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The objectives of this research were 1) to study level of consumer-based brand equity of PTT 
Public Company Limited; 2) to compare level of consumer-based brand equity of PTT Public Company 
Limited by different personal characteristics; 3) to study level of corporate social responsibility of PTT 
Public Company Limited from consumer's perception; 4) to compare level of corporate social 
responsibility of PTT Public Company Limited by different personal characteristics; and 5) to study 
relationships between Corporate Social Responsibility with Market Response Factors of PTT Public 
Company Limited. The samples for this research were 400 men and women from the age of 15 in 
Bangkok. Questionnaires were used as a tool for data collecting. The statistics were applied in data 
analysis include percentage arithmetic mean and standard deviation. To test the hypothesis, each issue 
was tested by Independent Samples t-test, One-Way ANOVA (F-test) and Pearson’s product moment 
correlation coefficients at the 0.05 level. 

 
The research found that the samples had high level of consumer-based brand equity of PTT 

Public Company Limited; the samples had high level of overall corporate social responsibility of PTT 
Public Company Limited and from the level of corporate social responsibility of PTT Public Company 
Limited effect the samples had high level of overall Market Response Factors of PTT Public Company 
Limited. The testing of hypothesis indicated that the level of consumer-based brand equity of PTT 
Public Company Limited had no effect by different personal characteristics. The level of overall 
corporate social responsibility of PTT Public Company Limited was found to be significantly varied by 
gender and age. All corporate social responsibility of PTT Public Company Limited was positive 
significantly with All Market Response Factors of PTT Public Company Limited. 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที                        หน้า 
 
     11  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นการตอบสนองของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)        83 
    
     12  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นความแน่นอนของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)        84 
 
     13  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่ของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         84 
 
     14  ค่าเฉลี�ยของการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)           85
     
     15  ค่าเฉลี�ยของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)    85 
 
     16  ค่าเฉลี�ยของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)   86
  
     17  ค่าเฉลี�ยของการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)   86
      
     18  ค่าเฉลี�ยของคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน)          87 
    
     19  การรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน)          88 
 
     20   ค่าเฉลี�ยของปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน)          92



                                                                                                                                       (5) 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที                        หน้า 
 
     21  ขอ้มูลที�ปรับปรุงใหม่ของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล      93 
    
     22  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
  ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน    94 
       
     23  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
  ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน      95 
     
     24  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน   97 
       
     25  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
  ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามสถานภาพ และการทดสอบสมมติฐาน   98 
 
     26  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
  ปตท.จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน   99 
   
     27  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบ 
  สมมติฐาน         100 
       
     28  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
  ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และการทดสอบ 
  สมมติฐาน        101



                                                                                                                                                    (6) 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที                        หน้า 
 
     29  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และการ 
  ทดสอบสมมติฐาน       103 
    
     30  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน   104
     
     31  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน   106 
     
     32  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของ 
  บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 107 
     
     33  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามสถานภาพ และการทดสอบสมมติฐาน  109 
 
    34  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 110 
 
     35  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 111
      
     36  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนและการทดสอบ  
                     สมมติฐาน        113



                                                                                                                                       (7) 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที                        หน้า 
 
     37  การวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท.  
  จาํกดั (มหาชน) และการทดสอบสมมติฐาน    114 
 
     38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1      117 
       
     39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2      118 
     
     40  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 3      119 
     
ตารางผนวกที                        
 
     1  ผลการทดสอบความน่าเชื�อถือของแบบสอบถามโดยใชค่้าสัมประสิทธิf อลัฟ่า  151 
 

      2  ผลการทดสอบความน่าเชื�อถือของแบบสอบถามโดยใชค่้าสัมประสิทธิf อลัฟ่า  
  แยกตามรายดา้น        151 
 
     3  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                           คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน) จาํแนกตามเพศ โดยใชค่้าสถิติ t-test    153 
 
     4  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                        คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุโดยใชค่้าสถิติ F-test    154



                                                                                                                                     (8) 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางผนวกที           หน้า 
 
     5  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามอาย ุ 
  โดยใชค้่าสถิติ LSD       156 
 
     6  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                          คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน) จาํแนกตามสถานภาพ โดยใชค่้าสถิติ t-test   157 
     
     7  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                           คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชค้่าสถิติ F-test   159 

 
     8  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามระดบัการ 
  ศึกษา โดยใชค้่าสถิติ LSD      161 
 
     9  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                  คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั  
  (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค่้าสถิติ F-test  161 
 
     10  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามรายได ้
  เฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค่้าสถิติ LSD      163 

 

      11  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                    การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนก 
  ตามเพศ โดยใชค้่าสถิติ t-test      165



                                                                                                                                      (9) 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางผนวกที           หน้า 
 
     12  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนก 
  ตามอาย ุโดยใชค่้าสถิติ F-test      166 
 

     13  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามอายุ 
                     โดยใชค้่าสถิติ LSD       167 
     

     14  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                          การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนก 
  ตามสถานภาพ โดยใชค้่าสถิติ t-test     169 

 
     15  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                 การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนก 
  ตามระดบัการศึกษา โดยใชค้่าสถิติ F-test     170 
 
     16  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามระดบั 
  การศึกษา โดยใชค้่าสถิติ LSD      171 
 
     17  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนก 
  ตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค้่าสถิติ F-test    172 
 

      18  ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคม 
  ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด  
  โดยใชค้่าสถิติ rxy (Pearson Correlation)     175



                                                                                                                                                    (10) 

 

 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที                        หน้า 
 
     1  ความสัมพนัธ์แบบลูกโซ่ของคาํนิยามคุณค่าตราสินคา้ทั\ง 3 ประเภท    14
  
     2  องคป์ระกอบของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้       16 
 
     3  แบบจาํลองการเกิดคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ      
  (Service-branding Model)        31 
 
     4  กรอบแนวคิดในการวจิยั         55 
 
ภาพผนวกที           หน้า 

 
     1   แผนผงัแสดงที�มาของการวดัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการ  177 
 
     2  แผนผงัแสดงที�มาของการวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคม 
  กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด     178 
 
     3  แผนผงัแสดงที�มากรอบแนวคิดในการวจิยั     180 



 
 

 

 

บทที  1 

 

บทนํา 

  
ความสําคัญของปัญหา 

 
ตราสินคา้มีส่วนสาํคญัในการสร้างความสาํเร็จทางธุรกิจ ทุกธุรกิจจึงจาํเป็นตอ้งมีการสร้าง 

รักษา ปกป้องและพฒันาคุณค่าตราสินคา้ (Kotler, 2009) เพื�อการแข่งขนัทางธุรกิจไม่วา่จะเป็น
ธุรกิจประเภทใดซึ�งรวมถึงธุรกิจบริการ ซึ� งตราสินคา้คือสิ�งที�ช่วยสร้างความแตกต่าง และความ
ไดเ้ปรียบของสินคา้และบริการในการแข่งขนัทางธุรกิจ ทั\งนี\ตราสินคา้ยงัเป็นตวัชี\วดัของผูบ้ริโภค
วา่สินคา้หรือบริการนั\น มีคุณภาพต่างกนั โดยผูบ้ริโภคมกัจะมองวา่ตราสินคา้ที�มีชื�อเสียงจะมี
คุณภาพที�ดี ในปัจจุบนัที�มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยใีนกระบวนการผลิตสินคา้หรือบริการ ซึ� ง
ความกา้วหนา้นี\ ก่อใหเ้กิดการลอกเลียนแบบในลกัษณะทางกายภาพของตวัสินคา้ ทั\งในเรื�อง
คุณสมบติัหรือบรรจุภณัฑ ์ซึ� งทาํใหเ้กิดความคลา้ยคลึงกนั แต่ตราสินคา้ที�แขง็แกร่งนั\นจะเป็นตวับ่ง
บอกความแตกต่างและยากที�จะเลียนแบบ (Keller, 2008) 

 
การสร้างตราสินคา้ สัญลกัษณ์ เครื�องหมายการคา้และคุณสมบติัเฉพาะที�โดดเด่นของ

ผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นที�รู้จกัคือการสร้างตราสินคา้ แต่ในความเป็นจริงแลว้สิ�งเหล่านี\ เป็นรูปโฉม
ภายนอกของผลิตภณัฑที์�ปราศจากความหมายและประวติัความเป็นมาที�น่าสนใจที�ควรค่าแก่การ
ติดตามของผูบ้ริโภคจึงทาํให้สิ�งเหล่านี\ไม่เพียงพอที�จะร่วมกนัทาํใหเ้กิดตราสินคา้ที�จะถูกจดจาํได้
อยา่งมีความหมายในใจของผูบ้ริโภคผดิกบัตราสินคา้ที�ประสบความสาํเร็จอยา่ง McDonald’s , IBM 
และ KFC  เป็นตน้ ที�มีประวติัศาสตร์ (Brand History) ในใจของผูบ้ริโภคมาชา้นานที�เกิดจากการ
สร้างสมประสบการณ์จากการใชผ้ลิตภณัฑม์าอยา่งต่อเนื�อง สิ�งที�พบเห็นจากสื�อโฆษณาต่าง ๆ ที�
เกี�ยวกบัตราสินคา้ ซึ� งจะมีในนิตยสาร และขอ้ความในหนงัสือพิมพที์�เขียนวจิารณ์ตราสินคา้ 
ตลอดจนการพดูถึงตราสินคา้ในวงสนทนากบัเพื�อนฝงูและผูร่้วมงานอยา่งต่อเนื�อง และสะสมมาก
ขึ\นเรื�อย ๆ ทาํใหต้ราสินคา้มีความหมายที�ควรค่าแก่การจดจาํมากขึ\นจนในที�สุดทาํใหเ้กิดวฒันธรรม
ตราสินคา้ (Branding Culture) (สาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัสมุทรสงคราม, 2550)
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 ทั\งนี\การสร้างตราสินคา้จะก่อใหเ้กิดคุณค่าโดยรวมของตราสินคา้ (Brand Equity) หรือ
คุณค่าโดยรวมของตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์ที�ใกลชิ้ดกบัคาํวา่คุณค่าของตราสินคา้ (Brand Value) 
(ศิริกุล เลากยักุล, 2548) ในขณะคุณค่าโดยรวมของตราสินคา้จะมีความหมายที�ครอบคลุมไดก้วา้ง
กวา่ คุณค่าโดยรวมเป็นเสมือนวงกลมชั\นนอก ในขณะคุณค่าเสมือนกบัเป็นวงกลมชั\นใน ใน
หลายๆกรณีตราสินคา้จะมีคุณค่าโดยรวมที�สูงมาก เพราะตราสินคา้นั\นสามารถใชข้ยายสายของ
ผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งมากมาย อาทิเช่น ตราสินคา้ Johnson & Johnson จะมีคุณค่าโดยรวมที�สูงมากใน
กลุ่มผลิตภณัฑส์าํหรับเด็ก เพราะฉะนั\นจะเห็นไดว้า่คุณค่าโดยรวมของตราสินคา้เป็นไดท้ั\งในแง่
ของการตีเป็นมูลค่า และการตีเป็นศกัยภาพการเติบโต  
 
 การวดัคุณค่าโดยรวมของตราสินคา้ สามารถทาํได ้2 แบบ คือ ประเมินมูลค่าทางการเงิน 
(Financial-based Brand Equity) กบัประเมินจากดา้นลูกคา้ (Customer-based Brand Equity – 
CBBE) (ศรัณยพงศ ์เที�ยงธรรม, 2549) ซึ� งแบบหลงัคือ CBBE นั\น นิยามวา่เป็น ผลที�แตกต่างกนั
ของความรู้ในตราสินคา้ (Brand Knowledge) ที�มีต่อการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการตลาดของ
ตราสินคา้นั\น” ตราสินคา้ที�ประเมินวา่มี CBBE เชิงบวกประเมินไดจ้ากการที�ลูกคา้มีปฏิกิริยาเชิง
บวกต่อส่วนผสมทางการตลาดของตราสินคา้นั\นมากกวา่ตราสินคา้อื�น เช่น ซื\อตรานั\นแมจ้ะมีราคา
สูงกวา่ หรือซื\อตรานั\นแมจ้ะมีการส่งเสริมการตลาดนอ้ยกวา่ หรือซื\อผลิตภณัฑใ์หม่ที�ใชต้รานั\น 
(Brand Extension) เป็นตน้ จะเห็นวา่ ส่วนต่างที�ผูบ้ริโภคยอมจ่ายแพงกวา่สาํหรับผลิตภณัฑที์�ไม่
แตกต่างกนัมากนกั ก็วดัออกมาเป็นคุณค่าโดยรวมของตราสินคา้ ส่วนต่างที�บริษทัประหยดั
ค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการตลาดไดม้ากกวา่คู่แข่งขนั ก็วดัออกมาเป็นคุณค่าโดยรวมของตราสินคา้
รวมถึงส่วนต่างที�บริษทัประหยดัไดใ้นการเสนอผลิตภณัฑใ์หม่เขา้สู่ตลาดจากการใชต้ราเดิม หรือ
กล่าวใหเ้ขา้ใจง่ายขึ\นก็คือ การเปรียบเทียบวา่ถา้เป็นตราสินคา้ อื�นจะตอ้งมีค่าใชจ่้ายทางการตลาด
ในการออกผลิตภณัฑใ์หม่มากกวา่ตราสินคา้ของเรา ส่วนต่างของค่าใชจ่้ายนี\ก็ประเมินออกมาเป็น 
คุณค่าโดยรวมของตราสินคา้อีกเช่นกนั  
 
    ความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) เป็นแนวคิดใหม่ที�กลุ่ม
ประเทศต่างๆ จะนาํมากาํหนดเป็นเงื�อนไขในการทาํการคา้กบัประเทศต่างๆ และกาํหนดเป็น
มาตรฐานสากลในอนาคตอนัใกล ้(อนุชิต เที�ยงธรรม, 2551) ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นแนวทาง
ในการดาํเนินธุรกิจที�คาํนึงถึงผลกระทบต่อสังคม ไดแ้ก่ ลูกคา้ คู่คา้ ครอบครัว พนกังาน ประชาชน 
การมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนทอ้งถิ�นที�องคก์รตั\งอยู ่การพิทกัษรั์กษาสิ�งแวดลอ้ม ยดึหลกั
จริยธรรม และ ธรรมาภิบาลในการบริหารองคก์ร เพื�อสร้างความเชื�อมั�นใหก้บัลูกคา้ ทั\งยงัเป็นการ

 
2 
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ส่งเสริมภาพลกัษณ์ที�ดีและเตรียมพร้อมรับมือกบัการแข่งขนัทางธุรกิจที�มีการนาํ ความรับผดิชอบ
ต่อสังคมมาเป็นประเด็นกีดกนัทางการคา้ในอนาคตอนัใกล ้
 
 ความรับผดิชอบต่อสังคม เอื\อใหภ้าพลกัษณ์ทางสังคมขององคก์รดีขึ\น แถมยงัใชทุ้นและ
เงินนอ้ยกวา่การทาํแผนโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (อนุชิต เที�ยงธรรม, 2551) เพราะสามารถดึงกลุ่ม
ลูกคา้และไม่ใช่ลูกคา้ เขา้มาร่วมกิจกรรมเพื�อสังคมไดด้ว้ย ในแง่ของประโยชน์ทางตรง ที�สามารถ
สัมผสัจบัตอ้งได ้ของการทาํความรับผดิชอบต่อสังคม คือ พนกังาน เกิดความภาคภูมิใจในการ
ทาํงานร่วมกบัองคก์ร ขณะเดียวกนั ก็สามารถที�ชกัจูงบุคลากรที�มีคุณภาพ ใหเ้ขา้มาทาํงานกบั
องคก์รได ้และยงัทาํใหอ้งคก์รสามารถสร้างรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดเพิ�มขึ\น เพราะแนวโนม้ลูกคา้
ที�ใหค้วามสาํคญักบัการซื\อสินคา้และบริการจากองคก์รที�มีความรับผดิชอบต่อสังคมมีจาํนวน
เพิ�มขึ\น ส่วนประโยชน์ที�เป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อตรา
สินคา้ โดยการทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมร่วมกบัการตลาด 
 
 การทาํการตลาดอิงการกุศล (Cause-related Marketing) เป็นการตลาดที�มีการสร้างกิจกรรม
ใหเ้ชื�อมโยงกบัเรื�องที�สังคมใหค้วามสาํคญั โดยนยัหนึ�งอาจจดัวา่เป็นการทาํการตลาดเพื�อสังคมแต่
โดยนํ\าหนกัของวตัถุประสงคแ์ลว้ กลยทุธ์ลกัษณะนี\  ถูกจดัอยูใ่นกลุ่มของการส่งเสริมการตลาด
รูปแบบหนึ�ง(อนุชิต เที�ยงธรรม, 2551) โดยบริษทัเจา้ของผลิตภณัฑจ์ะกาํหนดเงื�อนไขหรือขอ้เสนอ
ที�จะบริจาคเงินใหก้บั เรื�องที�สังคมใหค้วามสาํคญั เช่นสิ�งแวดลอ้ม ปัญหาเด็ก ปัญหาความไม่รู้
หนงัสือ ฯลฯ หรือบริจาคให้กบั มูลนิธิ การกุศล ซึ� งยอดรวมของจาํนวนเงินบริจาคเพื�อการกุศลนั\น 
ขึ\นอยูก่บัยอดการซื\อของลูกคา้หรือการมีส่วนร่วมของลูกคา้ในดา้นอื�นๆ เช่น ยอดรวมการส่งฉลาก  
ชิ\นส่วน กลบัมายงับริษทัเพื�อใหบ้ริษทันบัและคาํนวณเป็นยอดเงินหรือสิ�งของที�จะบริจาค เป็นตน้ 
 

ความสาํเร็จของการทาํการทาํการตลาดอิงการกุศล มาจากพื\นฐานที�วา่ ลูกคา้จะซื\อ
ผลิตภณัฑข์ององคก์รที�พวกเขาเห็นวา่มีความห่วงใยและเสียสละเพื�อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม หรือ
บริษทัที�ใหค้วามสาํคญักบัเรื�องที�เป็นปัญหาของส่วนรวม ดงันั\นการทาํการตลาดอิงการกุศลจึงมกั
บรรลุผลในการทาํใหลู้กคา้มีส่วนร่วมตามที�ตั\งเป้าหมายไว ้ทั\งยงัเป็นกลยทุธ์ที�มีประโยชน์อีก
หลายๆ ประการ ดงัที�จะกล่าวถึง คือ สร้างความน่าสนใจใหก้บัตราสินคา้ สร้างความรู้จกัตราสินคา้ 
สร้างความแตกต่าง และความโดดเด่นของตราผลิตภณัฑ ์ เสริมสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัองคก์ร 
สร้างยอดขายเพิ�มไดม้ากกวา่ปกติ สามารถใชเ้พื�อขยายกลุ่มลูกคา้ หรือเพิ�มกลุ่มผูบ้ริโภคใหม่ๆ ไดดี้ 
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โดยองคก์รที�มีการดาํเนินงานความรับผดิชอบต่อสังคมที�เห็นเด่นชดัคือ การปิโตรเลียมแห่ง
ประเทศไทย หรือ บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) (2553) เป็นกลุ่มบริษทัที�ผลิตและใหบ้ริการในดา้น
พลงังานมาตั\งแต่ พ.ศ. 2544 มีความเจริญกา้วหนา้ทางธุรกิจอยา่งต่อเนื�อง มีการกาํหนดนโยบายและ
แผนการดาํเนินธุรกิจและกิจกรรมดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม โดยคาํนึงถึงการดาํเนินธุรกิจหลกั
และจรรยาบรรณทางธุรกิจขององคก์ร ผลกระทบของการดาํเนินธุรกิจต่อผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งใกลชิ้ด
กบัธุรกิจโดยตรง เช่น การศึกษา กีฬา ศิลปวฒันธรรม สังคม และสิ�งแวดลอ้ม 

 
ทั\งนี\จากประโยชน์ของคุณค่าตราสินคา้ที�มีต่อธุรกิจไม่วา่จะเป็นธุรกิจขายสินคา้หรือการ

บริการ ตลอดจนคุณประโยชน์ของความรับผดิชอบต่อสังคมที�มีต่อคุณค่าตราสินคา้ ซึ� งมีอิทธิผลต่อ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกซื\อหรือใชบ้ริการของตราสินคา้นั\น และจะนาํมาถึงผลประกอบการที�
ดีต่อบริษทัและองคก์ร จึงเป็นเหตุใหเ้กิดการทาํวจิยัการวดัคุณค่าตราสินคา้ในบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน)และมีการพฒันาวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้โดยใชก้รอบแนวคิดของ Keller (1993) ร่วมกบั
มาตรวดั SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992) อนัเป็นมาตรวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อ
คุณภาพการบริการซึ� งเป็นองคป์ระกอบหนึ�งทีมีความสาํคญัต่อการประสบความสาํเร็จของธุรกิจมา
ใชป้ระกอบการวดัคุณค่าตราสินคา้ซึ� งน่าจะมีประโยชน์ต่อการนาํแนวคิดไปประยกุตใ์นการบริหาร 
วางกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป อีกทั\งยงัศึกษาถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคใน
เรื�องความรับผดิชอบต่อสังคมของ บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งเป็นอีกหนึ�งองคก์รที�มีการ
ดาํเนินงานความรับผดิชอบต่อสังคมที�โดดเด่นและไดรั้บรางวลัทางดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม
อยา่งมากมาย โดยจะวดัจากความสัมพนัธ์กบัปัจจยัตอบสนองทางการตลาด (มหาชน) ซึ� งเป็นผลมา
จากการทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมอีกดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 

1. เพื�อศึกษาถึงระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) 
 

2. เพื�อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)
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 3. เพื�อศึกษาระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 

4. เพื�อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

 
5. เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัปัจจยัการตอบสนองทาง

การตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 
การศึกษาในครั\ งนี\ เป็นการศึกษาถึงคุณค่าตราสินคา้จากการรับรู้ของผูบ้ริโภคของบริษทั 

ปตท. จาํกดั (มหาชน)  โดยจะทาํการศึกษากบัประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปี
ขึ\นไป ซึ� งเป็นกลุ่มคนที�มีใบอนุญาตขบัขี�ยานพาหนะ มีอาํนาจในการตดัสินใจซื\อหรือใชน้ํ\ามนั
ปิโตรเลียมและเชื\อเพลิงดว้ยตวัเอง  
 

ประโยชน์ที ได้รับ 

 
1. ทาํใหท้ราบถึงระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. 

จาํกดั (มหาชน) ทั\งในดา้นความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ เพื�อ
เพื�อใหข้อ้เสนอแนะปรับปรุงตราสินคา้และการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 

2. ทาํใหท้ราบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เพื�อเพื�อให้ขอ้เสนอแนะปรับปรุงตราสินคา้
และการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้ตอบสนองต่อปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค 

 
3. ทาํใหท้ราบถึงระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค เพื�อเพื�อใหข้อ้เสนอแนะปรับปรุงการดาํเนินงานความรับผดิชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้เป็นที�รับรู้ของผูบ้ริโภค
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4. ทาํใหท้ราบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการรับรู้ความรับผิดชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เพื�อเพื�อใหข้อ้เสนอแนะปรับปรุงการดาํเนินงานความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้สอดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภค 

 
5. ทาํใหท้ราบถึงความรับผิดชอบต่อสังคมที�มีต่อปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของ

บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)   ในเรื�องความชอบมากกวา่ ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื�อเพื�อใหข้อ้เสนอแนะปรับปรุงการดาํเนินงานความรับผดิชอบ
ต่อสังคมเพื�อส่งเสริมปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
   

นิยามศัพท์ 
 
 คุณค่าโดยรวมของตราสินค้าในธุรกจิบริการ  (Service Brand Equity) หมายถึง คุณค่าตรา
สินคา้บริการในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค อนัเกิดจากการที�ผูบ้ริโภคมีโครงสร้างของความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) ซึ� งประกอบดว้ย การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ (Brand 
Awareness) ไดแ้ก่ การจดจาํ (Recognition) และการระลึกได ้(Recall) และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
(Brand Image) ไดแ้ก่ ความแขง็แกร่ง (Strength) ความชื�นชอบ (Favorability) และความโดดเด่น 
(Uniqueness) ของการเชื�อมโยงของตราสินคา้ (Brand Association) ซึ� งเป็นแหล่งที�มาของคุณค่าตรา
สินคา้ 
  
 การรับรู้คุณภาพของการบริการ (Perception of Service Quality) หมายถึง การรับรู้คุณภาพ
ของการบริการใน 5 มิติ ไดแ้ก่ สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 
การตอบสนอง (Responsiveness) ความแน่นอน (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) ในตรา
สินคา้ บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
 ความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) หมายถึง การดาํเนินการของบริษทั บริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�ลูกคา้สามารถรับรู้ได ้ใน 8 ดา้น คือ  

 
1. การกาํกบัดูแลกจิการที ดี หมายถึง การประกอบธุรกิจของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�

มีระบบบริหารจดัการที�มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได้
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2. การประกอบธุรกจิด้วยความเป็นธรรม หมายถึง การประกอบธุรกิจของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) โดยใหผู้ใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการที�หลากหลายและไดรั้บประโยชน์สูงสุดและคุม้ค่า  
 

3. การเคารพสิทธิและการปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม หมายถึง บริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) มีการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มและเงื�อนไขในการทาํงาน ใหพ้นกังานมีคุณภาพชีวติที�ดี 
และไดมี้โอกาสแสดงศกัยภาพ ตลอดจนไดรั้บโอกาสในการฝึกฝนและเพิ�มพนูทกัษะในการทาํงาน 

 
4. ความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค หมายถึง บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) คาํนึงถึงความ

ปลอดภยัของ ผูบ้ริโภคในการใชสิ้นคา้และบริการ ซึ� งจะตอ้งไม่ก่อใหเ้กิดความเสี�ยงหรืออนัตราย
ต่อผูบ้ริโภค  
 

5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม หมายถึง การดาํเนินธุรกิจของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) เพื�อสร้างให้เกิดประโยชน์แก่ชุมชนและสังคมในดา้นต่างๆ  

 
6. การดูแลรักษาสิ งแวดล้อม หมายถึง การดาํเนินธุรกิจของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

พื\นฐานของการใส่ใจสิ�งแวดลอ้ม  
 
7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดําเนินความรับผดิชอบต่อสังคม หมายถึง บริษทั ปตท. 

