนอก ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มนอกจากน้ี
การน าแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมมาใช้นั้น มีดว้ยกนัหลายระดบัตั้งแต่ระดบัพื้นฐานท่ีปฏิบติั
ไดใ้นทุกธุรกิจ อาทิ การก ากบัดูแลกิจการ ท่ีดีการดูแลพนกังานและสวสัดิการต่างๆ การควบคุม
คุณภาพสินคา้หรือบริการตลอดจนกระบวนการผลิต ให้ไดม้าตรฐานตามท่ีก าหนด และรับผิดชอบ
ต่อลูกคา้จนถึงในระดบัท่ีตอ้งอาศยัความพร้อมของธุรกิจเป็นปัจจยัส าคญัเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ความ
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รับผิดชอบต่อสังคมเป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้งซับซ้อนและตอ้งอาศยัการ สนับสนุนจากทุกระดบัใน
องคก์รท่ีจะตอ้งก าหนดเป็น นโยบายหรือกลยุทธ์ต้งัแต่ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจและใน ระดบั
ปฏิบติัการ จึงจะขบัเคล่ือนแนวคิดน้ีเพื่อเป็นส่วนท า ใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จและมีความย ัง่ยืน
ทางธุรกิจ 
 นอกจากน้ีแลว้จะเห็นได้วา่จากการท่ีโลกก าลงัเผชิญ กบัภาวะโลกร้อน ซ่ึงส่วนหน่ึง
น่าจะมีสาเหตุมาจากกระบวนการผลิตสินค้า ดงันั้น ความรับผิดชอบต่อสังคมของ ธุรกิจจึงเป็น
แนวทางท่ีแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม เพื่อท่ีจะท าให้สังคมน่าอยู่ มีความ
ปลอดภัยมากข้ึนไม่ว่าจะเป็นกระบวนการผลิตท่ีไม่ปล่อยของเสียหรือสร้างมลภาวะให้กับ
ส่ิงแวดลอ้ม ไม่ท าผิดกฎหมาย ไม่ท าลายวฒันธรรมท่ีดีงามของชุมชน ส่งเสริมและกระตุน้ให้มี
ความรับผิดชอบทั้งต่อองค์กร ลูกคา้และสังคม ซ่ึงถา้ธุรกิจไม่ไดมี้ความจริงใจท่ีจะท าให้แนวคิด
ทางดา้นความรับผิดชอบต่อ สังคมมาเป็นส่วนหน่ึงของการด าเนินงานโดยจะเห็นได้จาก องคก์ร
ธุรกิจจ านวนมากใชง้บประมาณในการจดักิจกรรม ทางสังคม และโฆษณาวา่เป็นองคก์รท่ีค านึงถึง
สังคม แต่ใน การด าเนินงานกบัพยายามท่ีจะลดตน้ทุนการผลิต โดยปราศจากการค านึงถึงหรือ
รับผิดชอบผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม และชุมชน ซ่ึงการกระท าดงักล่าวก็ท าให้เกิดความขดัแยง้ 
ความไม่เช่ือใจและการต่อตา้นของชุมชนต่อการพฒัน และทา้ยท่ีสุดความร่วมมือและการพึ่งพากนั
ระหวา่งสังคม ชุมชน กบัธุรกิจก็คงไม่สามารถเกิดข้ึนไดค้วามรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจอาจ
ไม่ใช่แนวทางเดียวในการด าเนินธุรกิจยุคใหม่ แต่เป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยสร้างจิตส านึกแห่งความ
รับผิดชอบของมนุษย์ต่อสังคมต่อโลก โดยเร่ิมตน้ดว้ยการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ไม่ใช่
เพียงแค่การประกอบธุรกิจใหถู้กตอ้งตาม กฎหมายเพียงอยา่งเดียว แต่ธุรกิจตอ้งตระหนกัดว้ยวา่การ 
แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นการลงทุนในมนุษย ์ส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบั
องคก์ร ซ่ึงทั้งหมดน าไปสู่การเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ความอยูร่อด และรายไดข้ององคก์ร
นัน่เอง ในขณะเดียวกนัก็เป็น การใช้วิกฤตให้เป็นโอกาสดว้ยการเช่ือมโยงการแกว้ิกฤต เขา้กบั
แนวคิดเศรษฐกิจคุณธรรม คือ เป็นทุนนิยมท่ีมีจริยธรรม และมุ่งสู้เศรษฐกิจสร้างสรรค ์ (Creative 
Economy) โดยใช้เทคโนโลยีท่ีสะอาดและประหยดัไม่เป็นภาระต่อส่ิงแวดลอ้มเพื่อน าไปสู่การ
พฒันาเป็นองคก์รท่ีเขม้แขง็ และประสบผลส าเร็จในระยะยาว เป็นท่ีพึ่งของสังคมไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
 
 
 