จาํกดั (มหาชน) สามารถนาํแนวคิดความรับผดิชอบต่อสังคมมาประยกุตผ์สมผสานกบัการวางแผน
กลยทุธ์ทางธุรกิจไดอ้ยา่งกลมกลืน 

 
8. การจัดทาํรายงานด้านสังคมและสิ งแวดล้อม หมายถึง บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้

ความสาํคญักบัการเปิดเผยขอ้มูลที�สะทอ้นใหเ้ห็นการปฏิบติัตามแนวทางความรับผดิชอบต่อสังคม
ที�กล่าวมาอยา่งครบถว้น 
 
 ปัจจัยการตอบสนองทางการตลาด (Market Response Factors) หมายถึง ความรู้สึกหรือ
การตอบสนองของผูบ้ริโภคที�มีต่อกิจกรรมทางการตลาดของตราสินคา้บริการที�มีคุณค่าตราสินคา้
ซึ� งแสดงออกมาในรูปแบบของ ความชอบมากกวา่ ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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บทที  2 

 

การตรวจเอกสาร 
 
 ในการวจิยัเรื�อง การวดัคุณค่าตราสินคา้และความรับผดิชอบต่อสังคมที�มีผลต่อปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร ครั\ งนี\  เพื�อทาํ
การพฒันาวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ทั\งนี\ผูศึ้กษาได้
ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ เอกสาร ตาํราทางวชิาการ และการศึกษาอื�นๆที�เกี�ยวขอ้ง โดย
สามารถสรุปแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ไดด้งัต่อไปนี\  
  

1. แนวคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้ 
2. แนวคิดเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ 
3. แนวคิดเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินคา้ 
4. แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพของการบริการ 
5. แนวคิดเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการ 
6. แนวคิดเกี�ยวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม 
7. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
8. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
แนวคิดเกี ยวกบัตราสินค้า 

 
 ตราสินคา้มีบทบาทในการสร้างความสาํเร็จใหก้บัสินคา้หรือบริการอยา่งมาก ความสาํเร็จ
ของการสร้างตราสินคา้นั\นตอ้งใชท้ั\งศาสตร์และศิลป์ ดงันั\น แนวคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้ จึงเป็นสิ�ง
สาํคญัในการที�จะทาํความเขา้ใจ และอธิบายถึงคุณค่าของตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 
คํานิยามของตราสินค้า 

 
 เสรี  วงษม์ณฑา (2540) กล่าววา่ ตราสินคา้ คือ สิ�งที�จะช่วยสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งใน
ตลาด และเสริมคุณค่าใหก้บัสินคา้นั\นๆ รวมทั\งสร้างความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคใหมี้ต่อสินคา้
อยา่งยาวนาน เนื�องจากวา่การที�ผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นตราสินคา้นั\นตลอดเวลา ทาํใหเ้กิดความคุน้เคย
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กบัตราสินคา้และเมื�อเกิดความคุน้เคยแลว้ก็จะเกิดความชอบนาํไปสู่ความไวว้างใจ ความไวว้าง
วางใจก็จะนาํไปสู่การตดัสินใจซื\อสินคา้นั\นในที�สุด 
 
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ตราสินคา้ คือ ชื�อ (Name) คาํ (Term) 
สัญลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ (Design) หรือส่วนประสมของสิ�งดงักล่าว เพื�อระบุถึงสินคา้และ
บริการขายของผูข้าย ตวัอยา่งเช่น ตราสินคา้ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั ประกอบดว้ยชื�อ ธนาคาร
กรุงเทพ จาํกดั และสัญลกัษณ์ คือ ดอกบวั 
 
 เจตนา  สุขอเนก (2549) ไดก้ล่าววา่ ตราสินคา้ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ ชื�อตราสินคา้ 
(Brand Name) หมายถึง ชื�อ คาํ ตวัอกัษร หรือตวัเลข ที�ระบุถึงสินคา้ และสามารถอ่านออกเสียงได ้
และเครื�องหมายการคา้ (Brand Mark) หมายถึง เครื�องหมาย สี สัญลกัษณ์ต่างๆ ที�ประกอบอยูใ่นตรา
สินคา้ แต่ส่วนนี\จะไม่สามารถอ่านออกเสียงได ้เช่น ตราสินคา้ไนกี\  (Nike)  
 
 Randall (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผลิตภณัฑ ์คือสิ�งที�ถูกผลิตมาจากโรงงาน แต่ตราสินคา้
ต่างหากคือสิ�งที�ถูกซื\อโดยผูบ้ริโภค ทั\งนี\ เนื�องจากตราสินคา้ คือผลิตภณัฑที์�มีประโยชน์ทางดา้น
หนา้ที�การใชส้อย (Functional Benefit) ที�ไดรั้บการผนวกเขา้กบัคุณค่าเพิ�ม (Value Added) ซึ� ง
ผูบ้ริโภคเห็นวา่มีความคุม้ค่าในการซื\อ โดยคุณค่าเพิ�มนี\อาจจะอยูใ่นลกัษณะเชิงเหตุผล (Rational) 
และจบัตอ้งได ้(Tangible) ไปจนถึงคุณค่าเพิ�มทางดา้นสัญลกัษณ์ (Symbolic) ในลกัษณะเชิงอารมณ์ 
(emotional) และไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangible) ซึ� งสัมพนัธ์กบัคุณสมบติัของแต่ละตราสินคา้ 
โดยสิ�งต่างๆเหล่านี\ตอ้งอาศยัการพฒันาอยา่งต่อเนื�องเป็นระยะเวลานาน 
 
 Kotler (2009) ไดใ้หค้าํนิยามของตราสินคา้ไวว้า่ ตราสินคา้ คือ ชื�อ (Name) คาํ (Term) 
สัญลกัษณ์ (Symbol) หรือการออกแบบ (Design) หรือการรวมกนัทั\งหมดของสิ�งเหล่านี\  โดยเจตนา
ใชเ้พื�อแสดงถึงสินคา้ (Product) หรือการบริการ (Service) ของผูข้ายหรือกลุ่มผูข้าย เพื�อสร้างความ
แตกต่างจากกลุ่มคู่แข่ง นอกจากนี\  ตราสินคา้ยงัประกอบไปดว้ยคุณค่าทางดา้นกายภาพ (Physical 
Value) คุณค่าทางดา้นหนา้ที�การใชส้อย (Functional Value) และคุณค่าทางดา้นจิตวทิยา 
(Psychological Value) ซึ� งส่งผลใหสิ้นคา้หรือการบริการมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัขึ\น 
 
 ดงันั\น จึงสรุปไดว้า่ ตราสินคา้ คือ ชื�อ คาํ  สัญลกัษณ์ หรือการออกแบบ หรือการรวมกนั
ทั\งหมดของสิ�งเหล่านี\  ที�ธุรกิจสร้างขึ\นมาเพื�อแสดงความแตกต่างของสินคา้หรือบริการของผูข้ายให้
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แตกต่างไปจากคู่แข่ง โดยมีความสาํคญัต่อทั\งผูซื้\อและผูข้าย ทั\งนี\ถา้ตราสินคา้มีความแข่งแกร่งและ
เป็นที�รู้จกั ผูบ้ริโภคหรือผูซื้\อยอ่มเลือกที�จะตดัสินใจบริโภคหรือซื\อสินคา้หรือบริการของตราสินคา้
นั\นๆ 
 

แนวคิดเกี ยวกบัคุณค่าตราสินค้า 

 
 แนวคิดเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) เป็นแนวความคิดที�ไดรั้บความสนใจอยา่ง
มากจากนกัวชิาการและนกัการตลาดมาตลอดโดยพยายามที�จะหาคาํจาํกดัความ ตลอดจนวธีิการใน
การวดัคุณค่าตราสินคา้ ทั\งนี\ แนวคิดเรื�องคุณค่าตราสินคา้ เริ�มตน้ถูกศึกษาอยา่งจริงจงัในยคุ 1980 
ซึ� งเป็นการใหค้วามสาํคญักบัตราสินคา้ในกลยทุธ์ทางการตลาด โดยการสร้างความสัมพนัธ์และ
ความผกูพนัในตราสินคา้ของผูบ้ริโภค รวมไปถึงการให้ความสาํคญักบัการบริหารและการวจิยัที�
เกี�ยวขอ้งกบัตราสินคา้มากขึ\น (Keller, 2008) ซึ� งแนวคิดดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นถึงการปรับตวัทาง
ธุรกิจและการโฆษณา จากการเนน้เรื�องการสร้างยอดขายไปยงัการสร้างและรักษากลุ่มลูกคา้ไว ้จาก
การมองถึงผลกาํไรในระยะสั\นไปสู่การมองถึงผลกาํไรในระยะยาวของธุรกิจ และจากความสนใจ
ในเรื�องของปริมาณยอดขายเพียงอยา่งเดียวไปสู่การตระหนกัถึงความสาํคญัของราคาและความภกัดี
ต่อตราสินคา้ (Feldwick, 1999) 
 
คํานิยามของคุณค่าตราสินค้า 

 
เสรี วงษม์ณฑา (2540) ไดใ้ห้ความหมายคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ไวว้า่หมายถึง 

การที�ตราสินคา้ของบริษทัมีความหมายเชิงบวกในความคิดเห็นของลูกคา้ซึ� งเป็นผูซื้\อ นกัการตลาด
จะตอ้งพยายามสร้างคุณค่าใหต้ราสินคา้ใหม้ากที�สุดเท่าที�จะมากไดก้ล่าวคือ การที�คนมีความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้ มีผลในการสร้างความแตกต่างให้ตราสินคา้และมีผลก่อใหเ้กิดพฤติกรรมของ
ตราสินคา้นั\น คุณค่าของตราสินคา้จะเกิดขึ\นก็ต่อเมื�อผูบ้ริโภคคุน้เคยกบัตราสินคา้ มีความรู้สึกที�ดี
ต่อตราสินคา้อยา่งมั�นคง จดจาํตราสินคา้นั\นไดด้ว้ยคุณลกัษณะที�ไม่ซํ\ ากบัตราสินคา้อื�น 
 

วทิวสั  รุ่งเรืองผล (2544) คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง ตราสินคา้ที�เป็นที�ยอมรับและเชื�อถือ 
เป็นทุนหรือคุณค่าเพิ�มพนูในผลิตภณัฑที์�ช่วยในการสร้างมูลค่าใหก้บัตรายี�หอ้ในมุมมองของ
ผูบ้ริโภคซึ�งเป็นผลของกิจกรรมทางการตลาดและโฆษณาที�ดีและต่อเนื�องรวมทั\งประสบการณ์ดี ๆ 
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ที�ลูกคา้ขาประจาํพึงหวงัจะไดจ้ากการนิยมใชต้ราสินคา้หนึ�ง ๆ อนัสืบเนื�องมาจากทศันคติในเชิง
บวกที�มีต่อสินคา้ หรือบริการขององคก์ร 
 

Farquhar (1990) ไดใ้หค้วามหมายของคุณค่าตราสินคา้ไวว้า่ เป็นคุณค่าเพิ�ม (Value Added) 
ที�มีต่อบริษทั ร้านคา้ หรือผูบ้ริโภค ซึ� งตราสินคา้ไดท้าํใหเ้กิดขึ\นกบัผลิตภณัฑ์ 

 
Aaker (1996) ไดใ้หค้าํนิยามของคุณค่าตราสินคา้ไวว้า่ เป็นชุดของทรัพยสิ์นและหนี\ สิน 

(Set of Assets and Liabilities) ซึ� งเป็นคุณค่าที�เพิ�มเติมเขา้ไปในสินคา้นอกเหนือไปจากคุณสมบติัที�
แทจ้ริงของผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยการเชื�อมโยงผา่นทางชื�อและสัญลกัษณ์ตราสินคา้ ซึ� งคุณค่า
เพิ�มนี\สามารถมองไดท้ั\งในมุมมองของบริษทั (Firm) ผูค้า้ (Trade) และผูบ้ริโภค (Consumer) ดงันี\  

 
สถาบนัการตลาดของประเทศสหรัฐอเมริกา (Marketing Science Institute) ไดใ้ห้

ความหมายของคุณค่าตราสินคา้ไวว้า่เป็นกลุ่มของความสัมพนัธ์ และพฤติกรรมเกี�ยวกบัตราสินคา้
ของลูกคา้ ช่องทางการจาํหน่ายและบริษทัเจา้ของ ซึ� งทาํใหต้ราสินคา้นั\น ๆ สามารถสร้างยอดขาย
และผลกาํไรได ้ทาํใหต้ราสินคา้แขง็แกร่ง มีความมั�นคง แตกต่าง และมีความไดเ้ปรียบคู่แข่ง 
(Keller, 2008) 

 
คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของบริษัท (Firm’s Perspective) 

  
ในมุมมองของบริษทันั\น คุณค่าตราสินคา้สามารถวดัไดจ้ากกระแสเงินสดที�เพิ�มขึ\น 

(Incremental Cash Flow) จากที�สินคา้นั\นมีตราสินคา้ ซึ� งเป็นผลมาจากการเพิ�มขึ\นของส่วนแบ่งทาง
การตลาด (Market Share) การที�สามารถตั\งราคาไดสู้งกวา่คู่แข่ง (Premium Pricing) และการลด
ค่าใชจ่้ายทางดา้นการส่งเสริมการตลาด (Farquhar, 1990) 

 
ความพยายามในการเพิ�มคุณค่าใหก้บัตราสินคา้นั\นมีเหตุผลหลกัอยู ่2 ขอ้ดว้ยกนั นั�นคือ 

เพื�อเป็นการตั\งราคา (Set Price) ใหก้บัตราสินคา้สาํหรับเมื�อเวลาที�เกิดการซื\อขายขึ\น และเพื�อเป็น
การเพิ�มสินทรัพยซึ์� งจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Asset) นี\ เขา้ไปในบญัชีงบดุล (Balance Sheet) 
(Feldwick, 1999) ยิ�งไปกวา่นั\นคุณค่าตราสินคา้ยงัมีประโยชน์ต่อบริษทัในการออกสินคา้ใหม่อีกทั\ง
ยงัช่วยใหก้ารบริหารตราสินคา้เกิดความยดืหยุน่ในขณะที�บริษทักาํลงัตกอยูใ่นช่วงวกิฤตการณ์



12 

    

 

 

รวมถึงช่วยทาํหนา้ที�เป็นเหมือนเครื�องป้องกนัการแข่งขนัและการเขา้สู่ตลาดของคู่แข่งรายใหม่ 
(Farquhar, 1990) 

 
คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้ค้า (Trade’s Perspective) 

 
ในมุมมองของผูค้า้ คุณค่าตราสินคา้เป็นอาํนาจที�เหนือกวา่ของตราสินคา้หนึ�ง ที�มีเหนือตรา

สินคา้อื�นๆในตลาด ตราสินคา้ที�แขง็แกร่งช่วยใหก้ารจดัการและการประสานงานกบัร้านคา้ปลีกง่าย
ขึ\น และจะช่วยในการกระจายช่องทางการจดัจาํหน่ายใหก้วา้งขึ\นซึ� งจะทาํใหมี้อาํนาจในการต่อรอง
กบัคนกลางมากขึ\น (Faquhar, 1989) 

 
นอกจากนี\ตราสินคา้ยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์โดยรวมของร้านคา้ ช่วยสร้างความมั�นคง

ทางดา้นยอดขายและลดความเสี�ยงในการจดัสรรพื\นที�ในการวางสินคา้ของร้านคา้อีกดว้ย(Cobb-
Walgren et al., 1995) 

 
คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภค (Consumer’s Perspective) 

 
ในมุมมองของผูบ้ริโภคนั\น Farquhar (1990) ไดก้ล่าววา่ คือ การสะทอ้นให้เห็นถึงการ

เพิ�มขึ\นของความแขง็แกร่งของทศันคติ (Attitude Strength) ที�มีต่อตราสินคา้ ในขณะที� Park และ 
Srinivasan (1994) เห็นวา่ คุณค่าตราสินคา้นั\นเป็นความรู้สึกชอบมากกวา่ (Preference) ในการรับรู้
ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ ดงันั\น คุณค่าตราสินคา้จึงเป็นคุณค่าเกี�ยวกบัตราสินคา้ที�อยูใ่นใจของ
ผูบ้ริโภคนั�นเอง (Assael, 1998) 

 
โดยทั�วไปคุณค่าตราสินคา้มกัจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภค 

(Anantachart, 1999) โดยผูบ้ริโภคจะใชคุ้ณค่าตราสินคา้ช่วยในการตีความ (Interpret) การจดั
ระเบียบ (Process) และการจดจาํ (Store) ขอ้มูลที�มีอยูอ่ยา่งมหาศาลเกี�ยวกบัตราสินคา้ ซึ� งจะช่วยให้
ผูบ้ริโภคเกิดความมั�นใจ และความพึงพอใจต่อการตดัสินใจซื\อนั\น (Aaker, 1991) 

  
คุณค่าตราสินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภคจึงเป็นมุมมองที�มีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก จดัได้

วา่เป็นสิ�งที�ผลกัดนัใหคุ้ณค่าตราสินคา้ในมุมมองของบริษทั และผูค้า้เกิดขึ\น (Farquhar, 1990; 
Lassar et al., 1995) ยิ�งไปกวา่นั\นในส่วนของนกัการตลาดก็ยงัสามารถใชคุ้ณค่าตราสินคา้ใน
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มุมมองนี\ เป็นแนวทางทั\งในดา้นการวางกลยทุธ์ทางการตลาด และการทาํงานวจิยัเพื�อประโยชน์ใน
การบริหารตราสินคา้ดว้ย (Keller, 1993) 

 
จากแนวคิดอนัหลากหลายนั\น คุณค่าตราสินคา้ คือ การนาํเอาความคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้ 

(Brand Concept) และแนวคิดเกี�ยวกบัคุณค่าเพิ�ม (Added Value Concept) มารวมกนั โดยทาํการแบ่ง
ประเภทของคาํนิยามของคุณค่าตราสินคา้ออกเป็น 3 ประเภท ดงันี\  (Feldwick, 1999) 
 

1. มูลค่าของตราสินคา้ (Brand Valuation) คุณค่าตราสินคา้ คือ คุณค่ารวมทั\งหมด (Total 
Value) ในฐานะสินทรัพยที์�บริษทัเจา้ของสามารถขาย หรือนาํไปรวมในบญัชีงบดุลได ้
 

2. ความแขง็แกร่งของตราสินคา้ (Brand Strength) คุณค่าตราสินคา้ คือ การวดัความ
แขง็แกร่งของความสัมพนัธ์ของผูบ้ริโภค (Consumer Attachment) ที�มีต่อตราสินคา้ 
 

3. การอธิบายถึงตราสินคา้ (Brand Description) คุณค่าตราสินคา้ คือ การอธิบายความ
เชื�อมโยง (Association) และความเชื�อ (Belief) ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ 
 

จะสังเกตไดว้า่ มูลค่าของตราสินคา้ (Brand Valuation) เป็นประเภทของการใหค้าํนิยามที�
เนน้เป็นสินทรัพยแ์ละการเงินเพื�อประโยชน์ทางธุรกิจนั\น มีความแตกต่างออกไปจากการนิยามใน
อีกสองประเภท โดยความแข็งแกร่งของตราสินค่า (Brand Strength) และการอธิบายถึงตราสินคา้
(Brand Description) จะมุ่งเนน้ความสนใจไปยงัผูบ้ริโภคเป็นหลกั แต่อยา่งไรก็ตามนิยามทั\งสาม
ประเภทนี\ ต่างก็มีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะที�เป็นลูกโซ่ กล่าวคือ ความแขง็แกร่งของตราสินคา้
นั\น จดัไดว้า่เป็นกุญแจสาํคญัที�ก่อใหเ้กิดมูลค่าของตราสินคา้ ในขณะที�การอธิบายถึงตราสินคา้จะ
เป็นการบรรยายถึงสิ�งต่าง ๆ ที�ประกอบกนัขึ\นเป็นความแขง็แกร่งของตราสินคา้ โดยสามารถ
อธิบายไดด้งัภาพที� 1 
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ภาพที  1  ความสัมพนัธ์แบบลูกโซ่ของคาํนิยามคุณค่าตราสินคา้ทั\ง 3 ประเภท 
ที�มา: Feldwick (1999) 

 
ทั\งนี\สรุปไดว้า่ คุณค่าตราสินคา้  หมายถึง ตราสินคา้ที�เป็นที�ยอมรับและเชื�อถือ เป็นทุน

หรือคุณค่าเพิ�มในผลิตภณัฑ์ที�ช่วยในการสร้างมูลค่าใหก้บัตรายี�ห้อในมุมมองของผูบ้ริโภค แมว้า่
ตราสินคา้อื�นจะมีคุณสมบติัเหมือนกนั หรือสินคา้ขาดตลาด ผูบ้ริโภคก็จะยงัรอซื\อตราสินคา้นั\นๆ 
เป็นผลกระทบทางการตลาดที�เกิดจากความมีลกัษณะเฉพาะตวัของตราสินคา้และเป็นคุณค่าเพิ�ม 
(Value Added) ที�ใส่เขา้ไปในผลิตภณัฑ์ ซึ� งตราสินคา้ทาํใหเ้กิดขึ\นกบัผลิตภณัฑ์โดยเฉพาะคุณค่า
ตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ทาํใหก้ารศึกษาเกี�ยวกบัเรื�องคุณค่าตราสินคา้ส่วนใหญ่
มกัจะเนน้ไปในมุมมองของผูบ้ริโภคเป็นหลกั และเป็นเหตุสาํคญัที�ทาํใหจ้าํเป็นตอ้งมีการศึกษาให้
เขา้ใจถึงการสร้างคุณค่าตราสินคา้ในความรู้สึกของผูบ้ริโภครวมไปถึงการเปลี�ยนความรู้สึกดงักล่าว
ไปเป็นพฤติกรรมในการเลือกซื\อสินคา้อยา่งไร (Cobb-Walgren et al., 1995) 
 

คุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็นของผู้บริโภค 

 
Keller (2008) ไดใ้หค้าํนิยามของคุณค่าตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (Consumer-based brand 

equity) ไวว้า่ เป็นผลอนัเกิดเนื�องจากความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) ของผูบ้ริโภคที�
ตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด (Marketing Response) ของแต่ละตราสินคา้ซึ� งแตกต่างกนั
ออกไป (Differential Effect) 

 
จากคาํนิยามขา้งตน้ จะสังเกตไดว้า่เป็นความสามารถแบ่งองคป์ระกอบหลกั ๆ ของคุณค่า

ตราสินคา้ในความคิดเห็นผูบ้ริโภคไดเ้ป็น 3 ส่วน (Keller, 2008) โดยองคป์ระกอบแรกคือ การ
ตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด ซึ� งจะสะทอ้นออกมาในลกัษณะของการรับรู้ (Perception) 
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ความชอบมากกวา่ (Preference) และพฤติกรรม (Behavior) ที�มีต่อกิจการการตลาดทุกรูปแบบ ทั\งนี\
คุณค่าตราสินคา้จะเกิดขึ\นต่อเมื�อผูบ้ริโภคมีการตอบสนองต่อแต่ละตราสินคา้ดว้ยความแตกต่างกนั
ออกไปอนัเป็นองคป์ระกอบที�สอง ซึ� งหากปราศจากความแตกต่างนี\  ตราสินคา้ก็จะกลายเป็นเพียง
สินคา้ธรรมดาทั�วไปในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค โดยความแตกต่างที�เกิดขึ\นนั\นเป็นผลที�เกิดมา
จากความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ซึ� งเป็นองคป์ระกอบตวัสุดทา้ย ที�แสดงถึงสิ�งต่างๆ เกี�ยวกบัตราสินคา้
ที�ปรากฏในใจของผูบ้ริโภคนั�นเอง  

 
ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ จึงเปรียบไดก้บักุญแจหลกัที�สาํคญัในการสร้างคุณค่าตราสินคา้ 

(Keller, 2008) ผูบ้ริโภคจะเกิดการรับรู้ต่อตราสินคา้ต่างกนัออกไป โดยอาศยัความเขา้ใจและ
ประสบการณ์ที�ตนเองมีเกี�ยวกบัตราสินคา้นั\นๆ ซึ� งจะมีความโดดเด่นและเฉพาะตวัที�แตกต่างกนัใน
แต่ละตราสินคา้ (Schultz and Barnes, 1999) เพราะฉะนั\นการทาํความเขา้ใจในเนื\อหาและ
โครงสร้างของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ในความทรงจาํของผูบ้ริโภคจึงเป็นสิ�งที�สาํคญัอยา่งยิ�ง 
(Keller, 1993) 

 
ความทรงจาํของผูบ้ริโภค (Consumer Memory) คือ พื\นฐานของคุณค่าตราสินคา้ (Pitta and 

Katsanis, 1995)โดยแนวคิดเกี�ยวกบัความทรงจาํที�ถูกนาํมาใชใ้นการอธิบายความรู้เกี�ยวตราสินคา้
นั\น ไดแ้ก่ แบบจาํลองของเครือข่ายเชื�อมโยงในความทรงจาํ (Association Network Model) ซึ� ง
จาํลองความทรงจาํของมนุษยอ์อกมาในลกัษณะการเชื�อมโยง (Link) ปุ่มปม (Node) ต่าง ๆ เขา้
ดว้ยกนัจนเกิดเป็นเครือข่าย (Network) โดยปุ่มปมเหล่านี\ ถูกจาํลองขึ\นมาเพื�อเป็นตวัแทนของขอ้มูล
ต่าง ๆ ที�มีอยูใ่นความทรงจาํในขณะที�การเชื�อมโยงนั\นเป็น ตวัแทนของความแขง็แกร่ง ของ
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลต่างๆนั�นเอง (Keller, 2008) 
 

เมื�อผูบ้ริโภคคิดถึงตราสินคา้ใดตราสินคา้หนึ�งขึ\นมาก กระบวนการกระตุน้ในลกัษณะแผ่
ขยาย (Spreading Activation Process) ก็จะทาํหนา้ที�เสมือนกลไกในการเชื�อมโยงปุ่มปมขอ้มูลต่างๆ 
เกี�ยวกบัตราสินคา้นั\น ซึ� งไดรั้บการกระตุน้อยูเ่ขา้ดว้ยกนัเป็นเครือข่าย ซึ� งเป็นการแสดงขอบเขตของ
การดึงขอ้มูลในความทรงจาํกลบัมาใช ้โดยลกัษณะการเชื�อมโยงเครือข่ายของผูบ้ริโภคแต่ละคนจะ
มีความแตกต่าง และเมื�อขอ้มูลที�ถูกดึงมานั\นมีมากพอในระดบัหนึ�งผูบ้ริโภคจึงเกิดการระลึกถึงสิ�งที�
เกี�ยวขอ้งกบัตราสินคา้นั\นๆ ขึ\นมาได ้ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดการตอบสนองและเกิดการตดัสินใจ
เกี�ยวกบัตราสินคา้นั\น ๆ (Keller, 2008) 
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องค์ประกอบของความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า (Components of Brand Knowledge) 
 

เนื�องดว้ยแบบจาํลองของเครือข่ายความเชื�อมโยงในความทรงจาํ (Associative Network 
Model) ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) จึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 องคป์ระกอบ
หลกัที�สาํคญั อนัไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ (Brand Awareness) และ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
(Brand Image) โดยแต่ละองคป์ระกอบมีรายละเอียดตามภาพที� 2  

 

องค์ประกอบทางด้านการตระหนักรู้ในตราสินค้า 
 

การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ (Brand Awareness) คือ ความสามารถในการแยกแยะ
หรือระบุถึงตราสินคา้ภายใตส้ถานการณ์ที�ต่างกนัออกไปได ้ซึ� งเป็นผลมากจากความแขง็แกร่งของ
ตราสินคา้ ในความทรงจาํของผูบ้ริโภค โดยการตระหนกัรู้ในตราสินคา้นั\นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 
2 ระดบั ระดบัการจดจาํได ้(Recognition) และระดบัการระลึกได ้(Recall) ถึงตราสินคา้         
(Keller, 2008) 

 
ภาพที  2  องคป์ระกอบของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ 
ที�มา: Keller (2008) 
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การจดจาํไดถึ้งตราสินคา้ เป็นความสามารถในการยนืยนัวา่เคยไดพ้บเห็น
ตราสินคา้นั\นๆ แลว้ในช่วงเวลาก่อนนี\  (Keller, 2008) ซึ� งการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ระดบันี\ยงัไม่
เพียงพอต่อการตดัสินใจใดๆ ของผูบ้ริโภคเพราะพวกเขาไม่สามารถจะอธิบายไดถึ้งรายละเอียดของ
ตราสินคา้นั\นได ้การตระหนกัรู้ในตราสินคา้จะมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภค
ไดก้็ต่อเมื�อมีความสามารถในระดบัที�ระลึกได ้(Pitta and Katsanis, 1995) คือการที�ผูบ้ริโภคสามารถ
นึกถึงตรานั\นๆไดเ้อง เมื�อมีการเอ่ยถึงประเภทสินคา้ หรือคาํบอกใบต่้างๆ (Keller, 2008) 
 

ระดบัของการตระหนกัรู้ ในตราสินคา้นี\  เป็นการกล่าวถึงการตระหนกัรู้
ในตราสินคา้ในมิติดา้นลึก ในขณะที�มิติดา้นกวา้ง จะเป็นมิติที�อธิบายถึงความหลากหลายของ
สถานการณ์ในการซื\อหรือการใชต้ราสินคา้ที�เกิดขึ\นในใจของผูบ้ริโภคซึ�งเป็นผลมาจากขอ้มูลต่างๆ 
ที�ไดม้าจากบริษทัเจา้ของตราสินคา้และความรู้เกี�ยวกบัตวัผลิตภณัฑใ์นความทรงจาํการตระหนกัรู้
ในตราสินคา้มีบทบาทสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภคเนื�องจากสาเหตุสาํคญั 3 
ประการ ขอ้แรก ผูบ้ริโภคจาํเป็นที�จะตอ้งระลึกถึงตราสินคา้ไดเ้มื�อนึกถึงประเภทสินคา้ที�ตนเอง
ตอ้งการซื\อ เหตุผลขอ้สอง คือการตระหนกัรู้ในตราสินคา้สามารถมีผลต่อการตดัสินใจซื\อของ
ผูบ้ริโภคได ้โดยตราสินคา้นั\นจะถูกบรรจุเขา้ไปในชุดของตราสินคา้ที�จะถูกพิจารณา ถึงแมว้า่ใน
ขณะนั\นยงัปราศจากการเชื�อมโยงใด ๆ เลย ซึ� งมนัจะเกิดขึ\นบ่อย ในการตดัสินใจซื\อสินคา้ที�มีระดบั
ความเกี�ยวพนัตํ�า สาํหรับเหตุผลขอ้สุดทา้ยคือ การตระหนกัรู้ในตราสินคา้นั\นสามารถมีอิทธิพลต่อ
การสร้างและเพิ�มความแขง็แกร่งใหก้บัการเชื�อมโยงตราสินคา้อนัจะก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
ในใจผูบ้ริโภค (Keller, 2008) 

 
องค์ประกอบทางด้านภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) คือสิ�งสาํคญัที�เกิดขึ\นภายในใจของผูบ้ริโภค (Biel, 

1992) อนัเกิดจากการรับรู้ (Perception) จากแรงกระตุน้ภายนอก ทาํใหเ้กิดการเชื�อมโยงขอ้มูลต่าง ๆ 
อนัทาํใหเ้กิดคุณค่าตราสินคา้เกิดขึ\นในใจของผูบ้ริโภค (Keller, 1993) โดยแบ่งออกเป็นภาพลกัษณ์
ของบริษทัเจา้ของตราสินคา้ ภาพลกัษณ์ของผูใ้ชต้ราสินคา้และภาพลกัษณ์ของตวัสินคา้หรือบริการ
นั�นเอง (Biel, 1992) โดยการรับรู้สามารถเป็นทั\งการรับรู้ดา้นเหตุผลและการรับรู้ดา้นอารมณ์ที�มีต่อ
ตราสินคา้ที�ไดรั้บการระบุอยา่งเจาะจง (Dobni and Zikhan, 1990 citied in Low and Lamb, 2000) 
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โดยการศึกษาเกี�ยวกบัการเชื�อมโยงของตราสินคา้นั\น ควรจะเริ�มตน้จากการทาํความเขา้ใจ
ถึงประเภทของการเชื�อมโยงต่าง ๆ ที�สามารถเกิดขึ\นไดใ้นความทรงจาํของผูบ้ริโภค ดงันี\  
 

การเชื�อมโยงเกี�ยวกบัคุณสมบติัของตราสินคา้ (Attribute) เป็นการเชื�อมโยงเพื�ออธิบายถึง
ลกัษณะของตราสินคา้หรือบริการ สิ�งที�ผูบ้ริโภควา่สินคา้นั\นเป็น หรือสิ�งที�เกี�ยวพนักบัการซื\อหรือ
การบริโภคสินคา้นั\น ซึ� งสามารถแบ่งไดเ้ป็น คุณสมบติัที�เกี�ยวขอ้งกบัสินคา้ (Product related 
Attribute) เป็นการอา้งอิงถึงลกัษณะทางกายภาพและหนา้ที�การใชส้อยของตราสินคา้และอีก
คุณสมบติัหนึ�ง คือ คุณสมบติัที�ไม่เกี�ยวขอ้งกบัตวัสินคา้ (Non related Attribute) ซึ� งไดแ้ก่ขอ้มูล
ทางดา้นราคา (Price Information) การออกแบบบรรจุภณัฑ ์(Packaging) การสร้างภาพลกัษณ์ของ
ผูใ้ชบ้ริการ (User Imagery) และการสร้างภาพลกัษณ์ในการใช ้(Usage Imagery) ของตราสินคา้นั\น 
(Keller, 1993) 
 

การเชื�อมโยงเกี�ยวกบัคุณประโยชน์ของตราสินคา้ (Benefit) เป็นการเชื�อมโยงเพื�ออธิบายถึง
คุณค่าของตราสินคา้ที�สัมพนัธ์กบัคุณสมบติัของมนั เป็นประโยชน์ที�ผูบ้ริโภคคิดวา่จะไดรั้บจากการ
ใชสิ้นคา้นั\น โดยแบ่งไดเ้ป็น คุณประโยชน์ดา้นการใชง้าน (Functional Benefit) ซึ� งจะเป็น
คุณประโยชน์ที�เกิดขึ\นเมื�อมีการบริโภคสินคา้หรือบริการ และมกัจะสอดคลอ้งกบัคุณสมบติัที�
เกี�ยวขอ้งกบัตวัสินคา้ อีกคุณประโยชน์หนึ�งคือ คุณประโยชน์ทางดา้นประสบการณ์ (Experiential 
Benefit) ซึ� งเกิดขึ\นจากความรู้สึกของผูบ้ริโภคเมื�อไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ และมกัจะสอดคลอ้งกบั
คุณสมบติัที�เกี�ยวขอ้งกบัตวัสินคา้ดว้ยเช่นกนั สาํหรับคุณประโยชน์สุดทา้ย คือ คุณประโยชน์
ทางดา้นสัญลกัษณ์ (Symbolic Benefit) ซึ� งมกัสอดคลอ้งกบัคุณสมบติัที�ไม่เกี�ยวขอ้งกบัตวัสินคา้
เป็นคุณประโยชน์ในการแสดงออกถึงความเป็นตวัเองของผูใ้ชต่้อบุคคลอื�น (Keller, 1993) 
 

การเชื�อมโยงเกี�ยวกบัทศันคติของตราสินคา้ (Attitude) เป็นการเชื�อมโยงเพื�ออธิบายการ
ประเมินตราสินคา้โดยรวมของผูบ้ริโภคอนัเป็นสิ�งสาํคญั เนื�องจากทศันคติคือ พื\นฐานของการเกิด
พฤติกรรม เป็นความเชื�อ (Belief) ซึ� งเกิดจากการที�เชื�อมโยงคุณสมบติัและคุณประโยชน์นั\นมีความ
โดดเด่นสาํคญั (Salience) เพียงพอสาํหรับตราสินคา้นั\น ๆ (Keller, 1993) 

 
การเชื�อมโยงขอ้มูลต่าง ๆ ของตราสินคา้สามารถสร้างความชื�นชอบ (Favorability) มีความ

แขง็แกร่ง (Strength) และความโดดเด่น (Uniqueness) จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดการตอบสนองต่อ
การตลาดของแต่ละตราสินคา้แตกต่างจากกนัออกไป ซึ� งจะนาํไปสู่การเกิดคุณค่าตราสินคา้ในที�สุด 
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และการเชื�อมโยงขอ้มูลต่าง ๆ ก็เป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้างและบริหารคุณค่าตราสินคา้ (Rio et al., 
2001) 
 

ความชื�นชอบ (Favorability) ที�เกิดขึ\นจากการเชื�อมโยงขอ้มูลอนัเกิดความรู้สึกวา่ความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนองจากคุณสมบติัและคุณประโยชน์ของตราสินคา้ดว้ยความ
พึงพอใจ และก่อตวักนัขึ\นเป็นทศันคติโดยรวมในเชิงบวกต่อตราสินคา้ ดงันั\น นกัการตลาดจะ
สามารถสร้างความชื�นชอบนี\ ขึ\นไดจ้ากการออกแบบสินคา้ และการออกแบบแผนการตลาดที�
สนบัสนุนใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกวา่ตราสินคา้นั\น ๆ มีคุณสมบติัและคุณประโยชน์ตรงตามอยา่ง
ที�ผูบ้ริโภคตอ้งการ (Keller, 2008) 

 
ความแขง็แกร่ง (Strength) ของการเชื�อมโยงขอ้มูลต่าง ๆ ของการเชื�อมโยงตราสินคา้นั\นจะ

มีความแตกต่างกนัออกไปแลว้เขา้สู่ความทรงจาํและเก็บรักษาขอ้มูลในใจในฐานะที�เป็นส่วนหนึ�ง
ของตราสินคา้ ขึ\นอยูก่บัวา่ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลที�สอดคลอ้งกบัผูบ้ริโภค กบัความต่อเนื�อง
สมํ�าเสมอในการใหข้อ้มูล การเชื�อมโยงของตราสินคา้จะแขง็แกร่งมากขึ\นเมื�อผูบ้ริโภครู้สึกวา่
ขอ้มูลเหล่านั\นมีความสาํคญัและมีความคงเส้นคงวาอยูต่ลอดเวลาอนัยาวนาน ดงันั\น นกัการตลาด
จึงตอ้งมั�นใจวา่ไดใ้หข้อ้มูลที�มีความเขม้แขง็เพียงพอผา่นแผนการตลาดและปัจจยัอื�นๆ ที�มีผลต่อ
การตดัสินใจซื\อเกี�ยวกบัสินคา้ของผูบ้ริโภค (Keller, 2008) 

 
ในการสร้างคุณค่าตราสินคา้ใหเ้กิดขึ\น ลาํพงัการเชื�อมโยงที�ไดรั้บความชื�นชอบและมีความ

แขง็แกร่งเท่านั\นยงัไม่เพียงพอ แต่จาํเป็นที�จะตอ้งมี ความโดดเด่น (Uniqueness) อีกดว้ย ความโดด
เด่นของเชื�อมโยงตราสินคา้จะสร้างความแตกต่างออกไปจากตราสินคา้อื�น โดยสิ\นเชิงเป็นการสร้าง
ความเหนือกวา่คู่แข่ง ความชื�นชอบที�มีอยูก่็จะไดรั้บการประเมินในทางที�เพิ�มขึ\น ซึ� งจะสร้างขอ้
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และบอกกบัผูบ้ริโภควา่เหตุใดพวกเขาจึงตอ้งซื\อตราสินคา้นี\ แทนที�จะเป็น
อีกตราสินคา้หนึ�ง (Keller, 2008) 
 

การเชื�อมโยงของตราสินคา้จึงมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความชอบ (Preference) และ
กระบวนการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภค ทาํใหเ้กิดความเต็มใจที�จะจ่ายในราคาที�สูงกวา่ใหก้บัตวั
สินคา้ การยอมรับการขยายตราสินคา้ (Brand Extension) และแนะนาํตราสินคา้นั\นให้กบัผูอื้�น   
(Rio et al., 2001) นกัการตลาดจึงมกัจะใชก้ารเชื�อมโยงตราสินคา้ในการออกแบบคุณสมบติัและ
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คุณประโยชน์ของตราสินคา้ รวมถึงการออกแบบกลยทุธ์ทางการตลาดของตราสินคา้อีกดว้ย    
(Low and Lamb, 2000) 

 

กล่าวโดยสรุป การตอบสนองต่อการตลาดของแต่ละตราสินคา้ที�แตกต่างกนัออกไปนั\น
เป็นผลซึ�งเกิดขึ\นจากการประกอบกนัขององคป์ระกอบดา้นการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ (Brand 
Awareness) และองคป์ระกอบทางดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) จนเกิดขึ\นเป็นความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) อนัเป็นหวัใจสาํคญัของคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ใน
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคตามแนวคิดของ Keller (1993) 

 
 ในขณะที� Aaker (1991) เห็นวา่พื\นฐานของคุณค่าตราสินคา้นั\นประกอบไปดว้ย การ
ตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ซึ� งเป็นการแสดงถึงความจดจาํได ้และความคุน้เคยที�ผูบ้ริโภคมีต่อตรา
สินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ที�จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความผกูพนัระหวา่งลูกคา้กบั
ตราสินคา้ คุณภาพที�ถูกรับรู้ (Perceived Quality) คือ การแสดงการรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมของตรา
สินคา้ของผูบ้ริโภค และการเชื�อมโยงของตราสินคา้ (Brand Association) ซึ� งจะเกิดขึ\นในความทรง
จาํของผูบ้ริโภค 
 
 ส่วน Farquhar (1990) ไดก้ล่าววา่ คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นผูบ้ริโภคนั\นจะถูก
สะทอ้นออกมาเป็นความเขม้แขง็ของทศันคติที�เพิ�มขึ\นอนัเป็นผลเนื�องมาจากการที�สินคา้นั\นๆมีตรา
สินคา้ ซึ� งผูบ้ริโภคประเมินในเชิงบวก (Positive Brand Evaluation) มีทศันคติเกี�ยวกบัตราสินคา้ที�
สามารถดึงออกมาจากความทรงจาํไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Accessible Brand Attitude) และมีความคงเส้น
คงวาของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Consistent Brand Image) ส่วน Blackston (1995) เรียกคุณค่าตรา
สินคา้ในความคิดเห็นผูบ้ริโภควา่ ความหมายเกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Meaning) ซึ� งประกอบดว้ย
การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ การเชื�อมโยงของตราสินคา้ และบุคลิกภาพตราสินคา้ (Brand 
Personality) และในกรอบความคิดนี\นอกจากจะเป็นความพยายามในการอธิบายวา่วา่ผูบ้ริโภคคิด
อยา่งไรกบัตราสินคา้ แลว้ความพยายามในการอธิบายวา่ผูบ้ริโภคคิดวา่ตราสินคา้นั\นรู้สึกกบัพวก
เขาอยา่งไรก็เป็นสิ�งจาํเป็นดว้ยเช่นกนั ซึ� งรวมเรียกกนัวา่ (Brand Relationship) 
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แนวคิดเกี ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินค้า 
 

การวดัคุณค่าตราสินคา้(Measurement of Brand Equity) ที�มีความถูกตอ้งแม่นยาํนั\น จะ
ส่งผลใหก้ารบริหารคุณค่าตราสินคา้เกิดประสิทธิภาพ หากนกัการตลาดปราศจากความรู้เกี�ยวกบั
คุณค่าเพิ�ม (Added Value) ที�ตราสินคา้สร้างใหก้บัผลิตภณัฑแ์ลว้ ก็คงเป็นเรื�องยากที�จะบริหารตรา
สินคา้นั\นใหป้ระสบความสาํเร็จ (Cobb-Walgren et al., 1995) และการวดัคุณค่าตราสินคา้ยงั
สามารถใชเ้ป็นเครื�องบ่งชี\ ถึงอาํนาจทางการตลาด (Market Power) ของตราสินคา้ไดอี้กดว้ย  
(Wood, 2000) ดงันั\นวธีิการต่างๆ มากมายจึงถูกหยบิยกขึ\นมาเพื�อใชใ้นการวดัคุณค่าตราสินคา้ ซึ� ง
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกั ๆไดแ้ก่ กลุ่มวธีิวดัทางดา้นการเงิน และกลุ่มที�ใชว้ธีิการวดั
ทางดา้นความสัมพนัธ์ต่อผูบ้ริโภค (Cobb-Walgren et al., 1995) 

 
1. กลุ่มที�ใชว้ธีิการวดัทางดา้นการเงิน (Financial Measurement) 

 
    เมื�อคุณค่าตราสินคา้ถูกมองวา่เป็นกระแสเงินสดที�เพิ�มขึ\น (Incremental Cash Flow) ซึ� ง

เกิดจากการที�สินคา้นั\นมีตราสินคา้ อนัเป็นการมองจากมุมมองทางดา้นบริษทั (Firm’s Perspective) 
ผลของคุณค่าตราสินคา้ก็คือ การเพิ�มขึ\นของส่วนแบ่งทางการตลาดและผลกาํไร (Wood, 2000) 
หรือกล่าวไดว้า่ ผลดงักล่าวสามารถใชเ้ป็นเครื�องแสดงถึงคุณค่าตราสินคา้ได ้(Mackay, 2001a) 

 
    Simon and Sullivan (1993 citied in Cobb-Walgren, 1995) ไดท้าํการวดัความเคลื�อนไหว

ของตราสินคา้ผา่นทางดา้นอตัราการขยบัตวัของราคาหุ้น โดยยดึทฤษฎีที�วา่แนวโนม้ของคุณค่าตรา
สินคา้สามารถสะทอ้นออกมาใหเ้ห็นไดจ้ากราคาที�เป็นมูลค่าของบริษทัที�เป็นเจา้ของตราสินคา้นั\น 
การประเมินมูลค่าของตราสินคา้นั\นบริษทั Interbrand Group ประเทศสหรัฐอเมริกา ใชว้ธีิการวดั
คุณค่าตราสินคา้จากการคาํนวณขอ้มูลทางการเงินในอดีตกบัปัจจยัอื�นๆในดา้นต่างๆ อยา่งเช่น 
ความมั�นคงของตราสินคา้ ชื�อเสียงของตราสินคา้ เป็นตน้ ซึ� งรวมเรียกวา่ Brand Weight (Motameni 
and Shahrokhi, 1998) การวดัมูลค่าตราสินคา้โดยใชว้ธีิการทางการเงินนี\  เป็นการวดัในลกัษณะมอ
ภาพรวม บนพื\นฐานที�วา่ เมื�อผูบ้ริโภครับรู้วา่ตราสินคา้นี\ มีคุณค่ามากกวา่ตราสินคา้อื�นๆ ก็จะส่งผล
ใหเ้กิดการตดัสินใจซื\อขึ\นมา ส่วนแบ่งทางการตลาดและผลกาํไรของบริษทัจึงไดเ้พิ�มขึ\นตามไป
ดว้ย อยา่งไรก็ตาม วธีินี\ มีขอ้เสียคือ ไม่สามารถอธิบายรายละเอียดใดๆ เกี�ยวกบัตวัผูบ้ริโภคไดเ้ลย 
(Mackay, 2001b) 
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2. กลุ่มที�ใชว้ธีิการวดัทางดา้นความสัมพนัธ์ต่อผูบ้ริโภค (Consumer – Related 
Measurement) 
 

    สถานภาพทางดา้นการเงินของตราสินคา้นั\นแปรผนัตามความรู้สึกนึกคิดและพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค (Blackston, 1995) ดงันั\นวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้โดยการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งตราสินคา้กบัผูบ้ริโภคจึงเป็นสิ�งสาํคญัและมีความสัมพนัธ์ การวดัคุณค่าตราสินคา้ดว้ย
วธีิการทางดา้นนี\สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มยอ่ยๆ (Cobb-Walgren, 1995)   ไดแ้ก่ กลุ่มที�วดัจาก
การรับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer Perception) ซึ� งวดัผา่นทางการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ การ
เชื�อมโยงของตราสินคา้ คุณภาพที�ถูกรับรู้ เป็นตน้ และกลุ่มที�วดัจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior) วดัจากความภกัดีต่อตราสินคา้ ความเตม็ใจที�จะซื\อ เป็นตน้ 

 
Keller (2008) เสนอแนวทางพื\นฐานในการวดัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของ

ผูบ้ริโภคนั\นแบ่งออกไดเ้ป็น 2 แนวทาง ดงันี\  
 

1. การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางออ้ม (Indirect Approach) เป็นความพยายามในการประเมิน
ศกัยภาพของแหล่งที�มา (Source) ของคุณค่าตราสินคา้ นั�นคือ การวดัจากการตระหนกัรู้ในตรา
สินคา้ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ซึ� งเป็นโครงสร้างของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้  
 

การวดัทางดา้นการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ สามารถวดัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพผา่นทางการ
ทดสอบการจดจาํ ทั\งแบบอาศยัตวัช่วย (Aided) และแบบไม่อาศยัตวัช่วย (Unaided) เพื�อบอกวา่ การ
ตระหนกัรู้ในตราสินคา้ของผูบ้ริโภคนั\นอยูใ่นระดบัการระลึกได ้(Recall) หรืออยูใ่นระดบัการจดจาํ
ได ้(Recognition) ซึ� งการวดัการระลึกไดน้ั\น อาจจะเป็นการวดัโดยการใชชุ้ดตวัช่วยต่าง ๆ เช่น การ
บอกใบด้ว้ยประเภทของสินคา้ จากนั\นจึงใหก้ลุ่มตวัอยา่งเอ่ยถึงตราสินคา้ที�นึกขึ\นได ้และดว้ยวธีินี\
จะทาํใหส้ามารถรู้ถึงอนัดบัตราสินคา้ในใจของผูบ้ริโภค(Ranging of Mind) ไดอี้กดว้ย ส่วนการวดั
การจดจาํไดน้ั\น เป็นการวดัความสามารถในการจาํแนกแยกแยะตราสินคา้ภายใตส้ภาวะแวดลอ้มที�
ต่างกนัออกไปของผูบ้ริโภค ซึ� งอาจจะใชว้ธีิการที�ใหก้ลุ่มตวัอยา่งไดดู้สัญลกัษณ์ หรือขอ้ความที�มี
ความเกี�ยวขอ้งกบัตราสินคา้ แลว้ถามวา่เคยเห็นหรือไดย้นิมาก่อนหรือไม่ และเป็นตราสินคา้อะไร 
เป็นตน้ 
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การวดัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ แบ่งออกไดเ้ป็น การวดัลกัษณะของการเชื�อมโยงของตรา
สินคา้ เช่น การวดัถึงความชื�นชอบ ความแขง็แกร่ง และความโดดเด่นของการเชื�อมโยงที�กลุ่ม
ตวัอยา่งมีต่อตราสินคา้ ซึ� งโดยมากมกัจะใชว้ธีิวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการวดั 
และการวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งการเชื�อมโยงของตราสินคา้ ซึ� งมกัจะวดัดว้ยการใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
เปรียบเทียบลกัษณะของการเชื�อมโยงดว้ยวธีิการบางอยา่ง รวมถึงการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 
โดยตรงเพื�อใหอ้ธิบายถึงสิ�งที�พวกเขารู้สึกเมื�อมีการอา้งอิงตราสินคา้หนึ�ง ๆ เมื�อเปรียบเทียบตรา
สินคา้นั\น กบัตราสินคา้อื�น ๆ และเมื�อใหก้ลุ่มตวัอยา่งลองเปรียบเทียบกบัสิ�งอื�น ๆอยา่งเช่น การ
เทียบกบับุคคล สี หรือสถานที� เป็นตน้ 
 

2. การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางตรง (Direct Approach) เป็นการวดัการตอบสนองต่อ
การตลาดของตราสินคา้อนัเป็นผลจากการที�ผูบ้ริโภคมีความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ซึ� งมีอยูด่ว้ยกนั
หลกั ๆ 2 วธีิ คือ 
 

2.1 การวดัดว้ยวธีิการเปรียบเทียบ (Comparative Method) เป็นการวิจยัเชิงทดลอง 
(Experimental Research) เพื�อทดสอบทศันคติและพฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อตราสินคา้และ
กิจกรรมทางการตลาด ซึ� งเกิดขึ\นจากการที�ตราสินคา้นั\นมีระดบัการตระหนกัรู้สูง และมีการ
เชื�อมโยงของตราสินคา้ที�โดดเด่น แขง็แกร่งและเป็นที�ชื�นชอบของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2.2 การวดัดว้ยวธีิองคร์วม (Holistic Method) เป็นการประเมินคุณค่าโดยรวมของ
ตราสินคา้ ทั\งในส่วนที�เป็นนามธรรมโดยการวดัความชอบมากกวา่ (Preference) ของกลุ่มตวัอยา่ง 
และส่วนที�เป็นรูปธรรมอยา่งการวดัดว้ยวธีิการทางดา้นการเงิน 
 

Keller (2008) กล่าววา่ ในการวดัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นผูบ้ริโภคนั\นจาํเป็นตอ้งใช้
ทั\ง 2 แนวทางนี\ รวมกนัเพื�อสร้างความสมบูรณ์อยา่งแทจ้ริงใหก้บัการวดัอนัส่งผลต่อประสิทธิผล
อยา่งสูงสุด 
 
 นอกจากนี\  Aaker (1991) ไดเ้สนอการวดัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ขึ\นมา โดยสามารถแบ่งวธีิวดัเป็น 2 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มที�วดัจากการับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer 
Perception) ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ความเชื�อมโยงเกี�ยวกบัตราสินคา้ คุณภาพที�ถูกรับรู้ 
และสินทรัพยป์ระเภทอื�นๆ (Other Proprietary Brand Assets) (2) กลุ่มที�วดัจากพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไดแ้ก่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 
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 โดยการตระหนกัรู้ในตราสินคา้นั\น เป็นการวดัความสามารถของผูบ้ริโภคในการจดจาํหรือ
ระลึกถึงตราสินคา้วา่ผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้หรือไม่ และตราสินคา้นั\นเป็นสินคา้ประเภทไหน และ
มีการเชื�อมโยงระหวา่งตราสินคา้กบัตวัสินคา้ ส่วนคุณภาพที�ถูกรับรู้ เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มี
ต่อคุณภาพโดยรวมของสินคา้หรือบริการนั\น โดยพิจารณาจากวตัถุประสงคห์รือคุณสมบติัของการ
ใชง้านของสินคา้นั\นๆ ในขณะที�ความเชื�อมโยงเกี�ยวกบัตราสินคา้ เป็นความสัมพนัธ์ที�เชื�อมโยง
ระหวา่งตราสินคา้กบัความทรงจาํของผูบ้ริโภค ซึ� งความสัมพนัธ์นี\จะช่วยสร้างทศันคติทางบวก
ใหก้บัตราสินคา้และกลายเป็นสิ�งเชื�อมโยงตวัสินคา้เขา้กบัตราสินคา้ ซึ� งความสัมพนัธ์นี\ จะเพิ�ม
ระดบัมากขึ\นตามประสบการณ์ที�ผูบ้ริโภคไดใ้ชสิ้นคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นการวดัความ
ผกูพนั (Commitment) ที�ลูกคา้มีต่อตราสินคา้ ยิ�งลูกคา้มีความผกูพนักบัตราสินคา้มากเท่าไร ก็จะยิ�ง
มีความภกัดีต่อตราสินคา้มากเท่านั\น ความภกัดีต่อตราสินคา้นั\นเป็นมาตรวดัตวัหนึ�งที�สามารถบ่ง
บอกถึงคุณค่าตราสินคา้ได ้สุดทา้ย คือ สินทรัพยป์ระเภทอื�นๆของตราสินคา้ เช่น สิทธิบตัร 
เครื�องหมายการคา้ ความสัมพนัธ์กบัช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นตน้ สิ�งเหล่านี\ เป็นทรัพยสิ์นที�มี
คุณค่าและมีความจาํเป็นต่อการสร้างตราสินคา้ เพราะสามารถปกป้องตราสินคา้จากคู่แข่งได ้ 
Aaker (1991) 
 

แนวคิดเกี ยวกบัคุณภาพของการบริการ 

 
 นบัตั\งแต่ช่วงปลายทศวรรษที� 1970 เป็นตน้มา แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) ไดรั้บความสนใจอยา่งกวา้งขวางทั\งจากนกัทฤษฎีและนกัปฏิบติัดา้นการตลาด 
(Groonroos, 2000) ซึ� งต่างยอมรับกนัวา่คุณภาพของการบริการ คือ หนทางที�จะนาํไปสู่ความสาํเร็จ
ในการแข่งขนัในธุรกิจต่างๆ โดยช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวก (Positive Differentiation) 
ใหก้บัธุรกิจบริการ สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) รวมถึงสร้างผล
กาํไรในระยะยาว (Long-Term Profit) ใหเ้กิดขึ\นอีกดว้ย (Wakefield et al., 2001) ทั\งนี\ เนื�องจากการ
บริการที�มีคุณภาพจะทาํใหส้ามารถตั\งราคาการบริการในระดบัที�สูงได ้และราคาจะมีผลต่อการ
ตดัสินใจซื\อนอ้ยลง (Less Price Sensitivity) (Chen et al., 1994) ทาํใหลู้กคา้เดิมเกิดการซื\อซํ\ า ใน
ขณะเดียวกนัก็สามารถดึงดูดใจลูกคา้ใหม่ๆในอนาคตได ้(Rust et al., 1996) 
 

คํานิยามของคุณภาพของการบริการ 
 
 Kotler (2009) กล่าววา่ คุณภาพ นั\นคือ ผลรวมทั\งหมด (Totality) ของคุณลกัษณะ (Feature 
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and Characteristic) ของสินคา้หรือบริการ ที�สามารถสนองความตอ้งการ (Need) และสร้างความพึง
พอใจ (Satisfaction) ใหก้บัผูบ้ริโภค  
 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
  
 การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเมื�อ
ความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัที�ตั\งไว ้การรับรู้คุณภาพที�สูงต่อสินคา้หรือบริการ 
ลูกคา้จะทาํการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความ
สะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถี�ในการเสียหายตํ�า และบริการหรือสินคา้จะมีคุณภาพเมื�อลูกคา้
ไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั\น (Bishin et al., 1978) 
 
 การรับรู้คุณภาพการบริการประกอบดว้ย 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลที�ได ้
และลกัษณะตามหนา้ที�หรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยที�คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการ
พิจารณาเกี�ยวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรที�จะทาํให้ลูกคา้ที�เขา้ใชบ้ริการเกิดความพอใจตาม
ความตอ้งการพื\นฐานการรับรู้คุณภาพที�ดีเกิดขึ\น เมื�อความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ที�ได้
จากประสบการณ์ที�ผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้ที�ตั\งไวไ้ม่ตรงกบั
การรับรู้ การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมนั\นจะตํ�า แต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ที�ตั\งไวต้รงกบัการรับรู้
จริง คุณภาในสินคา้หรือบริการนั\นจะสูงโดยที�ความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจากการ
สื�อสารทางการตลาด การสื�อสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของ
ลูกคา้ ส่วนลกัษณะตามหนา้ที�จะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะทาํอยา่งไรใหก้ารบริการที�ดี
เท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ที�ผา่นมา  
 
 เงื�อนไขของการรับรู้คุณภาพที�ดีของลูกคา้มี 6 ประการ คือ  
 
 1. ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณถาพการบริการที�ดีไดเ้มื�อ
ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 

2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ที�มีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเกี�ยวกบั
การเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
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 3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบดว้ย 
สถานที� ชั�วโมงการทาํงาน ตวัพนกังาน และระบบการทาํงานไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการเขา้ถึง
บริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 
 4. ความไวว้างใจและความซื�อสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เมื�อใดก็ตามที�การตกลงใน
การใชบ้ริการเกิดขึ\น สามารถที�จะไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะทาํตามสัญญาที�ตกลงไว ้ซึ� ง
ถือวา่เป็นสิ�งที�ลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 
 5. การชดเชย เมื�อใดก็ตามที�ลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติ หรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 
 6. ความมีชื�อเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเชื�อวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เชื�อถือได ้และเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินที�จ่ายไป 
  
การวดัคุณภาพการบริการ 

 
 การวดัคุณภาพของการบริการเป็นหวัใจสาํคญัในการวางกลยทุธ์ทางการตลาดและการ
บริหารใหเ้กิดประสิทธิภาพในตลาดการแข่งขนั (Cronin and Taylor, 1992) นกัวชิาการต่างพากนั
คิดคน้กรอบความคิดในการประเมินการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณภาพการบริการ ซึ� งหาก
ปราศจากกรอบการวดัเหล่านี\  คุณภาพของการบริการก็จะปราศจากการพฒันาปรับปรุงใดๆเลย 
(Robinson, 1999) โดยวธีิการวดัแบบดั\งเดิมและแพร่หลายที�สุด คือการวดัที�อยูบ่นพื\นฐานของ
แบบจาํลอง Disconfirmation (Cronin and Taylor, 1992) ซึ� งเปรียบเทียบผลต่างระหวา่งความ
คาดหวงั (Expectation) ของผูบ้ริโภคที�มีอยูก่่อนการใชบ้ริการ กบัการรับรู้ (Perception) ที�มีต่อการ
บริการที�เกิดขึ\นจริง หากวา่การรับรู้ตรงกบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัที�มีอยู ่คุณภาพก็จะเกิดขึ\น           
(Chen et al., 1994) 
 
 ในบรรดากรอบความคิดที�พฒันาขึ\นโดยอาศยัแบบจาํลอง Disconfirmation เป็นพื\นฐานนั\น 
มาตรวดัที�เรียกวา่ SERVQUAL จดัไดว้า่เป็นกรอบความคิดที�ไดรั้บความนิยมมากที�สุด  
(Groonroos, 2000) ซึ� ง Ziethaml et al. (1990) เป็นผูคิ้ดคน้ขึ\น ไดอ้ธิบายถึงพฒันาการของ 
SERVQUAL วา่เริ�มตน้จากการพิจารณาปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการประเมินคุณภาพของผูบ้ริโภคที�มี
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อยูท่ ั\งสิ\น 10 ปัจจยั ซึ� งพวกเขาไดร้วบรวมขึ\นจากการจดัการสนทนากลุ่ม (Focus-Group Interview) 
จาํนวน 12 กลุ่ม จากนั\นจึงไดท้าํการออกแบบคาํถามจาํนวน 97 ขอ้ ซึ� งครอบคลุมทั\ง 10 ปัจจยันั\น 
แลว้จึงนาํเอาคาํถามดงักล่าวไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน เพื�อทาํการพฒันา
แบบสอบถามที�เหมาะสมสาํหรับนาํมาใชใ้นการวดัคุณภาพของการบริการ โดยผลจากการทดสอบ
ทาํให ้Parasuraman และคณะสามารถตดัทอนจาํนวนคาํถามจนกระทั�งเหลือ 22 ขอ้ และสะทอ้น
ออกมาใน 5 มิติ คือ 
 
 - สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะที�ปรากฏอยูข่องสิ�งอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ อุปกรณ์การให้บริการ พนกังาน และสื�อที�ใชใ้นการสื�อสาร 
 

- ความน่าเชื�อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ
ตรงตามเวลาที�ไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูบ้ริโภค 
 

- การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจ (Willingness) และความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นทนัที 

 
- ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง ความสามารถของพนกังานในการใชค้วามรู้ 

(Knowledge) และความมีมารยาท (Courtesy) ในการใหบ้ริการ เพื�อใหลู้กคา้เกิดความไวใ้จ และ
ความมั�นใจ 

 
- ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความใส่ใจ และการใหค้วามสนใจของผูใ้หบ้ริการที�มี

ต่อลูกคา้เป็นรายบุคคล (Individualized) 
 
โดยในแบบสอบถามนั\นใชใ้นการวดัแบบ 7 คะแนน (Seven-Pointed Scale) และแบ่ง

ออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนที�เกี�ยวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 22 
ขอ้ เพื�อสาํรวจความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อการบริการประเภทหนึ�งโดยทั�วไป และส่วนที�
เกี�ยวขอ้งกบัการรับรู้ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 22 ขอ้ เช่นเดียวกนั เพื�อสาํรวจถึง
การประเมินคุณภาพของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อการบริการจากบริษทัไดรั้บการเฉพาะเจาะจงในธุรกิจ
บริการประเภทนั\น สาํหรับค่าเฉลี�ย (Mean) ของคะแนนที�ไดจ้ากทั\งสองส่วนนั\นจะถูกนาํมา
เปรียบเทียบกนั หากค่าเฉลี�ยส่วนที�เกี�ยวกบัการรับรู้สูงกวา่อีกส่วนหนึ�งก็หมายความวา่การบริการ
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ของบริษทันั\นมีคุณภาพ แต่ถา้หากตํ�ากวา่ก็หมายถึง การขาดแคลนคุณภาพหรือการเกิดช่องวา่ง 
(Gaps) ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริหารคุณภาพของบริษทั ในขั\นสุดทา้ย 
Parasuraman และคณะไดท้ดลองนาํ SERVQUAL มาทดลองใชใ้นการทดลองวดัคุณภาพของ 4 
ธุรกิจบริการ คือ ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจการซ่อมละบาํรุงรักษา ธุรกิจบริการโทรศพัทท์างไกล และ
ธุรกิจธนาคาร และพบวา่ผลการวจิยัสามารถยนืยนัค่าความน่าเชื�อถือได ้(Reliability) และความ
เที�ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถามได ้
 

Cronin and Taylor (1992) เป็นผูที้�เชื�อมั�นวา่การวดัคุณภาพของการบริการนั\นควรจะวดัแต่
เพียงส่วนของการรับรู้ อนัเกิดขึ\นจากประสบการณ์ในการเขา้รับบริการจริงเท่านั\น พวกเขาจึงไดน้าํ
มาตรวดั SERVQUAL มาทาํการพฒันาวิจยัเพิ�มเติม โดยทาํการวดัคุณภาพของการบริการในธุรกิจ
ธนาคาร ธุรกิจกาํจดัแมลง ธุรกิจซกัแหง้ และธุรกิจร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ด ดว้ย 4 วธีิการ ไดแ้ก่ 
 

 - การวดัดว้ยมาตรวดั SERVQUAL แบบดั\งเดิม ซึ� งจะประกอบดว้ยการวดัทั\งส่วนที�
เกี�ยวกบัความคาดหวงัและส่วนที�เกี�ยวกบัการรับรู้ 
 

- การวดัดว้ยมาตรวดั SERVQUAL ที�ไดรั้บการถ่วงนํ\าหนกั (Weighted) ซึ� งก็คือ การที�
ผูบ้ริโภคใหค้ะแนนความสาํคญัของแต่ละมิติในการประเมินคุณภาพของการบริการนั\นๆ เพื�อนาํไป
ถ่วงนํ\าหนกัความสาํคญัของแต่ละมิติในการคิดค่าเฉลี�ย 
 

- การวดัดว้ยมาตรวดั SERVPERF ซึ� งเป็นมาตรวดัที�ตดัส่วนที�เกี�ยวกบัความคาดหวงัใน
มาตรวดั SERVQUAL ออก คงไวเ้พียงแต่ส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัการรับรู้เท่านั\น 
 

- การวดัดว้ยมาตรวดั SERVPERF ที�ไดรั้บการถ่วงนํ\าหนกั 
 

จากผลการวจิยันี\  Cronin และ Taylor ไดส้รุปวา่ วธีิการวดัคุณภาพของการบริการดว้ยมาตร
วดั SERVPERF แบบไม่ถ่วงนํ\าหนกั เป็นวธีิการวดัที�มีประสิทธิภาพมากที�สุด และใหค่้าการทาํนาย 
(Predictive Score) ที�สูง รวมถึงผลการวจิยัสามารถบอกไดด้ว้ยวา่คุณภาพของการบริการเป็นสิ�งที�
นาํมาซึ� งความพึงพอใจ แต่ความพึงพอใจเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภค
มากกวา่คุณภาพ เพราะฉะนั\น SERVPERF จึงเป็นมาตรวดัที�ไดรั้บการยอมรับเป็นอยา่งมากใน
บรรดาผูที้�สนบัสนุนการวดัคุณภาพของการบริการดว้ยการรับรู้เพียงอยา่งเดียว (Robinson, 1999; 
Groonroos, 2000) 
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 จากที�กล่าวมาขา้งตน้เป็นตวัอยา่งของการคิดคน้มาตรวดัคุณภาพของการบริการที�ไดรั้บ
ความนิยมและการยอมรับอยา่งกวา้งขวางอยา่งไรก็ตาม การวดัคุณภาพของการบริการซึ� งมีผลต่อ
การสร้างความสาํเร็จใหก้บัธุรกิจนั\น นกัการตลาดควรที�จะเลือกใชม้าตรวดัที�คาํนึงถึงวตัถุประสงค์
ในการนาํไปใชป้ระโยชน์เป็นหลกั การใช ้SERVPERF จะช่วยในการนาํผลที�ไดจ้ากการวดัไปใช้
เพื�อใหก้ารทาํนายมีความแม่นยาํ ในขณะที�ผลจาก SERVQUAL จะช่วยอธิบายรายละเอียดของ
คุณภาพเพื�อนาํไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงไดม้ากกวา่นั�นเอง 
 

แนวคิดเกี ยวกบัคุณค่าตราสินค้าของธุรกจิบริการ 

 
แนวคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้นั\น นอกจากจะมีความสาํคญัต่อธุรกิจสินคา้แลว้ ยงัมีความสาํคญั

ต่อธุรกิจการบริการเป็นอยา่งมากอีกดว้ย ตราสินคา้ช่วยส่งเสริมการเจริญเติบโตของบริษทัซึ� ง Berry 
(Berry, 1999 citied in Krishnan and Hartline 2001) ไดท้าํการวจิยัใน 14 ธุรกิจบริการแลว้พบวา่ 
ตราสินคา้ คือตวัแปรหลกัที�มีอิทธิพลต่อการสร้างความสาํเร็จในธุรกิจบริการ  
 

หลกัการและเหตุผลในการนาํเสนอแนวคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้มาใชธุ้รกิจบริการนั\น ไม่ต่าง
จากการนาํมาใชใ้นธุรกิจสินคา้ (Mackay, 2001a) อยา่งไรก็ตาม ความแตกต่างในการนาํเอาแนวคิด
นี\มาประยกุตใ์ช ้ยอ่มจะตอ้งเกิดขึ\น ทั\งนี\  เนื�องมาจากลกัษณะ (Characteristics) ของธุรกิจสินคา้และ
ธุรกิจบริการนั\นมีความแตกต่างกนั (Berry, 2000) 
 

ความทา้ทายในการบริหารการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการก็คือ ลกัษณะที�ไมส่ามารถจบัตอ้ง
ได ้(Intangibility) (Berry, 2000) เมื�อบริการไม่สามารถถูกสัมผสั จบัตอ้ง หรือ มองเห็นได ้ผูบ้ริโภค
จึงมกัจะคิดวา่การบริการของแต่ละบริษทัในตลาดการแข่งขนันั\น ไม่มีความแตกต่างกนั (Berry, 
2000; Riley, 2000) ตราสินคา้จึงมีบทบาทสาํคญัในการเป็นตวัแทน (Surrogate) ในการสร้างความ
แตกต่าง ทาํใหก้ารบริการนั\น สามารถถูกจบัตอ้งหรือสังเกตไดง่้ายขึ\นโดยผา่นทาง ชื�อ สัญลกัษณ์ 
หรือชื�อเสียงของตราสินคา้ (Berry, 2000; Keller, 2008) 
 

การตดัสินใจซื\อการบริการของผูบ้ริโภคก็เป็นไปอยา่งยากลาํบาก (Krishnan and Hartline, 
2001) เพราะไม่สามารถประเมินคุณภาพของการบริการไดง่้ายนกั (Berry, 2000; Keller, 2008) 
ผูบ้ริโภคจึงเกิดการรับรู้ถึงความเสี�ยงในระดบัที�สูง (Riley, 2000) ดงันั\นพวกเขาจึงจะทาํการ
ตดัสินใจเลือกซื\อตราสินคา้ที�มีชื�อเสียง และตนเองคุน้เคย เพราะพวกเขารู้สึกวา่ตราสินคา้นั\น ๆ เป็น
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ตวัแทนของคุณภาพ และความมีมาตรฐานของการบริการ (Riley, 2000; Krishnan and Hartline 
2001)ทั\งนี\ทางฝ่ายของบริษทัผูใ้หบ้ริการเองก็ยดึเอาตราสินคา้เป็นกลยทุธ์พื\นฐาน เพื�อใชใ้นการ
สร้างความน่าเชื�อถือ ความเขา้ใจ และความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคเช่นกนั (Berry, 2000) 
 

ความแตกต่างของการนาํเสนอของการนาํเอาแนวคิดเกี�ยวกบัตราสินคา้มาใชร้ะหวา่งใน
ธุรกิจสินคา้และธุรกิจบริการอีกอยา่งหนึ�งที�เห็นไดช้ดัเจนก็คือ การที�ชื�อของบริษทัผูใ้ห้บริการถูก
รับรู้โดยผูบ้ริโภควา่เป็นชื�อตราสินคา้นั�นเอง (Berry, 2000) ถึงแมว้า่สิ�งเสนอของบริษทันั\น ๆ จะมี
อยูห่ลากหลายแต่พวกเขาก็จะเห็นวา่สิ�งเสนอเหล่านี\ เป็นเพียงส่วนประกอบของตราสินคา้เพียงตรา
เดียว จึงทาํใหไ้ม่สามารถบริหารสิ�งเสนอต่าง ๆ ของบริษทัผูใ้หบ้ริการเดียวกนัเป็นตราสินคา้แบบ
แยกกนัโดยเด็ดขาด เหมือนอยา่งที�บริษทัขายสินคา้ทาํได ้(Riley, 2000)เพราะฉะนั\น การบริหาร
การตลาดสาํหรับธุรกิจบริการนั\น จึงจาํเป็นจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร 
(Corporate Name)เพื�อใหบ้ริษทัไดรั้บการรับรู้จากผูบ้ริโภควา่มีความน่าเชื�อถือ ความน่าไวว้างใจ 
ความเชี�ยวชาญ และเกิดเป็นความชื�นชอบในที�สุด (Keller, 2008) 

 
ในขณะที� Berry (Berry, 1999 citied in Gronroos, 2000) กล่าววา่ตราสินคา้ที�ประสบ

ความสาํเร็จในธุรกิจบริการนั\น ตอ้งประกอบไปดว้ยลกัษณะสาํคญั 4 ประการ ดงันี\  
 

1. ตอ้งมีความแตกต่าง (Be Different) บริษทัผูใ้หบ้ริการที�ดีจะตอ้งสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัตราสินคา้ของตนเอง โดยจะตอ้งเป็นผูริ้เริ�ม (Innovation) ไม่ใช่เป็นผูล้อกเลียนแบบ 
(Imitator) 
 

2. ตอ้งมีชื�อเสียง (Determine Your Own Fame) ความแตกต่างจากคู่แข่งเพียงอยา่งเดียวยงั
ไม่เพียงพอสาํหรับความสาํเร็จ ตราสินคา้จะตอ้งมีชื�อเสียงในฐานะที�นาํเสนอสิ�งที�มีคุณค่าบาง
ประการที�เหนือกวา่คู่แข่งขนั ซึ� งในกรณีนี\  แผนการสื�อสารการตลาดที�ดีมีอิทธิพลเป็นอยา่งมาก 
 

3. ตอ้งมีความผกูพนัทางดา้นอารมณ์ (Make an Emotional Connection) บริษทัจะตอ้งสร้าง
ความผกูพนักบัผูบ้ริโภค ดว้ยการทาํใหพ้วกเขารู้สึกถึงความไม่น่าไวว้างใจ ความใกลชิ้ดจนกระทั�ง
เกิดเป็นความชอบ ซึ� งเป็นความผกูพนัที�ยิ�งใหญ่กวา่ความผกูพนัที�เกิดจากเหตุผล (Logical) 

 
4. ตอ้งมีการสร้างตราสินคา้ภายในองคก์ร (Internalize the Brand) บริษทัจะตอ้งสร้างให้

พนกังานของตนมีความผกูพนักบัตราสินคา้ดว้ยเช่นกนั เนื�องจากในธุรกิจบริการนั\น ผูบ้ริโภคมี
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ระดบัการปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานในระดบัที�สูง ดงันั\น การที�พนกังานมีความเขา้ใจและความภกัดี
ต่อตราสินคา้ก็ยอ่มจะทาํใหพ้วกเขาใหบ้ริการกบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเตม็ใจ 
 

คุณค่าตราสินคา้มีคุณประโยชน์ต่อธุรกิจบริการเช่นเดียวกบัที�มีต่อธุรกิจสินคา้ ซึ� ง เบอร์รี�
(Berry, 2000) ไดน้าํเสนอแบบจาํลองที�เรียกวา่ Service-branding Model ขึ\น เพื�ออธิบายการเกิด
คุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ ดงัภาพที� 3 
 

จะเห็นไดว้า่ ตราสินคา้ที�ถูกนาํเสนอ (Presented Brand) ซึ� งเป็นผลมาจากการสื�อสาร
การตลาดที�บริษทัเจา้ของตราสินคา้สามารถกาํหนดและควบคุมไดน้ั\น เป็นปัจจยัที�มีผลโดยตรงกบั
การสร้างการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ซึ� งเป็นการสื�อสารที�บริษทัเจา้ของตราสินคา้ไม่สามารถ
ควบคุมได ้อยา่งเช่น การที�ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลเกี�ยวกบัตราสินคา้จากคาํบอกเล่าของบุคคลอื�น ๆ 
(Word-of-mouth) หรือจากสื�อมวลชนนั\น จะเป็นปัจจยัที�มีผลทางออ้ม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที  3  แบบจาํลองการเกิดคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ (Service-branding Model) 
ที�มา: Berry (2000) 
 

ส่วนความหมายเกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Meaning) นั\น คือ สิ�งแรกที�ผูบ้ริโภคนึกถึงเมื�อมี
การเอ่ยถึงตราสินคา้นั\น ๆ ขึ\นเป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้โดยการเชื�อมโยงขอ้มูล
ทั\งหมดที�มีอยูเ่กี�ยวกบัตราสินคา้นั\น เขา้ดว้ยกนั (Brand Association) ซึ� งในกรณีที�ผูบ้ริโภคไม่เคย
เขา้รับการบริการมาก่อน ขอ้มูลต่าง ๆ จะไดรั้บจากการปรากฏของตราสินคา้ และการสื�อสาร
ภายนอกองคก์ร โดยองคป์ระกอบทางดา้นการตระหนกัรู้ในตราสินคา้และทางดา้นความหมายของ
ตราสินคา้ มีอิทธิพลอยา่งมากต่อลูกคา้รายใหม่ที�ไม่เคยมีประสบการณ์โดยตรง 

ตราสินคา้ที�ถูกเสนอ 

การตระหนกัรู้ตราสินคา้ 

ความหมายตราสินคา้ 

การสื�อสารตราสินคา้ภายในองคก์ร 

คุณค่าตราสินคา้ 

ประสบการณ์ของลูกคา้ 
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อยา่งไรก็ตาม ในกรณีที�ผูบ้ริโภคเคยผา่นการเขา้รับบริการมาแลว้ องคป์ระกอบที�มี
ความสาํคญัที�สุดต่อการก่อใหเ้กิดคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ ประสบการณ์ตรงของลูกคา้ (Customers’ 
Experience) แมว้า่การสื�อสารอาจจะมีอิทธิพลต่อลูกคา้ที�เคยผา่นการเขา้รับบริการมาแลว้อยูบ่า้ง แต่
ก็จะไม่มากเท่ากบัประสบการณ์ที�พวกเขาไดรั้บดว้ยตนเองโดยตรง ถา้หากการรับรู้ที�ไดร้ะหวา่ง
ประสบการณ์และการสื�อสารไม่ตรงกนั ลูกคา้ยอ่มเลือกที�จะเชื�อในสิ�งที�พวกเขาเคยประสบมาแลว้
มากกวา่ ยิ�งไปกวา่นั\น ผูบ้ริโภคจะทาํการประเมินการรับรู้ความหมายเกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand 
Meaning) ของตนเองใหม่ เพื�อใหต้รงกบัสิ�งที�ตนเองมีประสบการณ์มา 
 

แนวคิดเกี ยวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม 
 
ความรับผดิชอบต่อสังคม เป็นเงื�อนไขทางธุรกิจที�พึงปฏิบติัต่อสังคมเพื�อธาํรงรักษาสังคม

ไว ้และสร้างคุณภาพชีวติที�ดีขึ\นใหแ้ก่คนในสังคมนั\นๆ นอกเหนือจากการดาํเนินธุรกิจใหบ้รรลุ
เป้าหมายขององคก์ารเพียงอยา่งเดียว ทั\งนี\องคก์รทางธุรกิจนบัไดว้า่มีบทบาทสาํคญัต่อระบบสังคม
เป็นอยา่งมาก โดยจะทาํหนา้ที�ผลิตสินคา้และบริการ เป็นผูซื้\อปัจจยัการผลิตจากแหล่งวตัถุดิบ เป็น
แหล่งจา้งงาน เป็นผูเ้สียภาษีต่างๆใหรั้ฐ แต่บทบาทที�ประชาชน หรือสมาชิกในชุมชนคาดหวงัให้
ธุรกิจดาํเนินการนั\น ก็คือ การใหข้อ้มูลขอ้เทจ็จริงต่อผูบ้ริโภคละเวน้การแข่งขนัอยา่งไม่เป็นธรรม 
การรักษาสภาพแวดลอ้มโดยทั�วไป  
 

คํานิยามของความรับผดิชอบต่อสังคม 
 

เสนาะ ติเยาว ์(2544) ภาระของบริษทัที�มีต่อสังคมหรือกล่าวคือภาระที�บริษทัจะตอ้ง
ดาํเนินงานที�ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อทั\งผูถื้อหุน้หรือเจา้ของบริษทั และต่อชุมชนภายนอก 

 
วทิยา ด่านธาํรงกุล (2546) ความผกูพนั (obligation) ของผูบ้ริหารในการที�จะตดัสินใจและ

กระทาํการใดๆที�จะสร้างประโยชน์ใหก้บัทั\งองคก์ารและสังคมส่วนรวมไปพร้อมๆ กนั 
 
 สถาบนัไทยพฒัน์ของประเทศไทย (พิพฒัน์ ยอดพฤติการณ์ และคณะ, 2553) กล่าววา่การ
ดาํเนินความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร คือการดาํเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคก์รที�
คาํนึงถึงผลกระทบต่อสังคม ทั\งในระดบัใกล ้หรือผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัองคก์ร เช่น ลูกคา้ คู่
คา้ ครอบครัว พนกังาน ชุมชนทอ้งถิ�นที�องคก์รตั\งอยู ่และระดบัไกล หรือผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งกบั
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องคก์รทางออ้ม เช่น คู่แข่งขนัทางธุรกิจ ประชาชนทั�วไป ดว้ยการใชท้รัพยากรที�มีอยูใ่นองคก์รหรือ
ทรัพยากรจากภายนอกองคก์ร ในอนัที�จะทาํใหอ้ยูร่่วมกนัในสังคมไดอ้ยา่งเป็นปกติสุข 
 

Davis (1975) การตดัสินใจหรือการกระทาํของผูบ้ริหารเพื�อใหไ้ดป้ระโยชน์กบัธุรกิจ ใน
ขณะเดียวกนั ก็จาํเป็นตอ้งปกป้องและเอื\อประโยชน์ใหส้ังคมดว้ยเช่นกนั เพื�อเพิ�มคุณภาพชีวติของ
คนในสังคมใหไ้ดม้ากที�สุด ไม่วา่สังคมนั\นจะนิยามคุณภาพชีวติวา่อยา่งไรก็ตาม 
 

Carroll (1991) ความรับผดิชอบดา้นเศรษฐกิจ ดา้นกฎหมาย ดา้นจรรยาบรรณ และการกุศล
ในรูปแบบต่างๆ กล่าวอีกนยัหนึ�ง ความรับผดิชอบต่อสังคม หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมที�จะนาํมา
ซึ� งผลกาํไร โดยถูกตอ้งตามกฎหมาย ตามหลกัจรรยาบรรณและการช่วยเหลือสังคม 
 

Mondy and Premeaux (1995) พนัธะผกูพนัของผูบ้ริหาร ในการหาวธีิการที�จะรักษาหรือ
ปกป้องผลประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ผลประโยชน์ขององคก์ารเพียงอยา่งเดียว 

 
Kotler and Lee (2005) พนัธะผกูพนั (Commitment) ในการปรับปรุงชุมชนให้ดีขึ\น โดย

ผา่นดุลยพินิจในการดาํเนินธุรกิจ และการบริจาคทรัพยากรขององคก์ารเท่าที�จะทาํได ้
 

CSRnetwork (2008) วธีิการที�ธุรกิจปรับค่านิยมและพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไม่เพียงแต่ลูกคา้และผูล้งทุน แต่รวมถึงพนกังาน ผูผ้ลิตชุมชน 
หน่วยงานรัฐที�กาํกบัดูแล และกลุ่มผลประโยชน์เฉพาะ รวมถึงสังคมโดยรวม กล่าวคือ พนัธะผกูพนั
ที�จะรับผดิชอบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

 
Griffin (2008) ความผกูพนัและหนา้ที�ขององคก์ารในการปกป้องและใหป้ระโยชน์ต่อ

สังคม 
 

จากคาํนิยามสรุปไดว้า่ ความรับผดิชอบต่อสังคม คือ พนัธะผกูพนั หนา้ที�ขององคก์ารที�
สมคัรใจจะประกอบธุรกิจดว้ยการมีความรับผดิชอบต่อสังคม โดยใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อทาํใหเ้กิดการพฒันาอยา่งย ั�งยนื 
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ประเภทของความรับผดิชอบต่อสังคม 

 
นกัวชิาการและกลุ่มองคก์ารต่างๆ ทั\งในประเทศและต่างประเทศ ไดแ้บ่งประเภทของ

ความรับผดิชอบต่อสังคมไวห้ลายประเภท ตวัอยา่งเช่น Carroll and Buchholtz (2009) ไดส้ร้าง
โมเดลผลการดาํเนินงานดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม แบ่งความรับผดิชอบต่อสังคมไวส้ามมิติ คือ 
มิติดา้นปรัชญาหรือรูปแบบของการตอบสนองทางสังคม ประกอบดว้ย การดาํเนินงานแบบเชิงรุก
การดาํเนินงานแบบปรับตวั การดาํเนินงานแบบป้องกนั และการดาํเนินงานแบบเชิงตั\งรับ มิติดา้น
ประเด็นที�เกี�ยวขอ้งทางดา้นสังคมหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดแ้ก่ ผูถื้อหุน้ ความปลอดภยัในการ
ทาํงาน ความปลอดภยัของผลิตภณัฑ ์การเลือกปฏิบติั สิ�งแวดลอ้ม และลทัธิผูบ้ริโภคนิยม และมิติ
ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ประกอบดว้ย ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นเศรษฐกิจ (Economic 
Responsibilities) การผลิตสินคา้ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื�อกาํไรของเจา้ของบริษทัความ
รับผดิชอบต่อสังคมดา้นกฎหมาย (Legal Responsibilities) การปฏิบติัตามกฎหมายและเคารพกฎ
ขอ้บงัคบัต่างๆ “พนัธะสัญญาทางสังคม” (Social Contract) ธุรกิจถูกคาดหวงัใหด้าํเนินงานเพื�อ
บรรลุภารกิจดา้นเศรษฐกิจภายในกรอบขอ้กาํหนดของกฎหมาย ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้น
จริยธรรม (Ethical Responsibilities)ช่วยตดัสินวา่อะไรคือความถูกตอ้งสิ�งที�ควรปฏิบติัและความ
รับผดิชอบดา้นมนุษยธรรม หรือความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นจิตสาํนึก (Philanthropy/ 
Discretionary Responsibilities) ถือเป็นความสมคัรใจ การตดัสินใจและ การเลือกของแต่ละบุคคล 
ซึ� งในมิติดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมนั\น สอดคลอ้งกบั Bovee et al. (1993) แบ่งความรับผดิชอบ
ออกเป็นสี�ประเภท คือ ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นเศรษฐกิจ ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้น
กฎหมาย ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นจริยธรรม และความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นจิตสาํนึก และ
สถาบนัธุรกิจเพื�อสังคม (2552) แบ่งความรับผดิชอบต่อสังคมไวสี้�ประเภท คือ ขอ้กาํหนดทาง
กฎหมาย ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ จรรยาบรรณทางธุรกิจ และความสมคัรใจ ส่วน Post et al. (2005) 
แบ่งประเภทความรับผิดชอบต่อสังคมไวส้ามดา้น คือความรับผดิชอบดา้นเศรษฐกิจ ความ
รับผดิชอบดา้นกฎหมาย และความรับผดิชอบดา้นสังคมซึ�งจะอธิบายไดช้ดัเจนมากขึ\น 

 
กล่าวโดยสรุป “ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์าร มีสี�ดา้น ประกอบดว้ย ความ

รับผดิชอบต่อสังคมดา้นเศรษฐกิจ ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นกฎหมาย ความรับผดิชอบต่อสังคม
ดา้นจริยธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นมนุษยธรรมหรือดา้นจิตสาํนึก 
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ระดับความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์กร 

 
 ในปัจจุบนั การตดัสินใจในการกระทาํต่างๆทางดา้นการจดัการ และการประกอบกิจกรรม
ทางทางธุรกิจ ไดมี้การเพิ�มการพิจารณาทางดา้นหลกัวชิาการและการปฏิบติัทางสังคมเขา้ไปดว้ย สิ�ง
ที�สาํคญัคือการพิจารณาวา่ควรมีความรับผดิชอบต่อสังคมและแกปั้ญหาของสังคมมากนอ้ยเพียงใด 
อยา่งไรก็ตามตอ้งไม่ลืมวา่องคก์รตอ้งมีรายไดแ้ละผลกาํไรอนัที�จะสามารถดาํเนินงานต่อไปได ้
 
 หลกัการเหล่านี\สามารถจดัแบ่งความรับผดิชอบต่อสังคมไดเ้ป็น 4 ระดบั (จินตนา บุญบง
การ, 2550) คือ 
 
 1. ความรับผดิชอบทางเศรษฐกิจ (Economic Responsibility) เพื�อผลิตสินคา้และบริการ
ตามที�ประชาชนตอ้งการนาํมาขายและก่อใหเ้กิดกาํไรสาํหรับเจา้ของกิจการ (ในกรณีที�เป็นองคก์ร
แสวงหากาํไร) นบัไดว้า่เป็นความรับผดิชอบหลกัและความรับผดิชอบดั\งเดิมของการดาํเนินการ จน
อาจกล่าวไดว้า่ผูบ้ริการในอดีตบางคนไม่เคยคาํนึงถึงความรับผดิชอบในดา้นอื�นเลยนอกจากความ
รับผดิชอบทางเศรษฐกิจ 
 
 2. ความรับผดิชอบทางกฎหมาย (Legal Responsibility) เพื�อดาํเนินกิจการไปตามครรลอง
ของกฎหมายและกฎขอ้บงับงัคบัต่างๆ อยา่งไรก็ตามกฎหมายและกฎขอ้บงัคบัไม่สามารถจะ
ครอบคลุมการกระทาํทุกอยา่งที�องคก์รกระทาํได ้การกระทาํบางอยา่งไม่ผดิกฎหมายแต่องคก์รควร
จะกระทาํหรือไม่นั\นขึ\นอยูก่บัความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รและผูบ้ริหาร 
 

3. ความรับผดิชอบทางจริยธรรม (Ethical Responsibility) การกระทาํบางอยา่งไม่ใช่สิ�งที�
กฎหมายบงัคบั แต่องคก์รเลือกระทาํเพราะวา่เป็นความรับผดิชอบทางจริยธรรม เช่น การให้
สวสัดิการดา้นเสื\อผา้ ที�อยูอ่าศยั เงินกูย้มื อาหารกลางวนั รถรับส่งพนกังาน การจดันาํเที�ยว เป็นตน้ 

 
 4. ความรับผดิชอบอยา่งพินิจพิเคราะห์ (Discretionary Responsibility) ความรับผดิชอบใน
ระดบันี\ เป้นความสมคัรใจของผูบ้ริหารองคก์รโดยตรง และขึ\นอยูก่บัการตดัสินใจเลือกกระทาํของ
ผูบ้ริหารแต่ละคน ความรับผิดชอบนี\ไม่ไดบ้งัคบัไวต้ามกฎหมายหรือเป็นสิ�งที�พนกังานคิดวา่ควร
ไดรั้บตามหลกัจริยธรรม 
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แนวทางการปฏิบัติตามหลกัความรับผดิชอบต่อสังคมขององค์กร  
 

คณะทาํงานส่งเสริมความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้มของบริษทัจดทะเบียน 
คณะกรรมการการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์(กลต.) ไดใ้หห้ลกัสาํคญัของการปฏิบติั
ตามแนวทางความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ� งควรอยูบ่นพื\นฐานของความพอประมาณที�ธุรกิจตอ้งไม่
เบียดเบียนตนเอง และขณะเดียวกนัก็ตอ้งไม่เบียดเบียนสังคมดว้ย สามารถแบ่งแนวปฏิบติัในเรื�อง
ความรับผดิชอบต่อสังคม ไดเ้ป็น 8 หวัขอ้ (คณะทาํงานส่งเสริมความรับผดิชอบต่อสังคมและ
สิ�งแวดลอ้มของบริษทัจดทะเบียน, 2554) ดงันี\  

 
1. การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี  

 

1.1 หลกัการ 
 

                       การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี เป็นการจดัใหมี้ระบบบริหารจดัการอยา่งรู้หนา้ที� มีความ
รับผดิชอบในการจดัการอยา่งโปร่งใส เท่าเทียม เป็นธรรมมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได ้ซึ� ง
จะช่วยสร้างความเชื�อมั�นและความมั�นใจต่อผูถื้อหุ้น ผูล้งทุน ผูมี้ส่วนไดเ้สีย และผูเ้กี�ยวขอ้งทุกฝ่าย 
อนัจะนาํไปสู่ความเติบโตและเสถียรภาพทางเศรษฐกิจอยา่งย ั�งยนืของธุรกิจ 
 

1.2 แนวปฏิบติั 
 

   ศึกษาและปฏิบติัตามแนวปฏิบติัในเรื�องหลกัการกากบัดูแลกิจการ ที�ออกโดย
หน่วยงานกาํกบัดูแล หรือสมาคมที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจ เช่น“หลกัการกาํกบัดูแลกิจการที�ดีสาํหรับ
บริษทัจดทะเบียนปี 2549” ที�จดัทาโดยตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  

 
2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม  

 

  2.1 หลกัการ  
 
    การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรมยอ่มก่อให้เกิดความเชื�อมั�นกบัผูเ้กี�ยวขอ้ง อนั
จะส่งผลดีต่อกิจการในระยะยาว ทั\งนี\  ธุรกิจควรถือปฏิบติัตามแนวทางเพื�อให้เกิดความเป็นธรรมใน
การ ดาํเนินธุรกิจ โดยไม่เห็นแก่ผลประโยชน์อื�นที�อาจไดม้าจากการดาเนินงานที�ไม่ถูกตอ้งตาม
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ทาํนองคลองธรรม  
 

  2.2 แนวปฏิบติั  
 
    2.2.1 หลีกเลี�ยงการดาํเนินการที�อาจก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ทางผลประโยชน์หรือ
หากพบวา่มีความขดัแยง้ทางผลประโยชน์เกิดขึ\น ก็ควรจดัใหมี้กระบวนการไกล่เกลี�ยที�เป็นธรรม
และมีการเปิดเผยขอ้มูลที�สาํคญัอยา่งครบถว้น  
 
    2.2.2 จดัใหมี้ระบบการบริหารจดัการที�สามารถตรวจสอบพบไดโ้ดยไม่ชกัชา้ 
รวมถึงมี กระบวนการแกไ้ขปัญหาที�มีประสิทธิภาพ พร้อมกบัใหค้วามเป็นธรรมหากเกิดกรณี
ดงักล่าวขึ\น  
 

3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 
 
  3.1 หลกัการ 
 
    ทรัพยากรบุคคลเป็นปัจจยัสาํคญัของธุรกิจในการสร้างมูลค่าเพิ�มและเพิ�มผลผลิต 
ดงันั\น ธุรกิจควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มและเงื�อนไขในการทาํงาน ใหพ้นกังานมีคุณภาพชีวติที�ดี 
และไดมี้โอกาสแสดงศกัยภาพ ตลอดจนไดรั้บโอกาสในการฝึกฝนและเพิ�มพนูทกัษะในการทาํงาน  
 
  3.2 แนวปฏิบติั 
 
    3.2.1 สนบัสนุนและเคารพในการปกป้องสิทธิมนุษยชน โดยหมั�นตรวจตราดูแลมิ
ใหธุ้รกิจของตนเขา้ไปมีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัการล่วงละเมิดสิทธิมนุษยชน เช่น ไม่สนบัสนุนการบงัคบั
ใชแ้รงงาน ต่อตา้นการใชแ้รงงานเด็ก เป็นตน้ 
 
    3.3.2 จดัใหมี้ระบบการทาํงานที�มุ่งเนน้ความปลอดภยัและสุขอนามยัในสถานที�
ทาํงานอยา่งเหมาะสม เช่น การมีระบบป้องกนัมลพิษที�อาจเกิดขึ\นในระหวา่งการปฏิบติังาน การจดั
ใหมี้ สถานที�ทาํงานที�สะอาดเพื�อความปลอดภยัจากอนัตรายที�อาจเกิดขึ\นทั\งจากอุบติัภยัและโรคภยั 
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    3.2.3 พฒันาพนกังานเพื�อฝึกฝนทกัษะและเพิ�มพนูศกัยภาพ โดยเปิดโอกาสให้
พนกังานมีการเรียนรู้ และเลื�อนตาํแหน่งเมื�อมีโอกาสที�เหมาะสม 
 
    3.2.4 จดัใหมี้เงื�อนไขการจา้งงานที�เป็นธรรมสาํหรับพนกังาน และใหพ้นกังาน
ไดรั้บค่าตอบแทนที�เหมาะสมตามศกัยภาพ 
 
    3.2.5 จดัใหมี้กระบวนการร้องเรียนอยา่งเหมาะสมสาํหรับพนกังานที�ไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งไม่เป็นธรรม 
 
    3.2.6 จดัใหมี้การดูแลในเรื�องสวสัดิการแก่พนกังานตามสมควร เช่น จดัใหมี้วนัลา
พกัผอ่นประจาํปี การทาํงานล่วงเวลาที�สมเหตุสมผล การรักษาพยาบาล เป็นตน้ 
 

4. ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค  
 
  4.1 หลกัการ  
 
    สินคา้ และหรือ บริการของธุรกิจไม่ควรก่อใหเ้กิดความเสี�ยงหรืออนัตรายต่อ
ผูบ้ริโภค ทั\งนี\  ธุรกิจควรปรับปรุงมาตรฐานของสินคา้/บริการใหมี้ความเป็นสากลและใหทุ้กคน
สามารถเขา้ถึงไดร้วมทั\งควรพฒันาสินคา้/บริการเพื�อเป็นประโยชน์ในการช่วยแกไ้ขปัญหาของ
สังคมดว้ย 
 
  4.2 แนวปฏิบติั  
 
    4.2.1 ผลิตสินคา้/บริการที�ปลอดภยัและไวว้างใจได ้โดยไม่ผลิตสินคา้ที�เป็น
อนัตรายต่อ สุขภาพของผูบ้ริโภค รวมถึงมีกระบวนการเรียกคืนสินคา้/บริการที�ไม่ปลอดภยั  
 
    4.2.2 จดัเก็บขอ้มูลผูบ้ริโภคอยา่งปลอดภยั ไม่ส่งต่อขอ้มูลผูบ้ริโภคใหก้บัผูอื้�น 
นอกจากจะไดรั้บความยนิยอมจากผูบ้ริโภคก่อน  
 
    4.2.3 ใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งและเพียงพอแก่ผูบ้ริโภค โดยคาํนึงถึงสุขภาพและความ
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เป็นอยูที่�ดีของผูบ้ริโภคเป็นสําคญั เช่น ไม่โฆษณาเกินจริง ฉลากสินคา้ควรมีขอ้มูลที�ถูกตอ้ง 
ครบถว้น ใชภ้าษาเรียบง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ บอกวธีิการใชสิ้นคา้อยา่งปลอดภยัรวมถึงการกาํจดั
ซากขยะหลงัการใชง้าน เป็นตน้  
 
    4.2.4 พฒันาผลิตภณัฑ์ สินคา้ และบริการของธุรกิจใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร
ควบคู่ไปกบัการนาํพาสังคมผูบ้ริโภคใหเ้ป็นสังคมคนดี มีวฒันธรรม และคุณธรรม ที�ยงัใหเ้กิดการ
พฒันาใหดี้ยิ�งขึ\นไดต้ลอดไปอยา่งย ั�งยนื  
 

5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม  
 

  5.1 หลกัการ  
 
    ชุมชนและสังคมที�เขม้แขง็และมีการพฒันาที�ย ั�งยนืนั\น มีความสาํคญัยิ�งในฐานะเป็น
ปัจจยัเอื\อต่อการดาเนินงานของธุรกิจ ดงันั\น ธุรกิจควรจดักิจกรรมทางสังคมและหรือ มีส่วนร่วมใน
การส่งเสริมความเขม้แขง็ให้แก่ชุมชนและสังคมที�ไดรั้บผลกระทบจากกระบวนการผลิตสินคา้/
บริการของธุรกิจ โดยการแสดงตวัเป็นพลเมืองที�ดีของชุมชนนั\น พร้อมกบัคิดคน้วธีิการที�จะลดและ
หยดุผลกระทบในทางลบต่อชุมชนและสังคม ที�เกิดจากกระบวนการดาํเนินงานของธุรกิจในที�สุด  
 
  5.2 แนวปฏิบติั  
 
    5.2.1 สนบัสนุนการดาํเนินกิจกรรมอาสาที�เกี�ยวขอ้งกบัการพฒันาชุมชนและสังคม  
 
    5.2.2 ร่วมกนัรักษาสภาพแวดลอ้มในชุมชนและสังคมใหน่้าอยู ่ 
 
    5.2.3 สนบัสนุนใหชุ้มชนและสังคมมีระบบสาธารณูปโภคพื\นฐานต่างๆอยา่ง
เพียงพอ เช่น สถานศึกษา สถานพยาบาล ถนน เป็นตน้  
 
    5.2.4 สนบัสนุนและมีส่วนร่วมในการบาํเพญ็ประโยชน์สาธารณะ เช่น การจดั
กิจกรรม ส่งเสริมการทาความดี ลดอบายมุขเพื�อความอยูดี่มีสุขภายใตห้ลกัเศรษฐกิจพอเพียง เป็น
ตน้ 
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6.การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม  

 
  6.1 หลกัการ  
 
    การเพิ�มขึ\นของจานวนประชากรโลก บวกกบัปัจจยัความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ
นอกจากเป็นสาเหตุของการบริโภคทรัพยากรธรรมชาติจานวนมหาศาลเกินกวา่ความจาํเป็น ยงั
ก่อใหเ้กิดมลภาวะทั\งทางนํ\า อากาศ ขยะ สารพิษ ฯลฯ ซึ� งส่งผลใหเ้กิดภาวะโลกร้อนตามมา โดย
ภาวะโลกร้อนดงักล่าวจะกระทบต่อมนุษยแ์ละระบบนิเวศน์ต่อไป ดงันั\น ธุรกิจจึงมีหนา้ที�ในการ
ปรับปรุงคุณภาพชีวติมนุษยด์ว้ยการจดัการปัญหาสิ�งแวดลอ้ม โดยถือวา่การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม
เป็นหนา้ที�ร่วมกนัของทุกคน  
 

 6.2 แนวปฏิบติั  
 

    6.2.1 จดัใหมี้ระบบการบริหารงานดา้นสิ�งแวดลอ้มที�เหมาะสม และติดตาม
ประเมินผลการดาเนินการดงักล่าวอยา่งสมํ�าเสมอ รวมทั\งศึกษาหาความรู้เกี�ยวกบัประเด็น
สิ�งแวดลอ้ม เช่น ระบบนิเวศน์ ปัญหาโลกร้อน มลภาวะ ฯลฯ  
 
    6.2.2 ใชเ้ทคโนโลยแีละขั\นตอนการผลิตที�มีมาตรฐานดา้นสิ�งแวดลอ้ม โดยคาํนึงถึง
การลดปริมาณและการบาบดัมลพิษก่อนปล่อยสู่ธรรมชาติ  
 
    6.2.3 ใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ มีมาตรการประหยดัพลงังาน และมีการนาํ
ทรัพยากรกลบัมาใชใ้หม่  
 
    6.2.4 พฒันาสินคา้/บริการที�ไม่ส่งผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้ม มีความปลอดภยัในการ
ใชง้าน  
 
    6.2.5 ส่งเสริมใหลู้กคา้ตระหนกัถึงขอ้พึงระวงัดา้นสิ�งแวดลอ้มที�เกิดจากการใช้
สินคา้/บริการของบริษทั 
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7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม 
 
  7.1 หลกัการ 
 
                   ในการดาํเนินธุรกิจสามารถนาํแนวคิดความรับผดิชอบต่อสังคม มาประยกุต์
ผสมผสานกบัการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจไดอ้ยา่งกลมกลืน โดยการพฒันาความรู้ที�เกิดจาก
ประสบการณ์การดาํเนินงานดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และนาํมาปรับใช ้คิดคน้ใหเ้กิด
นวตักรรมในธุรกิจที�สามารถสร้างประโยชน์สูงสุดทั\ง ต่อธุรกิจและสังคมไปพร้อม ๆ กนั 
(Innovative Business) 
 
  7.2 แนวปฏิบติั 
 
    7.2.1 สาํรวจกระบวนการต่างๆ ในการดาํเนินธุรกิจที�ทาํอยูใ่นปัจจุบนัวา่อาจ
ก่อใหเ้กิดความเสี�ยงหรือมีผลกระทบในทางลบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม และศึกษาหาแนว
ทางแกไ้ขเพื�อ ลดผลกระทบดงักล่าว โดยในระหวา่งการดาํเนินการอาจนาํไปสู่การคน้พบนวตักรรม
ทางธุรกิจ ซึ� งอาจมีการนาํเทคโนโลยเีขา้มาเกี�ยวขอ้งในการแกไ้ขหรือไม่ก็ได ้และไม่ควรหยดุนิ�งใน
การปรับและหาแนวทางการแกไ้ขที�จะลดผลกระทบในเรื�องดงักล่าว  
 
    7.2.2 เปิดเผยนวตักรรมที�คน้พบในสิ�งที�เป็นประโยชน์ต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
เพื�อกระตุน้ใหผู้ป้ระกอบการรายอื�นในธุรกิจไดป้ฏิบติัตาม 
   

8. การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
 
  8.1 หลกัการ 
 
    ธุรกิจควรใหค้วามสาํคญักบัการเปิดเผยขอ้มูลที�สะทอ้นใหเ้ห็นการปฏิบติัตาม
แนวทางความรับผดิชอบต่อสังคม ที�กล่าวมาอยา่งครบถว้น โดยขอ้มูลที�เปิดเผยนี\นอกจากจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดเ้สีย  (Stakeholders) ทุกฝ่ายแลว้ ยงัช่วยในการสอบทานใหธุ้รกิจทราบไดว้า่ 
ไดด้าํเนินการในเรื�องความรับผดิชอบต่อสังคมตรงกบัเป้าหมายที�วางไว ้ 
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  8.2 แนวปฏิบติั 
 
                 8.2.1 จดัทาํรายงานเปิดเผยการดาํเนินงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม (CSR Report) 
โดยอาจระบุไวใ้นรายงานประจาํปี (Annual Report) หรือจดัทาํเป็นฉบบัแยกต่างหากจากรายงาน
ประจาํปี ที�เรียกวา่ รายงานความย ั�งยนื (Sustainability Report) ตามรูปแบบที�สากลยอมรับ และควร
ครอบคลุมเนื\อหาในหวัขอ้ดงัต่อไปนี\ เป็นอยา่งนอ้ย 

 

    8.2.2 จดัทาํขอ้มูลในรายงานใหช้ดัเจน กระชบั ใชภ้าษาที�เขา้ใจง่าย หลีกเลี�ยงขอ้มูล
ที�ไม่จาํเป็น โดยสรุปการดาํเนินการทั\งดา้นดีและดา้นไม่ดีตามขอ้เทจ็จริง  หากมีการอา้งอิง
แหล่งขอ้มูลจากภายนอก ให้ระบุแหล่งที�มาของขอ้มูล และกลั�นกรองความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อน
นาํมาเปิดเผยไวใ้นรายงาน 
 
    8.2.3 จดัใหมี้ช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลที�หลากหลายเพื�อใหผู้อ่้านสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดโ้ดยสะดวก เช่น จดัทาํรายงานทั\งในรูปแบบภาษาไทยและภาษาองักฤษ รวมถึงการ
เผยแพร่ขอ้มูลผา่นเวบ็ไซตข์องธุรกิจ/บริษทั   
 
ประโยชน์ของการดําเนินงานความรับผดิชอบต่อสังคม 

 
 สถาบนัธุรกิจเพื�อสังคม (2552) ไดก้ล่าววา่ การที�องคก์รทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อ
สังคม ก็จะทาํใหป้ระชาชนรู้สึกดีต่อองคก์ร  เลือกที�จะบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการขององคก์ร
นั\นๆ  แทนที�จะไปบริโภคผลิตภณัฑข์องคู่แข่งที�ไม่ไดท้าํกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม จึงอาจ
กล่าวไดว้า่ การทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมยงัเป็นเครื�องมือหนึ�งที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้ซึ� งทาํใหร้ายไดข้ององคก์รเพิ�มขึ\นอยา่งย ั�งยนือีกดว้ย  อาจเรียกไดว้า่ธุรกิจ
นั\นๆ  ไดรั้บอนุญาตจากสังคมเพื�อดาํเนินกิจการ (License to Operate)  เมื�อประชาชนสนบัสนุน
องคก์รก็เปรียบเสมือนการอนุญาตให้องคก์รนั\นๆ  ดาํเนินธุรกิจอยูใ่นสังคมของพวกเขา  ในทาง
กลบักนัหากองคก์รธุรกิจไร้จรรยาบรรณ  ถึงจะเปิดกิจการอยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย  เมื�อประชาชน
ไม่สนบัสนุน  หรือคว ํ�าบาตรสินคา้ขององคก์รนั\นๆ  ธุรกิจก็คงไม่สามารถดาํเนินกิจการไดร้าบรื�น 
 

บริษทัที�ปรึกษาชั\นนาํของโลก Little (2002) ไดท้าํการศึกษาพบวา่การทาํความรับผิดชอบ
ต่อสังคม มีผลดีต่อธุรกิจได ้8 ประการคือ 
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1. การบริหารความน่าเชื�อถือ ความน่าเชื�อถือของบริษทัถูกกาํหนดดว้ยความคาดหวงัของผู ้

มีส่วนไดเ้สียในบริษทั (Stake Holder) พบวา่ความน่าเชื�อถือมีความเชื�อมโยงกบัความ สามารถใน
การประกอบการของบริษทั ซึ� งพบวา่บริษทัที�สามารถจดัการความสัมพนัธ์ และความคาดหวงัของผู ้
มีส่วนไดเ้สียอยา่งเป็นองคก์รรวมไดน้ั\นจะส่งผลต่อยอดขายไดม้ากขึ\นถึง 4 เท่า  
 

2. ประโยชน์ในการจดัการความเสี�ยง การจดัการดา้นสังคมสิ�งแวดลอ้มและธรรมาภิบาล มี
ความสาํคญัมาก ๆ ในการป้องกนัปัญหาอนัเกิดจากความเสี�ยงที�ควบคุมไม่ได ้โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง
ความเสี�ยงที�เกิดจากการคาดการณ์ของนกัลงทุน  
 

3. ประโยชน์ดา้นการคดัเลือกและสร้างแรงจูงใจในการทาํงานและรักษาพนกังานดี ๆ ให้
อยูก่บับริษทั ในการเลือกสมคัรงานเขา้ทาํงานและพนกังานในบริษทัใชค้วามรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั มาเป็นตวัตดัสินในการเลือกหรือเปลี�ยนไปทาํงานกบับริษทั  

 
4. ประโยชน์ดา้นความสัมพนัธ์ของนกัลงทุนและการเขา้ถึงเงินทุน นกัลงทุนทั�วไปตื�นตวั

และเห็นประโยชน์ของการลงทุนที�รับผดิชอบต่อสังคม  
 

5. การเรียนรู้และนวตักรรม บริษทัที�มีความรับผิดชอบต่อสังคมสามารถใชเ้ป้าหมายในการ
ส่งเสริมความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรมไปในแนวย ั�งยืนได ้ 
 

6. ความสามารถทางการแข่งขนัและจุดยนืในตลาดความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร
นาํไปสู่การตดัสินใจซื\อสินคา้ มากกวา่การสร้างตราสินคา้ หรือความสาํเร็จทางการเงินขององคก์ร
นั\น  
 

7. ประสิทธิภาพของการดาํเนินงาน คือการมุ่งเนน้ความรับผดิชอบต่อสังคมที�จะนาไปสู่
ความสาํเร็จดา้นการเงิน ดว้ยการลดการใชว้ตัถุดิบ ลดการเกิดของเสียในกระบวนการผลิต ซึ� งนา
ไปสู่การลดผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้มดว้ย  
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8. การยอมรับของสังคมต่อการดาํเนินงาน ความคาดหวงัหรือทศันคติของผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ต่อการแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั มีผลอยา่งมากต่อการยอมรับใหบ้ริษทัดาํเนิน
ธุรกิจในสังคมได ้

 

Porter and Kramer (2007) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการทาํกิจกรรมความรับผดิชอบของ
สังคมของบริษทัหรือองคก์ร ซึ� งจะทาํใหบ้ริษทัหรือองคก์รมีชื�อเสียงและภาพลกัษณ์ที�ดี ทาํใหน้กั
ลงทุนมีความสนใจในการลงทุนดว้ย ตลอดจนทาํให้ตราสินคา้มีความแขง็แกร่ง ก่อใหเ้กิดแรงดึงดูด
ใจในการตดัสินใจซื\อของผูบ้ริโภค รวมถึงสร้างแรงจูงใจในการทาํงานของพนกังานและรักษา
พนกังานดี ๆ ใหอ้ยูก่บับริษทั ซึ� งจะนาํมาสู่ผลประกอบการที�ดีของบริษทัหรือองคก์รต่อไป 

 
Productivity Innovasys (pseud.) (2551) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ที�จะไดรั้บการดาํเนินการ

ตามมาตรฐาน ISO 26000 ในมุมมองดา้นธุรกิจนั\น สามารถเพิ�มยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาด
ใหก้บัองคก์ร สร้างจุดแขง็ให้กบัตราสินคา้ ส่งเสริมภาพลกัษณ์และความร่วมมือในการบริหาร
องคก์ร ตลอดจนเพิ�มขีดความสามารถ แรงจูงใจ และสร้างขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังาน ทาํให้
สามารถรักษาพนกังานที�ดีไวใ้หอ้ยูก่บัองคก์รตลอดไปได ้ส่วนประโยชน์ในดา้นสังคมและ
สิ�งแวดลอ้มนั\นเป็นการสร้างชื�อเสียงใหก้บัองคก์ร ลดปัญหาและผลกระทบจากสิ�งแวดลอ้ม 
เสริมสร้างชุมชนและสังคมใหเ้ขม้แขง็ 
 
ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

 
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย หรือ บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) (2553) เป็นกลุ่มบริษทั

ที�ผลิตและใหบ้ริการในดา้นพลงังานมาตั\งแต่ พ.ศ. 2544 มีความเจริญกา้วหนา้ทางธุรกิจอยา่ง
ต่อเนื�อง มีการกาํหนดนโยบายและแผนการดาํเนินธุรกิจและกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม โดย
คาํนึงถึงการดาํเนินธุรกิจหลกัและจรรยาบรรณทางธุรกิจขององคก์ร ผลกระทบของการดาํเนิน
ธุรกิจต่อผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งใกลชิ้ดกบัธุรกิจโดยตรง ทั\งนี\ ไดมี้การจดัตั\งสถาบนัวจิยัและเทคโนโลย ี
ปตท. ดาํเนินงานวิจยัและพฒันา โดยมุ่งเนน้การวจิยัและพฒันากระบวนการและผลิตภณัฑ์
ปิโตรเลียมและปิโตรเคมี พลงังานทดแทน การพฒันาเทคโนโลยใีนการสาํรวจและผลิตปิโตรเลียม 
สิ�งแวดลอ้ม รวมทั\ง การแกไ้ขปัญหาและการบริการทางเทคนิค การวจิยัธุรกิจ และการบริการขอ้มูล
วชิาการและเทคโนโลยใีหก้บักลุ่มธุรกิจและลูกคา้ ตลอดจนการติดตามเทคโนโลยแีละนวตักรรม
ใหม่ และการสร้างเครือข่ายความร่วมมือดา้นวชิาการและเทคนิคร่วมกบัหน่วยงานภาครัฐและ
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เอกชนทั\งภายในประเทศและต่างประเทศ เพื�อเสริมสร้างองคค์วามรู้ สร้างสรรคน์วตักรรม กา้วไปสู่
การเป็น “Technology Center” ในดา้นปิโตรเลียม ปิโตรเคมี และพลงังานทดแทน เพื�อสนบัสนุน
การดาํเนินงานของกลุ่ม ปตท. ทั\ง 3 หน่วยธุรกิจหลกั ไดแ้ก่ หน่วยธุรกิจก๊าซธรรมชาติ หน่วยธุรกิจ
นํ\ามนั หน่วยธุรกิจปิโตรเคมีและการกลั�น โดยเนน้การเสริมสร้างฐานดา้นเทคโนโลย ีที�สามารถ
ดาํเนินงานในลกัษณะ “Solution Provider & Consultancy” เพื�อสนบัสนุนใหธุ้รกิจ ปตท. เป็นผูน้าํ
ดา้นคุณภาพ ความปลอดภยัและสิ�งแวดลอ้ม โดยคาํนึงถึงประสิทธิภาพในการแข่งขนัทางการตลาด 
รวมทั\งสามารถวจิยัและพฒันาจนไดผ้ลิตภณัฑจ์ากนวตักรรมใหม่ ตลอดจนสนองนโยบายดา้น
พลงังานของรัฐ ก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดที�ย ั�งยนืต่อประชาชนและประเทศชาติโดยส่วนรวม 
 

ปตท. ถือวา่การบริหารคุณภาพ ความปลอดภยั อาชีวอนามยั และสิ�งแวดลอ้ม มีความสาํคญั 
และจาํเป็นต่อธุรกิจ โดยมุ่งมั�นส่งเสริมใหทุ้กหน่วยงานในองคก์รดาํเนินงานอยา่งจริงจงัและ
ต่อเนื�อง ควบคู่ไปกบัการพฒันาองคก์รเพื�อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยมีแนวทางยดึถือและปฏิบติั ดงันี\  

 
1. มุ่งเนน้การบริหารคุณภาพทั�วทั\งองคก์ร ดว้ยกระบวนการทาํงานที�มีประสิทธิภาพ เพื�อ

ส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการที�สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 
2. ปฏิบติัตามกฎหมายในเรื�องคุณภาพ ความปลอดภยั อาชีวอนามยั และสิ�งแวดลอ้มที�

เกี�ยวขอ้ง โดยถือเป็นบรรทดัฐานเบื\องตน้ 
 
3. ถือวา่ความปลอดภยัเป็นหวัใจในการปฏิบติังาน โดยมุ่งเนน้การบริหารความเสี�ยงและ 

ควบคุมความสูญเสียจากอุบติัเหตุ อคัคีภยั ทรัพยสิ์นเสียหาย การละเมิดระบบรักษาความปลอดภยั 
ตามมาตรฐานสากล 

 
4. ดูแลในเรื�องอาชีวอนามยัและสภาพแวดลอ้มในการทาํงานของผูป้ฏิบติังาน เพื�อ

หลีกเลี�ยงอุบติัเหตุ การบาดเจ็บ หรือการเจบ็ป่วยจากการทาํงาน 
 
5. ดาํเนินกิจการโดยคาํนึงถึงสิ�งแวดลอ้ม และการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ส่งเสริมการ

พฒันาคุณภาพชีวิตของชุมชน และรับผดิชอบต่อสังคม เพื�อนาํไปสู่การพฒันาอยา่งย ั�งยนื 
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นอกจากนี\  ปตท. ยงัไดมี้การจดัทาํโครงการและกิจกรรมการพฒันาชุมชนใน 4 ดา้นคือ 
การศึกษา กีฬา ศิลปวฒันธรรม สังคม และสิ�งแวดลอ้ม อาทิเช่น  

 
โรงเรียนในฝัน เป็นอีกหนึ�งภารกิจสาํคญั ที� ปตท. ร่วมสนบัสนุน มาตั\งแต่ตน้ปี 2547 

มุ่งเนน้ความสาํคญัในการมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อร่วมกนัหาเป้าหมายของโรงเรียนใน
ฝันแต่ละแห่งร่วมกนั ผลของการผนึกกาํลงัของทุกคนที�เกี�ยวขอ้ง ทาํใหมี้โรงเรียนในฝันของ ปตท. 
ทั\ง 3 แห่งไดก้ารรับรองใหเ้ป็น “โรงเรียนตน้แบบโรงเรียนในฝันของประเทศ”  

 
การอนุรักษป์ระเพณีตีกลองปูจา เขลางคน์คร ในปี พ.ศ. 2545 ปตท. ไดมี้ส่วนร่วมฟื\ นฟู

และอนุรักษป์ระเพณีตีกลองปูจา ซึ� งเป็นประเพณีทอ้งถิ�นดั\งเดิมของ จงัหวดัลาํปาง ที�เกือบสูญ
หายไปใหก้ลบัมาเป็นส่วนหนึ�งในวถีิการอนุรักษศิ์ลปวฒันธรรมประเพณีอนัทรงคุณค่าของทอ้งถิ�น
อีกครั\ ง โดยร่วมกบั สมาคมชาวเหนือและจงัหวดัลาํปางและเพื�อใหป้ระเพณีการตีกลองปูจาได้
ถ่ายทอดสืบสานไปสู่ลูกหลานในอนาคต เมื�อปี 2549 ปตท. จึงไดส้นบัสนุนการจดัสร้าง  
“โฮงก๋องปูจาเขลางคน์คร “ ขึ\น ที�วดัเจดีย ์ซาวหลงั (พระอารามหลวง) ใหเ้ป็นศูนยก์ลางการ
แลกเปลี�ยนเรียนรู้ประเพณีดงักล่าว รวมถึงจดัทาํกลองปูจา 9 ชุด ใหแ้ก่จงัหวดั เพื�อใชเ้ป็นกลอง
หลกัในการแข่งขนัอีกดว้ย 

 
โครงการปลูกป่าถาวรเฉลิมพระเกียรติฯ 1 ลา้นไร่ ในวนัที� 16 พฤศจิกายน พ.ศ. 2545 เป็น

อีกวนัสาํคญัที�ตอ้งจารึกไวใ้นประวติัศาสตร์ของ ปตท. เมื�อพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัเสด็จพระ
ราชดาํเนินพร้อมดว้ยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ไปในพิธีนอ้มเกลา้ฯถวาย
โครงการปลูกป่าถาวรเฉลิมพระเกียรติ พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั เนื�องในวโรกาสทรง
ครองราชยปี์ที� 50 จาํนวน 1 ลา้นไร่ ในส่วนของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ณ พื\นที�ป่าชายเลน 
แปลงปลูกป่า FPT 29 และ 29/3 อาํเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยเสด็จฯ ทอดพระเนตร
นิทรรศการและทรงมีพระราชปฏิสันถารอยา่งใกลชิ้ดกบัตวัแทนชุมชนที�เขา้ร่วมปลูกป่ากบั ปตท. 
จากทั�วประเทศเป็นเวลาเกือบ 4 ชั�วโมง ยงัความปลาบปลื\มเป็นลน้พน้แก่คนไทยทั\งประเทศ
โดยเฉพาะคนปลูกป่า ปัจจุบนั ปตท. ยงัคงดาํเนินการต่อเนื�องจากการปลูกป่า 1 ลา้นไร่ คือ การ
อบรมยวุชน ปตท. รักษาป่า การอบรมอาสาสมคัรป้องกนัไฟป่า และการอบรมราษฎรอาสาสมคัร
พิทกัษป่์า (รสทป.) นอกจากนั\น ปตท. ยงัตระหนกัดีถึงการปลูกป่าไปพร้อมกบัการปลูกคนเพื�อให้
ป่าอยูร่อด สร้างความรักความผกูพนัผนืป่ากบัชุมชน ควบคู่กบัการพฒันาชีวิต ดว้ยการต่อยอด
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โครงการลูกโลกสีเขียว ศูนยสิ์รินาถราชินี และ โครงการรักษป่์า สร้างคน 84 ตาํบลวถีิพอเพียง เป็น
โครงการต่อเนื�อง เพื�อสร้างสังคมใหเ้ขม้แขง็และย ั�งยนื 
 

งานวจัิยที เกี ยวข้อง 
  

นนัทนา บริพนัธานนท ์(2542) ศึกษาเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบั
ปัจจยัที�เกิดจากการสื�อสารการตลาด มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) วดัคุณค่าตราสินคา้ในความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภค ซึ� งประกอบดว้ย การรู้จกัในตราสินคา้ การรู้จกัหรือเคยเห็นโฆษณา ความเชื�อมโยงกบัตรา
สินคา้ และการรับรู้ในคุณภาพของตราสินคา้ 2) ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้ กบั
ปัจจยัที�เกิดจากการสื�อสารการตลาด คือ ความคุน้เคยในตราสินคา้ การยอมรับในตราสินคา้ 
ความรู้สึกชอบมากกวา่ และความตั\งใจจะซื\อ และ 3) ศึกษาถึงความแตกต่างของคุณค่าตราสินคา้
ระหวา่งสินคา้ที�มีระดบัความเกี�ยวพนัตํ�า คือ กาแฟสาํเร็จรูป และสินคา้ที�มีระดบัความเกี�ยวพนัสูง 
คือ รถยนตน์ั�งส่วนบุคคล โดยใชก้ารวจิยัเชิงสาํรวจ มีกลุ่มตวัอยา่งเป็นคนวยัทาํงานที�มีอายรุะหวา่ง 
20-45 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่ ในสินคา้กาแฟสาํเร็จรูป          
เนสกาแฟเป็นตราสินคา้ที�มีคุณค่าตราสินคา้ที�สูงที�สุด รองลงมา คือ มอคโคนาและเขาช่อง 
ตามลาํดบั ส่วนสินคา้รถยนตน์ั�งส่วนบุคคล โตโยตา้เป็นตราสินคา้ที�มีคุณค่าตราสินคา้ที�สูงที�สุด 
รองลงมา คือ ฮอนดา้ และมาสดา้ตามลาํดบั โดยสินคา้ทั\ง 2 ประเภท คุณค่าตราสินคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัที�เกิดจากการสื�อสารการตลาดทั\ง 4 ปัจจยัในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ในคุณค่าตราสินคา้สูง จะมีความคุน้เคยในตราสินคา้ การยอมรับ
ในตราสินคา้ ความรู้สึกชอบมากกวา่ และความตั\งใจที�จะซื\อสินคา้นั\นๆในระดบัสูง รวมทั\งยงัพบวา่ 
คุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการโฆษณาของตราสินคา้ โดยตราสินคา้ที�ใชจ่้ายใน
การโฆษณาสูง จะเป็นตราสินคา้ที�มีคุณค่าตราสินคา้สูงดว้ยเช่นกนั  

 
ชุลีรัตน์ บรรณเกียรติกุล (2544) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ ซึ�ง

ผลการศึกษาไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงระดบัของคุณค่าตราสินคา้ของตราสินคา้ในธุรกิจบริการและ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้ กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด มีวตัถุประสงคเ์พื�อ   
1) ศึกษาระดบัคุณค่าตราสินคา้ในใจผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการ โดยพฒันามาตรวดัคุณค่าตราสินคา้
บริการขึ\นมาโดยเฉพาะ ประกอบดว้ยการวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพ
ของการบริการ และ 2) ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้บริการในใจของผูบ้ริโภค
และปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล มีกลุ่มตวัอยา่งเป็น
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ชายหญิง อาย ุ20 – 45 ปี อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ธุรกิจบริการที�นาํมาใชใ้น
การวจิยั ไดแ้ก่ ธุรกิจบริการประเภทที�มีลกัษณะที�สามารถจบัตอ้งได ้คือธุรกิจร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ด
ประเภทไก่ และธุรกิจบริการประเภทที�มีลกัษณะการกระทาํที�ไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือ ธุรกิจผู ้
ใหบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที� โดยผลการทดสอบพบวา่ มาตรวดัคุณค่าตราสินคา้บริการที�
พฒันาขึ\นนี\  มีค่าความน่าเชื�อถือ และค่าความเที�ยงตรงอยูใ่นระดบัที�ใชไ้ด ้ซึ� งผูว้จิยัเสนอแนะใน
การศึกษาวดัผลคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการประเภทอื�น ๆ นอกเหนือไปจากการวจิยัในครั\ งนี\  
เพื�อใหค้รอบคลุมธุรกิจบริการทั\งหมด รวมถึงอาจจะใชก้รอบแนวคิดอื�น ๆ ในการแบ่งประเภทของ
การบริการเพื�อนาํมาใชใ้นการวจิยั เนื�องจากประเภทของธุรกิจบริการที�เกิดขึ\นจากเกณฑก์ารแบ่งใน
แต่ละรูปแบบต่างก็มีประโยชน์ในการนาํมาประยกุตใ์ชใ้นแง่มุมที�ต่างกนั มาตรวดัคุณค่าตราสินคา้
บริการที�ไดรั้บการพฒันาในการวจิยัครั\ งนี\  นกัการตลาด นกัโฆษณา หรือบุคคลที�สนใจทั�วไป
สามารถนาํไปใชใ้นการวดัคุณค่าตราสินคา้บริการต่าง ๆ ได ้เนื�องจากผา่นการทดสอบความ
น่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรงมาแลว้ในระดบัหนึ�ง ซึ� งผลการวดัคุณค่าตราสินคา้บริการจะช่วยให้
ทราบถึงการรับรู้ และการตอบสนองของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ต่าง ๆ ทั\งตราสินคา้ของตนเอง 
และตราสินคา้คู่แข่งอนัจะเป็นประโยชน์ในการนาํมาใชเ้ป็นแนวทางเพื�อกาํหนดกลยทุธ์ในการ
สร้าง การบริหารและการรักษาคุณค่าตราสินคา้บริการของบริษทัใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
 

นภสักร ศกัดานุวงศ ์(2545) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินคา้ในตลาดที�มุ่งสู่องคก์ร
ธุรกิจ มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) ศึกษาถึงระดบัคุณค่าตราสินคา้ในตลาดที�มุ่งสู่องคก์รธุรกิจ โดยพฒันา
มาตรวดัคุณค่าตราสินคา้ขึ\นมาเพื�อใชว้ดัในตลาดที�มุ่งสู่องคก์รธุรกิจโดยเฉพาะ ซึ� งประกอบไปดว้ย 
การวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัความไวว้างใจที�มีต่อพนกังานของตราสินคา้ และ         
2) ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัของคุณค่าตราสินคา้และปัจจยัตอบสนองทางการตลาดที�มี
ผลต่อตราสินคา้ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลผา่นทางไปรษณีย ์มีกลุ่มตวัอยา่งเป็นบริษทั
หรือองคก์รการตลาดต่างๆจาํนวนทั\งสิ\น 174 บริษทั สินคา้ที�ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ สินคา้ประเภท
อุปกรณ์ปลีกยอ่ย คือ เครื�องถ่ายเอกสาร และสินคา้ประเภทเครื�องมือหลกั คือ เครื�องคอมพิวเตอร์ 
ผลการวจิยัพบวา่ คุณค่าตราสินคา้ในลกัษณะภาพรวมของสินคา้ทั\ง 2 ประเภทมีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัทุกปัจจยัตอบสนองทางการตลาด แต่เมื�อแยกศึกษาความสัมพนัธ์เฉพาะตราสินคา้พบวา่ 
คุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัตอบสนองทางการตลาดเพียงบางปัจจยั ซึ� งแตกต่างกนั
ออกไปแต่ละตราสินคา้ นอกจากนี\ผลการทดสอบยงัพบวา่ มาตรวดัคุณค่าตราสินคา้ในตลาดที�มุ่งสู่
องคก์รธุรกิจที�พฒันาขึ\นมานี\  มีค่าความน่าเชื�อถืออยูใ่นระดบัที�ใชไ้ด ้
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มติักร ใจสุขดี (2548) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินคา้มหาวทิยาลยัเอกชน การ
ศึกษาวจิยัครั\ งนี\ มีวตัถุประสงคเ์พื�อใหท้ราบถึงคุณค่าตราสินคา้ของมหาวทิยาลยัเอกชนในมุมมอง
ของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ผูป้กครอง และผูป้ระกอบการ
ธุรกิจ โดยใชว้ธีิการวิจยัเชิงสาํรวจ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบขอ้มูลกาํหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งรวม 400 คน วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงบรรยายและสถิติเชิงอนุมานการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนจาํแนกแบบทางเดียว (One – Way ANOVA) และทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยค่าสถิติ Sheffe และ LSD เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณค่าตราสินคา้ของ
มหาวทิยาลยัเอกชนแต่ละแห่งและความแตกต่างในแต่ละกลุ่มผูบ้ริโภคผลการวจิยัพบวา่ดา้นการ
รับรู้เรื�องราวของมหาวทิยาลยัเอกชนผา่นสื�อต่าง ๆ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ผา่นโฆษณาทางโทรทศัน์ 
สื�ออินเตอร์เน็ต โฆษณาทางหนงัสือพิมพ ์และเพื�อน / รุ่นพี� มากที�สุดคุณค่าตราสินคา้ (Brand 
Equity) มหาวทิยาลยัเอกชนมีความแตกต่างกนัในแต่ละมหาวทิยาลยัสามารถเรียงลาํดบัได ้4 ลาํดบั 
คือ 1) มหาวทิยาลยักรุงเทพ 2) มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั และมหาวทิยาลยัรังสิต 3) มหาวทิยาลยั
หอการคา้ไทย 4) มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์เมื�อพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ดา้นการรู้จกัตรา
สินคา้ (Brand Awareness) มหาวทิยาลยัเอกชน กลุ่มตวัอยา่งมีการรู้จกัตราสินคา้แตกต่างกนัในแต่
ละมหาวทิยาลยั สามารถเรียงลาํดบัได ้4 ลาํดบั คือ 1) มหาวทิยาลยักรุงเทพ 2) มหาวทิยาลยัรังสิต 3) 
มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั และ มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย4) มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ดา้นความคิด
เชื�อมโยงเกี�ยวกบัตราสินคา้ (Brand Association)มหาวทิยาลยัเอกชน กลุ่มตวัอยา่งมีความคิด
เชื�อมโยงเกี�ยวกบัตราสินคา้แตกต่างกนัในแต่ละมหาวทิยาลยัสามารถเรียงลาํดบัได ้3 ลาํดบัคือ 1) 
มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั และ มหาวทิยาลยักรุงเทพ 2) มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย และมหาวทิยาลยั
ธุรกิจบณัฑิตย ์3) มหาวทิยาลยัรังสิต ดา้นคุณภาพที�ถูกรับรู้(Perceived Quality) มหาวทิยาลยัเอกชน 
กลุ่มตวัอยา่งมีคุณภาพที�ถูกรับรู้แตกต่างกนัในแต่ละมหาวทิยาลยั สามารถเรียงลาํดบัได ้3 ลาํดบั คือ 
1) มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 2) มหาวทิยาลยักรุงเทพและ มหาวทิยาลยัรังสิต 3) มหาวทิยาลยั
หอการคา้ไทย และ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

 
 เขมิกา สงวนพวก (2549) ศึกษาเกี�ยวกบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณค่าตราสินคา้ใน
ธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี มีความมุ่งหมายเพื�อ 1) 
ศึกษาถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี 2) เปรียบเทียบการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณค่าตราสินคา้ใน
ธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั คือ 
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กลุ่มตวัอยา่งในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี จาํนวน 400 คน จากประชากร 255,872 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ที�ค่าความเชื�อมั�น 0.89 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูป ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยูร่ะหวา่ง 20-35 ปี 
สถานภาพโสด วฒิุการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อาชีพมีสัดส่วนที�เท่ากนั รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 
3,000-9,000 บาทต่อเดือน ในดา้นทศัคติ พบวา่ตราสินคา้บริการที�มีคุณค่าในความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคมากที�สุดคือ ตราสินคา้เอไอเอส (AIS) ผูบ้ริโภครับรู้ต่อตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้ห้บริการ
ระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมื�อพิจารณาในรายดา้น ก็พบวา่อยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น โดยในดา้นความน่าเชื�อถือ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้สูงสุด รองลงมาเป็นดา้นความแน่นอน 
ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นสิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้และดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั การเปรียบเทียบ
การรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตาม
สถานภาพทั�วไป พบวา่ ผูบ้ริโภคมี เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกนัมีการ
รับรู้ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และผูบ้ริโภคที�มีอาย ุสถานภาพสมรส และอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ
คุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติ 
 
 วรทยั ราวินิจ (2549) ศึกษาเกี�ยวกบัประสิทธิผลของการใชแ้นวคิดความรับผิดชอบต่อ
สังคมในการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์จาํกดั มีวตัถุประสงคเ์พื�อ ศึกษาการ
นาํแนวคิดความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร ไปประยุกตใ์ชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั 
เครือเจริญโภคภณัฑ ์จาํกดั และเพื�อศึกษาประสิทธิผลของการสร้างภาพลกัษณ์โดยใชแ้นวคิดความ
รับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร ซึ� งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที�หนึ�งเป็นการวจิยัเชิง
คุณภาพ โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และการศึกษาวเิคราะห์เนื\อหาจากเอกสาร บทความ และ
การวจิยัต่างที�เกี�ยวขอ้ง ส่วนที�สองเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบวจิยัเชิงสาํรวจ ดว้ยวธีิการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จาํนวน 420 ชุด เพื�อสาํรวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งที�
สามารถเป็นตวัแทนของประชากรที�ตอ้งการศึกษาได ้ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนที�มีลกัษณะทาง
ประชากรต่างกนั มีการเปิดรับสื�อประชาสัมพนัธ์ของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์จาํกดั แตกต่างกนั 
อยา่งไรก็ตามเมื�อพิจารณาแยกตามตวัแปรแลว้ ประชากรที�มีเพศต่างกนั มีการเปิดรับข่าวสารจากสื�อ
ไม่แตกต่างกนั ส่วนตวัแปรอื�นๆทั\ง อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายได ้มีการเปิดรับข่าวสารจากสื�อ
แตกต่างกนั ส่วนในดา้นของภาพลกัษณ์ การเปิดรับสื�อประชาสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์จาํกดั นอกจากนี\ผลการวจิยัยงัพบวา่ การรับรู้



51 

    

 

 

ภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซื\อสินคา้หรือบริการของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์
จาํกดั 
 

นิสากร  โลกสุทธิ (2551) ศึกษาเกี�ยวกบั กลยทุธ์การใชกิ้จกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม 
(CSR) เพื�อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั สิงห์ คอร์เปอเรชั�น จาํกดั มีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษากล
ยทุธ์การทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมเพื�อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั สิงห์ คอร์เปอชั�น 
จาํกดั และศึกษาต่อไปวา่ ผลจากการทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมนั\นไดส่้งผลอยา่งไรต่อ
การรับรู้ภาพลกัษณ์ของบริษทัและตวัสินคา้ ซึ� งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที�หนึ�งเป็นการ
วจิยัเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และการศึกษาวเิคราะห์เนื\อหาจากเอกสาร 
บทความ และการวจิยัต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ส่วนที�สองเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ 
ดว้ยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด ผลการวจิยัเชิงคุณภาพ พบวา่ บริษทั สิงห์ คอร์
เปอเรชั�น จาํกดั ใชก้ารปรับภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ยการเชื�อมโยงคุณสมบติัต่างๆ ขององคก์รใน
ระบบความจาํของผูบ้ริโภค ใน 4 มิติ ไดแ้ก่ คุณสมบติั คุณประโยชน์ หรือทศันคติที�มีต่อสินคา้และ
บริการ (Product Attributes, Benefits, or Attitudes) พนกังานและการสร้างความสัมพนัธ์ (People 
and Relationship) คุณค่าและโปรแกรมขององคก์ร (Values and Programs) และความน่าเชื�อถือของ
องคก์ร (Corporate Credibility) ผลการวจิยัเชิงปริมาณ พบวา่ การรับรู้ข่าวสารเกี�ยวกบัการทาํ
กิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั สิงห์ คอร์เปอเรชั�น จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ตวั
แปร อาย ุและรายได ้ที�มีการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารที�แตกต่างกนั 

 
สมศกัดิf   เวยีงอินทร์ (2551) ศึกษาเกี�ยวกบั ผลกระทบของความรับผดิชอบต่อสังคม และ

ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธนาคารเพื�อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูจ้ดัการสาขาธนาคารเพื�อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จาํนวน 
300 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ F-test (ANOVA 
และ MANOVA) การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์พหุคูณและการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
ผลการวจิยัพบวา่โดยสรุป ความรับผดิชอบต่อสังคม และภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีผลกระทบทางต่อ
ผลการดาํเนินงานของธนาคารเพื�อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ผลลพัธ์ที�ไดจ้ากการวจิยันี\
สามารถนาํไปใชใ้นการกาํหนดกลยทุธ์ นโยบายและการวางแผนการดาํเนินงานของธนาคารเพื�อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทั\งในระดบัสาขาและระดบัธนาคารใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดและ
เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพการดาํเนินงานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 
อีกทั\งยงัสามารถเพิ�มขีดความสามารถในการแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอื�นไดอ้ยา่งย ั�งยนืยาว 
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จากการรวบรวมเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง เมื�อผูบ้ริโภคมีองคป์ระกอบครบทั\ง 3 
ประการ ซึ� งไดแ้ก่ องคป์ระกอบทางดา้นการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ องคป์ระกอบทางดา้น
ความหมายเกี�ยวกบัตราสินคา้ และองคป์ระกอบทางดา้นประสบการณ์ตรงของลูกคา้ เมื�อนั\น คุณค่า
ตราสินคา้ของธุรกิจบริการก็จะเกิดขึ\นภายในใจของผูบ้ริโภคนั�นเอง 

 
 จากกรอบแนวคิดในการวดัแหล่งที�มาของคุณค่าตราสินคา้ หรือที�เรียกวา่ ความรู้เกี�ยวกบั
ตราสินคา้ของ Keller (1993) อนัเป็นแนวคิดที�ไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางนั\น สามารถนาํมาใช้
เป็นแนวคิดหลกัในการพฒันาวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการได ้ซึ� งการวดัความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้นั\นประกอบดว้ย 
 
 1. การวดัการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ สามารถวดัไดด้ว้ยการทดสอบการระลึกได ้และการ
จดจาํได ้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ เพื�อทดสอบการแยกแยะความแตกต่างของธุรกิจบริการของ
ผูบ้ริโภคเนื�องจาก การบริการไม่มีลกัษณะที�จบัตอ้งหรือมองเห็นได ้
 

 2. การวดัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถวดัไดจ้ากลกัษณะของการเชื�อมโยงตราสินคา้ 
ไดแ้ก่ ความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่น ของการเชื�อมโยงที�กลุ่มตวัอยา่งมีต่อ
ลกัษณะ หรือคุณประโยชน์ของตราสินคา้ 
 
 นอกจากนี\  เนื�องจากธุรกิจบริการมีความแตกต่างกนัไปจากธุรกิจสินคา้ในหลายๆประเด็น 
ดงันั\น ในการวดัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการนั\นจึงจาํเป็นที�จะตอ้งนาํแนวคิดเกี�ยวกบัการวดั
คุณภาพของการบริการอนัเป็นหวัใจสู่ความสาํเร็จของการบริการ มาผนวกรวมกบัการวดัความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้ โดยใชม้าตรวดั SERVPERF ที�มีลกัษณะโดดเด่นที�สามารถสะทอ้นถึงการรับรู้
ในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค ซึ� งปราศจากความลาํเอียงเนื�องจากความคาดหวงัที�มีวธีิแบบ 
SERVQUAL อีกทั\งยงัใหค่้าทาํนายที�สูง ซึ� ง SERVPERF วดัคุณภาพของการบริการใน 5 มิติ คือ 
 
 1. สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้เช่น การวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่ออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
เป็นตน้ 
 

2. ความน่าเชื�อถือ เช่น การวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อความตรงต่อเวลาในการ
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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 3. การตอบสนอง เช่น การวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อความเตม็ใจในการใหบ้ริการของ
พนกังาน เป็นตน้ 
 
 4. ความแน่นอน เช่น การวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อความสามารถในการใหบ้ริการ
ของพนกังาน เป็นตน้ 
 
 5. ความเอาใจใส่ เช่น การวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ
ของพนกังาน เป็นตน้ 
 
 เมื�อนาํสองแนวคิดนี\มาประกอบกนั จะทาํใหเ้กิดเครื�องมือในการวดัคุณค่าตราสินคา้ที�
เหมาะสมสาํหรับธุรกิจบริการโดยเฉพาะ และสามารถใหค้าํจาํกดัความของคุณค่าตราสินคา้ของ
ธุรกิจบริการไดว้า่ “คุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค คือ ความรู้
เกี�ยวกบัตราสินคา้และการรับรู้ถึงคุณภาพของธุรกิจบริการหนึ�งๆ ถา้ผูบ้ริโภคมีความรู้เกี�ยวกบัตรา
สินคา้ และมีการเชื�อมโยงถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการในเชิงบวก
แลว้ ผูบ้ริโภคก็จะตอบสนองต่อตราสินคา้ของธุรกิจบริการนั\นในเชิงบวก และแตกต่างจากธุรกิจ
บริการของตราสินคา้อื�นนั�นเอง” 
 
 ในส่วนของความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รคือ พนัธะผกูพนั หนา้ที�ขององคก์ารที�
สมคัรใจจะประกอบธุรกิจดว้ยการมีความรับผดิชอบต่อสังคม โดยใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อทาํใหเ้กิดการพฒันาอยา่งย ั�งยนื ทั\งนี\การวดัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อ
สังคมขององคก์ารสามารถวดัไดห้ลายรูปแบบดว้ยกนัอาทิ การวดัการรับรู้ตามประเภทของความ
รับผดิชอบต่อสังคมที�ประกอบดว้ย 4 ดา้นคือ ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นเศรษฐกิจ ความ
รับผดิชอบต่อสังคมดา้นกฎหมาย ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นจริยธรรม และความรับผดิชอบต่อ
สังคมดา้นมนุษยธรรมหรือดา้นจิตสาํนึก (Bovee et al., 1993) หรือการวดัการรับรู้ตามระดบัความ
รับผดิชอบต่อสังคม 4 ระดบั คือ ความรับผดิชอบทางเศรษฐกิจ ความรับผดิชอบทางกฎหมาย ความ
รับผดิชอบทางจริยธรรม และความรับผดิชอบอยา่งพินิจพิเคราะห์ (จินตนา บุญบงการ, 2550) แต่ใน
งานวจิยันี\ ใชว้ธีิการวดัการรับรู้ตามแนวทางการปฏิบติัตามหลกัความรับผดิชอบต่อสังคมของ
องคก์ร (คณะทาํงานส่งเสริมความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้มของบริษทัจดทะเบียน, 
2554) ซึ� งมีหวัขอ้ ดงันี\  
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 1.การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 
 
 2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 
  
 3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 
 
 4. ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 
  
 5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 
 
 6. การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
  
 7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม 
 
 8. การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
 
 ซึ� งจากการดาํเนินงานความรับผดิชอบต่อสังคมก่อให้เกิดประโยชน์มากมายกบับริษทั ทาํ
ใหป้ระชาชนรู้สึกดีต่อองคก์ร  เลือกที�จะบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการขององคก์รนั\นๆ  แทนที�จะ
ไปบริโภคผลิตภณัฑข์องคู่แข่งที�ไม่ไดท้าํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (สถาบนัธุรกิจเพื�อ
สังคม, 2552) เกิดความสัมพนัธ์ของนกัลงทุนและการเขา้ถึงเงินทุน นกัลงทุนทั�วไปตื�นตวัและเห็น
ประโยชน์ของการลงทุนที�รับผดิชอบต่อสังคม (Little, 2002) ทาํใหบ้ริษทัหรือองคก์รมีชื�อเสียงและ
ภาพลกัษณ์ที�ดี ทาํใหน้กัลงทุนมีความสนใจในการลงทุนดว้ย (Porter and Kramer, 2007) เพิ�มขีด
ความสามารถ แรงจูงใจ และสร้างขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังาน ทาํใหส้ามารถรักษาพนกังานที�ดีไว้
ใหอ้ยูก่บัองคก์รตลอดไปได ้(Productivity Innovasys (pseud.), 2551) ดงันั\นงานวิจยันี\ จึงไดว้ดั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดทั\ง 4 ดา้นซึ�ง
เป็นประโยชน์ที�เกิดจากการที�องคก์รไดด้าํเนินงานความรับผดิชอบต่อสังคม ไดแ้ก่ 
 
 1. ความชอบมากกวา่ 
  
 2. ความตั\งใจซื\อ  
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เครื องมือวดัคุณค่า 

ตราสินค้า 
1. ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ 
1.1 การตระหนกัรู้ในตรา
สินคา้ 
1.2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 

2. การรับรู้คุณภาพการบริการ 
2.1 สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้
2.2. ความน่าเชื�อถือ  
2.3. การตอบสนอง 
2.4. ความแน่นอน  
2.5. ความเอาใจใส่  

ปัจจัยการตอบสนอง 

ทางการตลาด 
 

1. ความชอบมากกวา่ 
2. ความตั\งใจซื\อ  
3. ความพึงพอใจต่อตราสินคา้  
4. ความภกัดีต่อตราสินคา้  

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

1.การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 
2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 
3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 
4. ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
5. การร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 
6. การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผิดชอบต่อสงัคม 
8. การจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 3. ความพึงพอใจต่อตราสินคา้  
  
 4. ความภกัดีต่อตราสินคา้  
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 จากการรวบรวมเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ผูว้จิยัจึงไดก้าํหนดตวัแปรเพื�อใชใ้นการ
กาํหนดกรอบแนวคิด (ดูภาพผนวกที� ฉ 1) โดยแบ่งออกเป็น 
 
 
  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที  4   กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

1 

2 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 

3 



56 

    

 

 

สมมติฐานการวจัิย 
 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
  

2. ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 
3. ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งประกอบดว้ย 1) ความชอบ
มากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 
โดยการทดสอบสมมติฐานทั\ง 3 ขอ้จะทดสอบที�ระดบันยัสาํคญัที� 0.05 
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บทที  3 

 

วธีิการวจิัย 

 
วธีิการเกบ็ข้อมูล 

 
 ในการวจิยัเรื�อง การวดัคุณค่าตราสินคา้และความรับผดิชอบต่อสังคมที�มีผลต่อปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั\ งนี\  เป็น
การศึกษาแบบสืบคน้ (Exploratory) โดยอาศยัการตรวจสอบและการวเิคราะห์ขอ้มูลทุติยภูมิจาก
หนงัสือ บทความเวบ็ไซต ์และรายงานวจิยัต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้ง (Literature Review) และการศึกษาเชิง
พรรณนา (Descriptive) โดยใชว้ธีิการสาํรวจ (Survey Method) แบบการให้โควตา ดว้ยการออก
แบบสอบถามเพื�อเก็บขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้
การแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Personal Interview) เมื�อ
ไดรั้บแบบสอบถามกลบัมา จึงรวบรวมขอ้มูลที�ไดม้าทาํการตรวจสอบ ลงรหสั และนาํไปวเิคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติ 
 
อุปกรณ์ 
 
 แบบสอบถาม เครื�องเขียน เครื�องใชส้าํนกังาน เครื�องคอมพิวเตอร์ โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ทางสถิติเพื�อการวิเคราะห์ทางสถิติ และวสัดุการพิมพ ์
 
ประชากร 
 

 ประชากร คือ บุคคลที�อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปีขึ\นไป ซึ� งเป็นกลุ่ม
คนที�มีใบอนุญาตขบัขี�ยานพาหนะ มีอาํนาจในการตดัสินใจซื\อหรือใชน้ํ\ามนัปิโตรเลียมและ
เชื\อเพลิงดว้ยตวัเอง  
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กลุ่มตัวอย่าง 
 

จากขอ้มูลสถิติเกี�ยวกบัจาํนวนประชากร (กรมการปกครอง, 2553) ไดร้ะบุวา่ จาํนวน
ประชากรในกรุงเทพมหานคร ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปีขึ\นไป (เฉพาะผูมี้สัญชาติไทย และมีชื�ออยูใ่น
ทะเบียนบา้น) มีจาํนวนทั\งสิ\น 4,621,185 คน ดงันั\นผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามหลกัการ
แปรผนัร่วมกนัระหวา่งขนาดของของกลุ่มตวัอยา่งกบัความคลาดเคลื�อนที�เกิดขึ\นจากการสุ่ม
ตวัอยา่งตามสูตรของ Yamane (1973, อา้งใน วิเชียร เกตุสิงห์, 2537) โดยกาํหนดความเชื�อมั�น 95% 
และความผดิพลาดไม่เกิน 5% 

 
                           n             =          N   
                     1+N(E)2 
 
 โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N      คือ จาํนวนหน่วยทั\งหมดหรือขนาดประชากร 

E คือ ค่าความคลาดเคลื�อนที�ยอมใหเ้กิดขึ\นของกลุ่มตวัอยา่งในทาง 
    สถิติที�ยอมรับได ้
 

การวจิยัครั\ งนี\  มีจาํนวนประชากรเป้าหมาย 4,621,185 คน และในการเลือกกลุ่มตวัอยา่งที�
ระดบัความคาดเคลื�อน 5% กาํหนดความเชื�อมั�น 95% 
 ดงันั\น n =        4,621,185 
    1+4,621,185(0.05)2 

= 399.97 
 

จากผลการคาํนวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง n = 399.97 คน ดงันั\นผูว้จิยัจึงกาํหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั\ งนี\ เป็นจาํนวน 400 คน 

 
วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 
 วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็นจะใชแ้บบสอบถามถามกลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั\น (Multistage sampling) ดงันี\  
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 ขั\นที� 1 แบ่งเขตในกรุงเทพมหานครเป็น 3 กลุ่ม คือ กรุงเทพมหานครชั\นใน
กรุงเทพมหานครชั\นกลาง และกรุงเทพมหานครชั\นนอก ซึ� งแต่ละชั\นประกอบดว้ยเขตต่างๆ ดงั
แสดงในตารางที� 1  
 
ตารางที  1  การแบ่งชั\นของกรุงเทพมหานคร 
 
ชัgนของกรุงเทพมหานคร รายชื อเขต 

ชั\นใน (21 เขต) สัมพนัธวงศ ์บางรัก ป้อมปราบศตัรูพา่ย ปทุมวนั พระนคร วฒันา หว้ย
ขวาง ดินแดง พญาไท จตุจกัร ราชเทว ีบางกอกใหญ่ คลองสาน ยาน
นาวา สาทร บางคอแหลม ดุสิต คลองเตย บางกอกนอ้ย ธนบุรี และ
บางซื�อ 

ชั\นกลาง (18 เขต) สะพานสูง คนันายาว ราษฎร์บูรณะ พระโขนง ทุ่งครุ บางนา วงั
ทองหลาง สวนหลวง บางพลดั ประเวศ ภาษีเจริญ บางแค สายไหม 
จอมทอง บางเขน ลาดพร้าว บึงกลุ่ม และบางกะปิ 

ชั\นนอก (11 เขต) ทววีฒันา บางบอน หนองจอก ตลิ�งชนั มีนบุรี คลองสามวา บางขนุ
เทียน หนองแขม หลกัสี�  ดอนเมือง และลาดกระบงั 

ที�มา: ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพมหานคร (2553) 
  
 ขั\นที� 2 ทาํการสุ่มจบัฉลากเลือกเขตจากชั\นของกรุงเทพมหานคร ซึ� งจาํนวนการสุ่มจบั
ฉลากเลือกเขตแต่ละชั\น คิดจากอตัราส่วน 7 เขต ต่อจาํนวนการสุ่ม 1 เขต แบ่งไดเ้ป็น ชั\นใน จาํนวน 
21 เขต สุ่มจบัฉลากเลือก 3 เขตไดแ้ก่ เขตบางซื�อ เขตดุสิต และเขตปทุมวนั ชั\นกลาง จาํนวน 18 เขต 
สุ่มจบัฉลากเลือก 3 เขต ไดแ้ก่ เขตบางกะปิ เขตบางแค และเขตบางนา ชั\นนอก จาํนวน 11 เขต สุ่ม
จบัฉลากเลือก 2 เขตไดแ้ก่ เขตบางขนุเทียน และเขตดอนเมือง  
 
 ขั\นที� 3 เลือกบริเวณที�เก็บตวัอยา่งในแต่ละเขต ซึ� งใชบ้ริเวณแหล่งชุมชน และกาํหนด
จาํนวนตวัอยา่ง โดยการแบ่งโควตา (Quota sampling) จาํนวนตวัอยา่งแต่ละเขต ดงัตารางที� 2 
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ตารางที  2  จาํนวนตวัอยา่งที�สุ่มจากแต่ละเขต 
 

ชัgนของกรุงเทพมหานคร เขตที เลอืก จํานวนตัวอย่าง (คน) 

ชั\นใน เขตบางซื�อ 50 

 เขตดุสิต 50 

 เขตปทุมวนั 50 

ชั\นกลาง เขตบางกะปิ 50 

 เขตบางแค 50 

 เขตบางนา 50 

ชั\นนอก เขตบางขนุเทียน 50 

 เขตดอนเมือง 50 

รวม  400 

ที�มา: จากการศึกษา 
 
 ขั\นที� 4 ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) เพื�อเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยใชแ้บบสอบถามที�จดัเตรียมไวน้าํไปเก็บขอ้มูล 
 

เครื องมือที ใช้ในการศึกษา 
 

 การศึกษาในครั\ งนี\  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และจาก
เอกสาร ตาํรา และผลการศึกษาที�เกี�ยวขอ้ง ที�ครอบคลุมเนื\อหา และวตัถุประสงคข์องการศึกษาใน
ครั\ งนี\  (ดูภาพผนวกที� ช 1) โดยไดอ้อกแบบคาํถามในแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน ดงันี\  
 
 ส่วนที�  1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 
 ส่วนที�  2 คาํถามเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
 ส่วนที� 3 คาํถามเกี�ยวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
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การทดสอบเครื องมือ 
 
 ผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการศึกษา ซึ� งตอ้งตรวจสอบความเที�ยงตรง
ความเชื�อมั�น ดงันี\  
 
 1. การหาความเที�ยงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบ และพิจารณาเนื\อหาของ
แบบสอบถามวา่ ครอบคลุมปัจจยัที�สอดคลอ้งกบัสมมติฐานในการศึกษาหรือไม่ ซึ� งเป็นการ
ทดสอบความเที�ยงตรงเชิงเนื\อหา (Content Validity) และความเที�ยงตรงตามโครงสร้าง (Construct 
Validity) โดยนาํแบบสอบถามไปเสนอต่ออาจารยที์�ปรึกษาวทิยานิพนธ์ เพื�อตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเนื\อหาและภาษาที�ใชใ้นการสื�อสาร และนาํคาํแนะนาํต่างๆมาปรับปรุงแกไ้ขเพื�อให้
แบบสอบถามมีความถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคที์�จะศึกษา  
 
 2. การทดสอบความน่าเชื�อถือ (Reliability) เพื�อใหแ้น่ใจวา่คาํถามมีความน่าเชื�อถือในเชิง
สถิติ กระทาํโดยนาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งที�มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบั
ประชากรที�จะทาํการวิจยั จาํนวน 40 ชุด คิดเป็นร้อยละ 10 ของกลุ่มตวัอยา่งเพื�อทดสอบวา่คาํถาม
แต่ละขอ้ในแบบสอบถามสามารถสื�อความหมายไดต้รงตามที�ผูศึ้กษากาํหนดไวห้รือไม่ หลงัจากนั\น 
นาํแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลและทดสอบดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ เพื�อหาค่า
สัมประสิทธิf อลัฟ่า (Alpha coefficient) โดยใชข้อ้มูลในเรื�องการรับรู้ ซึ� งไดผ้ลการวเิคราะห์ความ
เชื�อมั�นแสดง พบวา่ ระดบัความเสี�ยง α เท่ากบั 0.931 ณ ระดบัความเชื�อมั�นเท่ากบั 0.95 ซึ� งเกินจาก
ระดบั 0.80 ที�ผา่นมาตรฐานจากการแนะนาํของอาจารยที์�ปรึกษาวทิยานิพนธ์ (ดูตารางผนวกที� 1) 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากทั\งขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ ดงันี\  
 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดข้อ้มูลจากการรวบรวมเอกสารต่างๆที�มีเนื\อหา
เกี�ยวขอ้งกบัการศึกษาซึ�งไดจ้ากอินเตอร์เน็ต นิตยสารต่างๆ รวมทั\งแบบจาํลองที�นาํมาใชใ้นการ
อา้งอิง ซึ� งไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ตาํราที�เกี�ยวขอ้งกบัสถิติ การตลาด ผลการศึกษาที�เกี�ยวขอ้งจาก
สาํนกัหอ้งสมุด หอ้งสมุดพิทยาลงกรณ์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ และจากหอ้งสมุด
สถาบนัการศึกษาต่างๆ  
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 2.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที�ออกแบบ
โดยผูศึ้กษา นาํไปใหก้ลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลที�อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร (มีชื�ออยูใ่นทะเบียน
บา้นตามเขตที�เลือกไวจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง) ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปีขึ\นไป ตอบแบบสอบถาม โดยเริ�มเก็บ
แบบสอบถามตั\งแต่วนัที� 18 พฤษภาคม ถึง 10 กนัยายน 2554 
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ขอ้มูลจากแบบสอบถามทั\งหมด 400 ชุด จะประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพื�อ
วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ โดยนาํแบบสอบถามที�รวบรวมไดม้าดาํเนินการ ดงันี\  
 
 1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เมื�อรับแบบสอบถามคืนมาแลว้ จะทาํการตรวจสอบความ 
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แลว้ไดแ้บบสอบถามสมบูรณ์ทั\งหมด 400 ชุด 
  
 2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามที�มีความสมบูรณ์ มาลงรหสัตามที�ไดก้าํหนดรหสั
ไวล่้วงหนา้ สาํหรับแบบสอบถามที�เป็นปลายปิด (Closed-ended Question) โดยแบ่งส่วนการ
วเิคราะห์ออกเป็นส่วนๆ 
 
 3. การประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้อมพิวเตอร์ เพื�อคาํนวณค่าสถิติ
ที�ใชใ้นการพรรณนาและอธิบายผลการศึกษา 
 

รายละเอียดการวิเคราะห์ขอ้มูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามเป็นดงันี\  
 

 ส่วนที� 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัชั\นการศึกษา 
และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน เป็นลกัษณะของคาํถามแบบที�มีคาํตอบใหเ้ลือกคาํตอบเพียงขอ้เดียว โดย
ใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการแจกแจงความถี� และค่าร้อยละ  

 
ส่วนที� 2 ความคิดเห็นที�มีต่อสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง เป็นการวดัคุณค่าตราสินคา้

ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ยโครงสร้างความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดั
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ร่วมกบัการวดัความรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณภาพของการบริการดว้ยมาตร
วดั SERVPERF โดยมีรายละเอียด ดงันี\  
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- การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ สามารถไดจ้ากลาํดบัการระลึกไดใ้นตราสินคา้ โดยใชค้าํถาม
ปลายเปิด (Open-ended Question) และการวดัการจดจาํไดใ้นตราสินคา้ ซึ� งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 
ดงันี\  

 
เมื�อนึกถึงสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงคุณนึกถึงผูใ้หบ้ริการใดบา้ง (ในกรณีที�เป็น 

ปตท.) 
 ตราสินคา้ที�นึกถึงเป็นลาํดบัแรก  3  คะแนน 
 ตราสินคา้ที�นึกถึงเป็นลาํดบัที�สอง  2  คะแนน 
 ตราสินคา้ที�นึกถึงเป็นลาํดบัที�สาม  1  คะแนน 
 ไม่นึกถึงเลย    0  คะแนน 
 
คุณรู้จกัสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงที�มีตราสัญลกัษณ์นี\หรือไม่ 
 รู้จกัและตอบถูก    2  คะแนน 
 ไม่รู้จกั หรือตอบผิด   0  คะแนน 

 
 - ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถวดัไดจ้ากความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่น
ของการเชื�อมโยงของตราสินคา้ ซึ� ง Keller (1993) เห็นวา่ ควรใชม้าตรวดัที�มีลกัษณะบ่งบอกถึง
ระดบัมากนอ้ยได ้ดงันั\น ผูว้จิยัจึงเลือกใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) แบบ 
5 คะแนน ดงันี\  
 

เห็นด้วยอย่างยิ ง                                                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 
ดีที สุด                                                                                              แย่ที สุด 
5 4 3 2 1 
โดดเด่นที สุด                                                                              ไม่แตกต่าง 

5 4 3 2 1 
     

 ทั\งนี\ คุณสมบติัต่างๆที�นาํมาใชใ้นการวจิยัครั\ งนี\  ไดแ้ก่ คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
ความเหมาะสมของราคา รายการส่งเสริมการขาย การโฆษณาของบริษทั และภาพลกัษณ์ของบริษทั 
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 - การรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ สามารถวดัไดด้ว้ยมาตรวดั SERVPERF จาํนวน 15 
ขอ้ ใน 5 มิติ ไดแ้ก่ 1) สิ�งที�จบัตอ้งได ้2) ความน่าเชื�อถือ 3) การตอบสนอง 4) ความแน่นอน และ    
5) ความเอาใจใส่ โดยการวิจยัครั\ งนี\ไดป้รับเปลี�ยนจากมาตรวดัเดิม 7 คะแนน มาเป็นแบบ 5 คะแนน 
(ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล, 2544)โดยมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี\  
 

เห็นด้วยอย่างยิ ง                                                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 
 
 โดยในการคาํนวณค่าของแต่ละองคป์ระกอบขา้งตน้นั\น ใชก้ารเฉลี�ยนํ\าหนกัใหทุ้ก
องคป์ระกอบเท่าๆกนั และเมื�อนาํค่าเฉลี�ยของแต่ละองคป์ระกอบที�ไดม้ารวมกนั ก็จะไดเ้ป็นคุณค่า
ตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ส่วนที� 3 ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เป็นคาํถามที�ผูต้อบ
จะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวเท่านั\นโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั\น (Interval Scale) มีจาํนวน
ทั\งหมด 24 ขอ้ แบ่งเป็น 8 ส่วนยอ่ย คือ 1) การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ยความ
เป็นธรรม 3) การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภค 5) การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 6) การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรม
จากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม และ 8) การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม โดย
ใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ยเลขคณิต และการลาํดบัความสาํคญั จากคะแนน
ค่าเฉลี�ยเลขคณิตโดยกาํหนดคาํตอบของระดบัการรับรู้แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึ� งมีการกาํหนดระดบั
คะแนน ดงัต่อไปนี\  
 

การรับรู้มากที�สุด              คะแนน  5 
การรับรู้มาก   คะแนน  4 
การรับรู้ปานกลาง              คะแนน  3 
การรับรู้นอ้ย   คะแนน  2 
การรับรู้นอ้ยที�สุด              คะแนน  1 
 

การคิดค่าเฉลี�ยของคะแนนที�ได ้แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยวธีิการ
คาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั\นดงันี\  
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ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั\น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ�าสุด 
               จาํนวนอนัตรภาคชั\น 
       = 5 – 1 
          5 
      = 0.80 
 

จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลผลระดบัความคิดเห็นตามระดบัคะแนนได ้ดงันี\  
 

ช่วงคะแนนเฉลี ย             ระดับการรับรู้ 

4.21 - 5.00                       มากที�สุด 

3.41 - 4.20                       มาก 

2.61 - 3.40                       ปานกลาง 

1.81 - 2.60                       นอ้ย 

1.00 –1.80                       นอ้ยที�สุด 

 
- ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด ในการวจิยัครั\ งนี\  ใชปั้จจยั 4 ปัจจยั คือ ความชอบ

มากกวา่ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยมีเกณฑก์ารให้
คะแนน ดงันี\  
  
 ความชอบมากกวา่ สามารถวดัไดด้ว้ยมาตรวดัของ Park และ Srinivasan (1994) ซึ� งเป็นการ
ใหค้ะแนนตราสินคา้ตามความรู้สึกชอบ ทั\งนี\ผูว้ิจยัไดทาํการปรับเปลี�ยนมาตรวดัซึ� งจากเดิมเป็นการ
วดัแบบ 10 คะแนน ใหเ้ป็นการวดัแบบ 5 คะแนน (ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล, 2544) โดยมี
รายละเอียด ดงันี\  
 

เห็นด้วยอย่างยิ ง                                                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 
 

ความตั\งใจซื\อ สามารถวดัไดจ้ากมาตรวดัความเป็นไปไดใ้นการใชบ้ริการในอนาคต ของ 
Dodds et al. (1991) โดยผูว้จิยัไดท้าํการปรับเปลี�ยนมาตรวดัซึ� งจากเดิมเป็นการวดัแบบ 7 คะแนน 
ใหเ้ป็นการวดัแบบ 5 คะแนน (ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล, 2544) โดยมีรายละเอียด ดงันี\  
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มีโอกาสอย่างยิ ง                                                                    ไม่มีโอกาสเลย 

5 4 3 2 1 
 
 ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ สามารถวดัไดโ้ดยใชม้าตรวดั D-T Satisfaction ของ 
Westbrook (1980, อา้งถึงใน Smart and Martin, 1993) โดยผูว้จิยัไดท้าํการปรับเปลี�ยนมาตรวดั ซึ� ง
จากเดิมเป็นการวดัแบบ 7 คะแนน ใหเ้ป็นการวดัแบบ 5 คะแนน (ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล, 2544) 
โดยมีรายละเอียด ดงันี\  
 

พงึพอใจอย่างยิ ง                                                                  ไม่พงึพอใจเลย 

5 4 3 2 1 
  

ความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถวดัไดโ้ดยใชม้าตรวดัทางดา้นทศันคติของ Chaudhuri และ 
Holbrook (2001) โดยผูว้จิยัไดท้าํการปรับเปลี�ยนมาตรวดั ซึ� งจากเดิมเป็นการวดัแบบ 7 คะแนน ให้
เป็นการวดัแบบ 5 คะแนน (ชุลีรัตน์  บรรณเกียรติกุล, 2544) โดยมีรายละเอียด ดงันี\  
 

ภักดีอย่างยิ ง                                                                               ไม่ภักดีเลย 

5 4 3 2 1 
 
 ส่วนที� 4 การทดสอบสมมติฐานใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน มีรายละเอียดดงันี\  
 
  สมมติฐานที� 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ใน
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ใชก้ารวเิคราะห์การ
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ย
ระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least 
Significant (LSD) เพื�อทดสอบผลต่างอยา่งมีนยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-
test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 0.05 
 
  สมมติฐานที� 2 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ใชก้ารวเิคราะห์การทดสอบความแตกต่าง
ค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 
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2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื�อทดสอบ
ผลต่างอยา่งมีนยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างราย
คู่ α เท่ากบั 0.05 
 

 สมมติฐานที� 3 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� ง
ประกอบดว้ย 1) ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ ใชก้ารวเิคราะห์สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน rxy  (Pearson Product-
Moment Correlation Coefficient) เป็นวธีิที�ใชว้ดัตวัแปรหรือขอ้มูล 2 ชุด วา่มีความสัมพนัธ์กนั
อยา่งไร α เท่ากบั 0.05 
 
 ส่วนที� 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการจดัทาํเป็นตารางในแต่ละสมมติฐาน เพื�อ
ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจในงานการศึกษาครั\ งนี\  

 
ส่วนที� 6 ขอ้วจิารณ์ โดยรวบรวมงานการศึกษาต่างๆที�เกี�ยวขอ้งกบัการรับรู้ มาทาํการ

เปรียบเทียบกบัการศึกษาครั\ งนี\  เพื�อเป็นแนวทางในการศึกษาครั\ งต่อไป 
 
สถิติที ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงบรรยายลกัษณะ
ของตวัแปร ซึ� งในที�นี\ ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และการลาํดบั
ความสาํคญัของปัจจยัจากค่าคะแนนเฉลี�ย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) 
 

1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพื�อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม  

    
ค่าร้อยละ  = จาํนวนผูต้อบ      x 100 

               จาํนวนผูต้อบทั\งหมด 
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   1.2 ค่าเฉลี�ยเลขคณิต (Arithmetic mean) ใชสู้ตร  
 

 

     
 

  เมื�อ  แทน ค่าคะแนนเฉลี�ย 
 
    แทน ผลรวมของคะแนนทั\งหมด] 
 
    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
              
       1.3 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

 

  
เมื�อ  แทน       ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 

 แทน       ผลรวมทั\งหมดของคะแนนแต่ละตวั 
 

             แทน       ผลรวมของคะแนนทั\งหมดแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
 

 แทน       จาํนวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการนาํผลสรุปจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งไป
อา้งอิงประชากรทั\งหมด โดยกลุ่มตวัอยา่งและประชากรตอ้งมีความคลา้ยคลึงกนั ในการศึกษาครั\ งนี\
ใชส้ถิติทดสอบสมมติฐาน คือ  
 
 2.1 ค่า Independent t-testใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยระหวา่ง 2 กลุ่มที�เป็นอิสระ
จากกนั ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 ใชสู้ตร ดงันี\  
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เมื�อ  แทน       สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์ 
 

 แทน       ค่าเฉลี�ยตวัอยา่งกลุ่มที� 1 
 

 แทน       ค่าเฉลี�ยตวัอยา่งกลุ่มที� 2 
 

 แทน ค่าแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที� 1 
 

 แทน ค่าแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที� 2 
 

   แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งที�1และขนาดกลุ่มตวัอยา่งที� 2 

 
 2.2 ค่า F-test ใชว้เิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มขึ\นไป ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 ปัจจยัส่วนบุคคล
ที�แตกต่างกนัมีผลต่อความกลวัในการซื\อเสื\อผา้มือสอง ใชสู้ตรดงันี\  
 

 

 
เมื�อ  แทน ค่าสถิติที�จะใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวกิฤตจากการแจกแจง

แบบ F เพื�อทราบนยัสาํคญั 
 

 แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean 
square between groups) 

 
 แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean 

square within groups) 
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 แทน ผลรวมของกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม (Between group sum 
of squares) 

 
 แทน ผลรวมของกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within group sum of 

squares) 
 

 แทน จาํนวนกลุ่ม 
 

 แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 

                                              แทน Degree of freedom สาํหรับการแปรผนัระหวา่ง
กลุ่ม  

 

                                              แทน Degree of freedom สาํหรับการแปรผนัภายใน
กลุ่ม  

 
 2.3 ค่าLSD (Fisher’s Least –Significant Difference) ใชท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ ใน
กรณีที�พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ใชสู้ตร ดงันี\  
 

 

 

โดยที�                         
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โดยที�    แทน ค่าผลต่างนยัสาํคญัที�คาํนวณสาํหรับการทดสอบ
ประชากรกลุ่มที� i และ j 
 
    แทน ค่า Mean Square Error ที�ไดจ้ากตารางวเิคราะห์ความ
แปรปรวน 
 
    แทน ค่าจาํนวนกลุ่มทั\งหมดที�ใชท้ดสอบ 
 
                 แทน ค่าจาํนวนขอ้มูลของตวัอยา่งทั\งหมด 
 
    แทน ค่าสถิตจากตารางมาตรฐาน t โดยใชค่้าของ df = n-k 
 
 โดยยอมรับสมมติฐานหลกั เมื�อ ค่าผลต่าง คือ  ที�มีค่ามากกวา่ ค่า  ที�
คาํนวณจากขอ้มูลตวัอยา่งกลุ่มที� i และ j 
 
 จากขา้งตน้สรุปไดว้า่ การทดสอบสมมติฐานดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
หากปรากฏผลวา่ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน Ha กล่าวคือ มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มที�มี
คะแนนเฉลี�ยความกลวัแตกต่างกนั เพื�อใหท้ราบวา่คู่ใดแตกต่างกนั จะทาํการทดสอบต่อโดยการ
ทดสอบแบบจบัคู่ (Pairwise test) หรือการเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons) โดยวธีิของ 
Fisher’s Least –Significant Difference(LSD) ถา้ผลการคาํนวณปรากฏวา่ ความแตกต่าง ของ
คะแนนเฉลี�ยคู่ใดมีค่านยัสาํคญัที�คาํนวณไดน้อ้ยกวา่ค่านยัสาํคญัที�กาํหนด(α) เท่ากบั 0.05 จะสรุป
ไดว้า่คะแนนเฉลี�ยคู่นั\นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั ถา้นยัสาํคญัที�คาํนวณไดม้ากกวา่ค่า
นยัสาํคญัที�กาํหนด(α) เท่ากบั 0.05 แสดงวา่คะแนนเฉลี�ยคู่นั\น มีความแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัสาํคญั 
 
 2.4 ค่า Pearson Product-Moment Correlation Coefficient (สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน) ใชส้ัญลกัษณ์ rxy  เป็นวธีิที�ใชว้ดัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร หรือขอ้มูล 2 ชุด โดยที�ตวั
แปรหรือขอ้มูล 2 ชุดนั\นจะตอ้งอยูใ่นรูปของขอ้มูลในมาตราอนัตรภาคหรืออตัราส่วน ใชสู้ตร ดงันี\  
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เมื�อ      แทน      ค่าสัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 
     แทน      ผลรวมของขอ้มูลที�วดัไดจ้ากตวัแปรตวัที�1 (X) 
 
     แทน      ผลรวมของขอ้มูลที�วดัไดจ้ากตวัแปรตวัที�2 (Y)  
 
    แทน      ผลรวมของผลคูณระหวา่งขอ้มูลตวัแปรที� 1 และ 2 
 
     แทน      ผลรวมของกาํลงัสองของขอ้มูลที�วดัไดจ้ากตวัแปรตวัที� 1 
 
                                 แทน      ผลรวมของกาํลงัสองของขอ้มูลที�วดัไดจ้ากตวัแปรตวัที� 2 
 

N   แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ช่วงคะแนนเฉลี ย             ระดับความสัมพนัธ์ 

0.81 - 1.00                       มากที�สุด 

0.61 – 0.80                       มาก 

0.41 – 0.60                       ปานกลาง 

0.21 – 0.40                       นอ้ย 

0.01 – 0.20                       นอ้ยที�สุด 

 

การวดัตัวแปรที ศึกษา 
 
 ในการศึกษาครั\ งนี\ไดท้าํการศึกษาความการรับรู้บริการการศึกษาของผูป้กครองต่อศูนยคุ์-
มอง A โดยการนาํเอาทฤษฎี แนวคิด และผลงานการศึกษาที�เกี�ยวขอ้งมาประยกุตใ์ชเ้พื�อนาํมาสร้าง
กรอบการศึกษา ดงันี\  
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 สมมติฐานที� 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็น
ของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ซึ� งประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในดา้น ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการรับรู้ถึงคุณภาพการ
บริการ 
 
 สมมติฐานที� 2 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ซึ� งประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 

 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั 

ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน 8 ดา้น คือ 1) การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ยความ
เป็นธรรม 3) การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภค 5) การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 6) การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรม
จากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม และ8) การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 
สมมติฐานที� 3 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งประกอบดว้ย 1) 
ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของ
บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน 8 ดา้น คือ 1) การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ย
ความเป็นธรรม 3) การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผดิชอบต่อ
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ผูบ้ริโภค 5) การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 6) การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรม
จากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม และ8) การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ปัจจยัตอบสนองทางการตลาดประกอบดว้ย           

1) ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ 
 
ระยะเวลาที ใช้ในการวจัิย 

 
 ระยะเวลาที�ใชใ้นการวจิยัตั\งแต่ การเสนอโครงการวทิยานิพนธ์ วนัที� 18 พฤษภาคม 2554
เก็บรวบรวมรู้ขอ้มูลและวเิคราะห์ผล ตั\งแต่วนัที� 18 พฤษภาคม ถึง 10 กนัยายน 2554 สอบปากเปล่า
ขั\นสุดทา้ยและเขา้รูปเล่มวทิยานิพนธ์ วนัที� 30 มีนาคม 2555 
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บทที  4 

 

ผลการวจิัยและข้อวจิารณ์ 

 
ผลการวจัิย  

 
การวจิยัเรื�อง “การวดัคุณค่าตราสินคา้และความรับผิดชอบต่อสังคมที�มีผลต่อปัจจยัการ

ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)” ในครั\ งนี\  ซึ� งการนาํเสนอขอ้มูลปฐมภูมิ
ที�รวบรวมไดจ้ากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด ขอนาํเสนอผลการศึกษาให้สอดคลอ้ง
กบัเนื\อหาของวตัถุประสงค ์โดยแบ่งผลการศึกษาเพื�อนาํเสนอได ้ดงันี\  

 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
2. ผลการวดัคุณค่าองคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้และผลการวดัคุณค่าตราสินคา้ของ

บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

 
3. การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

 

4. การวดัค่าตวัแปรทางดา้นปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด 

 
5. ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของ

ผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) และการทดสอบสมมติฐาน 

 
6. ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั 

ปตท. จาํกดั (มหาชน) และการทดสอบสมมติฐาน 

 
7. การวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด และการทดสอบสมมติฐาน 
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8. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นบุคคลที�อาศยัในเขต

กรุงเทพมหานคร ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปีขึ\นไป โดยใชแ้บบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งทั\งหมด 400 คน พบวา่ 
 

ตารางที  3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                                                                                                                                           (n = 400) 

ปัจจัยส่วนบุคคล  จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 
หญิง 

225 
175 

56.2 
43.8 

รวม  400 100.0 

อายุ 15-24 ปี 
25-34 ปี 
35-44 ปี 
45-54 ปี 
55-64 ปี 
65 ปีขึ\นไป 

122 
159 
66 
30 
10 
13 

30.5 
39.8 
16.5 
7.5 
2.5 
3.2 

รวม  400 100.0 

สถานภาพ โสด/หยา่ร้าง 
สมรส 

267 
133 

66.8 
33.2 

รวม  400 100.0 

ระดับการศึกษา ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

33 
292 
75 

8.2 
73.0 
18.8 

รวม  400 100.0 
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ตารางที  3  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล  จํานวน (คน) ร้อยละ 

รายได้เฉลี ยต่อเดือน ตํ�ากวา่ 10,001 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,001 บาทขึ\นไป 

67 
133 
79 
45 
49 
27 

16.8 
33.2 
19.8 
11.2 
12.2 
6.8 

รวม  400 100.0 
 

 จากตารางที� 3 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัชั\นการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน มีรายละเอียดดงันี\  
  
 เพศ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.2 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 43.8 
 
 อาย:ุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง 25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาคือ อายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.5 อายรุะหวา่ง 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.5 อายรุะหวา่ง 45-54 
ปี คิดเป็นร้อยละ 7.5 อาย ุ65 ปีขึ\นไป คิดเป็นร้อยละ 3.3 และอายรุะหวา่ง 55-64 ปี คิดเป็นร้อยละ 
2.5 
 
 สถานภาพ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดหรือหยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 66.8 และมี
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 33.2 
 
 ระดบัการศึกษา: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ 73.0 รองลงมาคือ มีระดบัการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 18.8 และมีระดบั
การศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.2 
 



78 

    

 

 

 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.2 รองลงมามีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 10,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 
16.8 มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.8 มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.2 มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 30,001-
40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.2 และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ\นไป คิดเป็นร้อยละ 6.8  
 
ผลการวดัคุณค่าองค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้าและผลการวดัคุณค่าตราสินค้าของบริษัท ปตท. 

จํากดั (มหาชน) 

 
 การวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในครั\ งนี\  จะวดัจากเครื�องมือการ
วดัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการที�คิดคน้ขึ\น โดยวดัจากความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ประกอบกบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ และนาํมาประมวลผลเป็นผลการวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) 
 
ผลการวดัคุณค่าองค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้าของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

 
 ตวัแปรต่างๆที�ใชใ้นการทาํวิจยัครั\ งนี\  ประกอบดว้ยตวัแปรที�เป็นองคป์ระกอบในการวดั
คุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ประกอบดว้ย    
1) การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ วดัจาก การระลึกได ้และการจดจาํได ้2) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ วดั
จาก ความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่นของการเชื�อมโยงของตราสินคา้และ 3) การ
รับรู้คุณภาพการบริการ วดัจาก 5 มิติ ไดแ้ก่ สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ความน่าเชื�อถือ การตอบสนอง 
ความแน่นอน และความเอาใจใส่ 
 
 1. การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ 
      
     การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ คือ ความสามารถในการแยกแยะหรือระบุถึงตราสินคา้
ภายใตส้ถานการณ์ที�ต่างกนัออกไปได ้ซึ� งเป็นผลมาจากความแขง็แกร่งของกลุ่มการเชื�อมโยงของ
ตราสินคา้ในความทรงจาํของผูบ้ริโภค โดยการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ประกอบดว้ย การระลึกได ้
และการจดจาํไดใ้นตราสินคา้ 
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  การระลึกได ้เป็นความสามารถในการระลึกถึงตราสินคา้ของกลุ่มตวัอยา่ง เมื�อมี
การเอ่ยถึงธุรกิจที�ใหบ้ริการดา้นนํ\ามนัปิโตรเลียมและเชื\อเพลิง โดยตราสินคา้ ปตท. ที�นึกถึงเป็น
อนัดบั 1 จะได ้3 คะแนน อนัดบัที� 2 ได ้2 คะแนน และอนัดบัที� 3 ได ้1 คะแนน ส่วนการไม่นึกถึงผู ้
ใหบ้ริการใดเลย ได ้0 คะแนน ในขณะที� การจดจาํได ้เป็นความสามารถของกลุ่มตวัอยา่งในการ
ยนืยนัวา่เคยไดเ้คยพบเห็นตราสินคา้สินคา้มาก่อน เมื�อให้กลุ่มตวัอยา่งดูภาพสัญลกัษณ์ตราสินคา้ 
ปตท. โดยถา้กลุ่มตวัอยา่งจดจาํสัญลกัษณ์ตราสินคา้ ปตท. และสามารถบอกไดว้า่เป็นสัญลกัษณ์
ตราสินคา้ ปตท. จะได ้2 คะแนน และที�จดจาํไม่ได ้จะได ้0 คะแนน 
 
ตารางที  4  จาํนวนและร้อยละของการระลึกถึงตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตราสินค้า นึกถึงอนัดับ 1 นึกถึงอนัดับ 2 นึกถึงอนัดับ 3 ไม่นึกถึงเลย คะแนนเฉลี ย 

ปตท. 

(ร้อยละ) 

328 
82.0 

32 
8.0 

10 
2.5 

30 
7.5 

2.65 
100.0 

หมายเหต:ุ อนัดบั 1 ได ้3 คะแนน อนัดบั 2 ได ้2 คะแนน อนัดบั 3 ได ้1 คะแนน และไม่ถูกนึกถึงเลย 0 คะแนน 
 

 จากตารางที� 4 พบวา่เมื�อใหก้ลุ่มตวัอยา่งนึกถึงผูบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง กลุ่มตวัอยา่งนึก
ถึง บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เป็นอนัดบัที� 1 มากที�สุด ถึง 328 คน คิดเป็นร้อยละ 82.0 รองลงมา
คือ นึกถึงเป็นอนัดบัที� 2 คิดเป็นร้อยละ 8.0 ไม่นึกถึงเลย คิดเป็นร้อยละ7.5 และนึกถึงเป็นอนัดบัที� 3 
คิดเป็นร้อยละ 2.5 เมื�อนาํมาคิดคะแนนเฉลี�ยการระลึกถึงตราสินคา้ได ้2.65 คะแนน 
 

ตารางที  5  จาํนวนและร้อยละของการจดจาํไดใ้นตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตราสินค้า จดจําได้ จดจําไม่ได้ คะแนนเฉลี ย 

ปตท. 

(ร้อยละ) 

400 
100.0 

0 
0.0 

2.00 
100.0 

 
 จากตารางที� 5 พบวา่เมื�อใหก้ลุ่มตวัอยา่งดูตราสินคา้ของ บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กลุ่ม
ตวัอยา่งทั\งหมด 400 คน สามารถจดจาํและระบุไดว้า่เป็นตราสินคา้ของ บริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) คิดเป็นคะแนนเฉลี�ยการจดจาํไดใ้นตราสินคา้ 2 คะแนน 
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 2. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 

     ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เกิดจากการเชื�อมโยงของตราสินคา้ภายในใจผูบ้ริโภค ซึ� งประกอบ
ไปดว้ย ความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่นของการเชื�อมโยงที�มีต่อคุณสมบติัต่างๆ
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งคุณสมบติัต่างๆที�นาํมาใชใ้นการวจิยัครั\ งนี\ไดม้าจากการ
ทดสอบกบัประชากรที�มีลกัษณะเหมือนกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง ความ
เหมาะสมของราคา รายการส่งเสริมการขาย การโฆษณา และภาพลกัษณ์ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) 
 

ตารางที  6  ค่าเฉลี�ยของคุณสมบัติทางดา้นความแขง็แกร่งของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

คุณสมบัติทางด้านความแข็งแกร่ง Mean S.D. ระดับ 

- นํ\ามนัและเชื\อเพลิงมีคุณภาพที�ดี 
- ราคามีความเหมาะสม 
- รายการส่งเสริมการขายมีความน่าดึงดูดใจ 
- การโฆษณาของบริษทัมีความน่าสนใจ 
- บริษทัมีภาพลกัษณ์ที�ดี 

4.13 
3.77 
3.69 
4.04 
4.30 

0.729 
0.898 
0.907 
0.797 
0.797 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

มากที�สุด 
รวม 3.98 0.615 มาก 

หมายเหตุ: 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 
 
 จากตารางที� 6 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรับรู้วา่ ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มี
ความแขง็แกร่งโดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.98 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ 
ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  มีความแขง็แกร่งมากที�สุดดา้นบริษทัมีภาพลกัษณ์ดี ใน
ระดบัมากที�สุด คิดเป็นค่าเฉลี�ย 4.30 และมีความแขง็แกร่งนอ้ยที�สุดในดา้นรายการส่งเสริมการขาย
มีความน่าดึงดูดใจ ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.69 
 
ตารางที  7  ค่าเฉลี�ยของคุณสมบัติทางดา้นความชื�นชอบของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

คุณสมบัติทางด้านความชื นชอบ Mean S.D. ระดับ 

- คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 4.13 0.700 มาก 
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ตารางที  7  (ต่อ) 

 

คุณสมบัติทางด้านความชื นชอบ Mean S.D. ระดับ 

- ความเหมาะสมของราคา 
- รายการส่งเสริมการขาย 
- การโฆษณาของบริษทั 
- ภาพลกัษณ์ของบริษทั 

3.76 
3.71 
4.16 
4.31 

0.853 
0.854 
0.796 
0.742 

มาก 
มาก 
มาก 

มากที�สุด 
รวม 4.01 0.588 มาก 

หมายเหตุ: 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 
 

 จากตารางที� 7 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความชื�นชอบตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) โดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 4.01 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีความชื�นชอบตรา
สินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  มากที�สุดในดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั ในระดบัมากที�สุด 
คิดเป็นค่าเฉลี�ย 4.31 และมีความชื�นชอบนอ้ยที�สุดในดา้นรายการส่งเสริมการขายในระดบัมาก คิด
เป็นค่าเฉลี�ย 3.71 
  

ตารางที  8  ค่าเฉลี�ยของคุณสมบัติทางดา้นความโดดเด่นของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

คุณสมบัติทางด้านความโดดเด่น Mean S.D. ระดับ 

- คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
- ความเหมาะสมของราคา 
- รายการส่งเสริมการขาย 
- การโฆษณาของบริษทั 
- ภาพลกัษณ์ของบริษทั 

4.01 
3.67 
3.66 
4.12 
4.29 

0.883 
0.913 
0.944 
0.866 
0.833 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

มากที�สุด 
รวม 3.95 0.692 มาก 

หมายเหตุ: 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 
 
 จากตารางที� 8 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรับรู้วา่ ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มี
ความโดดเด่นโดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.95 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ ตรา
สินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  มีความโดดเด่นมากที�สุดดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั ใน
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ระดบัมากที�สุด คิดเป็นค่าเฉลี�ย 4.30 และมีความโดดเด่นนอ้ยที�สุดในดา้นรายการส่งเสริมการขายมี
ความน่าดึงดูดใจ ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.66 
 
 3. การรับรู้คุณภาพของการบริการ 
 
     เป็นการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อคุณภาพของการให้บริการของบริษทัเจา้ของธุรกิจ 
ซึ� งประกอบไปดว้ยการวดัตวัแปรต่างๆ จาํนวน 15 ขอ้ ซึ� งแบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ สิ�งที�สามารถ
จบัตอ้งได ้ความน่าเชื�อถือ การตอบสนอง ความแน่นอน และความเอาใจใส่ 
 
ตารางที  9  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นสิ�งที�สามารถจบัตอ้งไดข้อง           
                 บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรทางด้านสิ งที สามารถจบัต้องได้ Mean S.D. ระดบั 

- สถานีบริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงมีที�จอดรถ
สะดวก 
- สถานีบริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงมีบริการดา้น
อื�นๆ เช่น ร้านอาหาร ร้านสะดวกซื\อ 
- หอ้งนํ\ าสะอาด 

 
4.35 

 
4.40 
3.87 

 
0.670 

 
0.660 
0.888 

 
มากที�สุด 

 
มากที�สุด 

มาก 

รวม 4.21 0.598 มากที สุด 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 

 
 จากตางที� 9 ตวัแปรทางดา้นสิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการทางในเรื�องสิ�งที�สามารถจบัตอ้งไดข้องบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยรวมในระดบัมาก
ที�สุด คิดเป็นค่าเฉลี�ย 4.21 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ สถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงมี
บริการดา้นอื�นๆ เช่น ร้านอาหาร ร้านสะดวกซื\อ มีคุณภาพมากที�สุด ในระดบัมากที�สุด คิดเป็น
ค่าเฉลี�ย 4.40 และหอ้งนํ\าสะอาด มีคุณภาพนอ้ยที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.87 
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ตารางที  10  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นความน่าเชื�อถือของบริษทั   
                    ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรทางด้านความน่าเชื อถือ Mean S.D. ระดบั 

- พนกังานมีบุคลิกภาพดีและแต่งกายเรียบร้อย 
- พนกังานมีกระบวนการทาํงานอยา่งเป็นระบบ 
- พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียม สมํ�าเสมอ 

3.90 
3.81 
3.84 

0.702 
0.793 
0.757 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.85 0.640 มาก 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 

 
 จากตารางที� 10 ตวัแปรทางดา้นความน่าเชื�อถือของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กลุ่ม
ตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความน่าเชื�อถือโดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 
3.85 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ พนกังานมีบุคลิกภาพดีและแต่งกายเรียบร้อย มีความ
น่าเชื�อถือมากที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.90 และพนกังานมีกระบวนการทาํงานอยา่งเป็น
ระบบ มีความน่าเชื�อถือนอ้ยที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.81 
 
ตารางที  11  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นการตอบสนองของบริษทั   
                    ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรทางด้านการตอบสนอง Mean S.D. ระดบั 

- พนกังานมีความรอบคอบในการใหบ้ริการ 
- พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ 
- พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการเสมอ 

3.78 
3.74 
3.76 

0.694 
0.796 
0.761 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.76 0.657 มาก 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 

 
จากตารางที� 11 ตวัแปรทางดา้นการตอบสนองของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กลุ่ม

ตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นการตอบสนองโดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 
3.76 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ พนกังานมีความรอบคอบในการใหบ้ริการ มีการ
ตอบสนองดีที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.78 และพนกังานใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ มีการ
ตอบสนองแยที่�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.74 
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ตารางที  12  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นความแน่นอนของบริษทั   
                    ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ตวัแปรทางด้านความแน่นอน Mean S.D. ระดบั 

- พนกังานมีการเฝ้าระวงัความปลอดภยั 
- พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มเสมอ 
- พนกังานสามารถตอบคาํถามแก่ลูกคา้ไดเ้สมอ 

3.73 
3.74 
3.66 

0.849 
0.763 
0.764 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.71 0.675 มาก 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 

 
จากตารางที� 12 ตวัแปรทางดา้นความแน่นอนของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กลุ่ม

ตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความแน่นอนโดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 
3.71 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มเสมอ มี
ความแน่นอนมากที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.74 และพนกังานสามารถตอบคาํถามแก่
ลูกคา้ไดเ้สมอ มีความแน่นอนนอ้ยที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.66 
 

ตารางที  13  ค่าเฉลี�ยของตวัแปรของคุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่ของบริษทั   
                    ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
ตวัแปรทางด้านความเอาใจใส่ Mean S.D. ระดับ 

- พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 
- พนกังานปฏิบติังานดว้ยหนา้ตายิ\มแยม้แจ่มใส 
- พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งดี 

3.72 
3.59 
3.61 

0.806 
0.821 
0.800 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.64 0.733 มาก 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 

 
จากตารางที� 13 ตวัแปรทางดา้นความเอาใจใส่ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กลุ่ม

ตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่โดยรวมในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 
3.64 ในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้วา่ พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ มีความเอาใจใส่มากที�สุด 
ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.72 และพนกังานปฏิบติังานดว้ยหนา้ตายิ\มแยม้แจ่มใส มีความเอาใจ
ใส่นอ้ยที�สุด ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี�ย 3.59 
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ผลการวดัคุณค่าตราสินค้าของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

 
 ผลการวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในงานวจิยันี\ไดม้าจาก 1) การ
วดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ซึ� งประกอบดว้ย การวดัการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ และภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ และ 2) การรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อคุณภาพการบริการ 
  
 ในส่วนของการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ เมื�อนาํผลคะแนนของการระลึกไดแ้ละการจดจาํ
ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนั เพื�อหาค่าเฉลี�ยโดยรวมของการตระหนกัรู้ใน
ตราสินคา้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเกิดการตระหนกัรู้ในตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�ค่าเฉลี�ย 
4.65 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากที�สุด ดงัรายละเอียดในตารางที� 14 
 

ตารางที  14  ค่าเฉลี�ยของการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

การตระหนักรู้ในตราสินค้า ปตท. Mean S.D. ระดับ 

- การระลึกได ้
- การจดจาํได ้

2.65 
2.00 

0.855 
0.000 

- 
- 

รวม 4.65 0.855 สูงมาก 
 

 สาํหรับภาพลกัษณ์ในตราสินคา้นั\น เมื�อนาํค่าเฉลี�ยของความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และ
ความโดดเด่นของการเชื�อมโยงของตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนั เพื�อหา
ค่าเฉลี�ยของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ พบวา่ตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีค่าเฉลี�ยของ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คือ 3.98 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก ดงัรายละเอียดในตารางที� 15 
 

ตารางที  15  ค่าเฉลี�ยของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า ปตท. Mean S.D. ระดับ 

- ความแขง็แกร่ง 
- ความชื�นชอบ 
- ความโดดเด่น 

3.98 
4.01 
3.95 

0.615 
0.588 
0.692 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.98 0.575 มาก 
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 เมื�อนาํค่าเฉลี�ยรวมของทั\งการตระหนกัรู้ในตราสินคา้และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนัเพื�อหาค่าเฉลี�ยของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�
ค่าเฉลี�ย 4.31 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากที�สุด ดงัรายละเอียดในตารางที� 16 
 
ตารางที  16  ค่าเฉลี�ยของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

องค์ประกอบความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า ปตท. Mean S.D. ระดับ 

- การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ 
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

4.65 
3.98 

0.855 
0.575 

มากที�สุด 
มาก 

รวม 4.31 0.574 มากที สุด 

 
 และเมื�อนาํค่าเฉลี�ยของทั\ง 5 มิติของคุณภาพการบริการ อนัประกอบดว้ย สิ�งที�สามารถจบั
ตอ้งได ้ความน่าเชื�อถือ การตอบสนอง ความแน่นอน และความเอาใจใส่ ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) มารวมกนัเพื�อหาค่าเฉลี�ยของการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรับรู้
ถึงคุณภาพของการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  ที�ค่าเฉลี�ย 3.83 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก ดงั
รายละเอียดในตารางที� 17 
 
ตารางที  17  ค่าเฉลี�ยของการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

การรับรู้คุณภาพของการบริการ Mean S.D. ระดับ 

- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้
- ความน่าเชื�อถือ 
- การตอบสนอง 
- ความแน่นอน 
- ความเอาใจใส่ 

4.21 
3.85 
3.76 
3.71 
3.64 

0.598 
0.640 
0.657 
0.675 
0.733 

มากที�สุด 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.83 0.539 มาก 
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 หลงัจากนั\นนาํค่าเฉลี�ยขององคป์ระกอบแต่ละส่วนของการวดัคุณค่าตราสินคา้ อนัไดแ้ก่ 
ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการรับรู้คุณภาพของการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มา
รวมกนั จากนั\นจึงหาค่าเฉลี�ย โดยใหน้ํ\าหนกัแต่ละองคป์ระกอบเท่ากนั (Weighted Average) เพื�อ
นาํมาหาค่าเฉลี�ยของคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
 
ตารางที  18  ค่าเฉลี�ยของคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั   
                    (มหาชน) 
 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า  Mean S.D. ระดับ 

- ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ 
- การรับรู้คุณภาพการบริการ 

4.31 
3.83 

0.574 
0.539 

มากที�สุด 
มาก 

คุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็นของผู้บริโภค 4.07 0.468 มาก 

 
 จากตารางที� 18 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�ค่าเฉลี�ย 4.07 หรือกล่าวไดว้า่คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็น
ของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมากหรือสูง  
 
การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

 
 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในการวจิยันี\ จะวดัจากการรับรู้
ของกลุ่มตวัอยา่งในเรื�อง การดาํเนินกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) ใน 8 ดา้น คือ 1) การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3) 
การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 5) การร่วม
พฒันาชุมชนและสังคม 6) การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความ
รับผดิชอบต่อสังคม และ 8) การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
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ตารางที  19  การรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั  
                    (มหาชน) 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) Mean S.D. ระดบั 

ด้านการกาํกบัดูแลกจิการที ด ี
  - มีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบ 
  - มีความรับผิดชอบการจดัการอยา่งโปร่งใส ทดัเทียม  
    สามารถตรวจสอบได ้
  - ระบบการจดัการมีประสิทธิภาพ 

 
4.00 

 
3.76 
3.92 

 
0.722 

 
0.798 
0.758 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 3.89 0.660 มาก 

ด้านการประกอบธุรกจิด้วยความเป็นธรรม 
  - ใหบ้ริการดว้ยราคาที�เป็นธรรม 
  - ผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนได ้
  - ประกอบธุรกิจภายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวงพลงังาน 

 
3.71 
3.69 
3.90 

 
0.906 
0.889 
0.885 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.77 0.771 มาก 

ด้านการเคารพสิทธิและการปฏบิตัต่ิอแรงงานอย่างเป็นธรรม 
  -สนบัสนุนและเคารพในการปกป้องสิทธิมนุษยชน 
  - มุ่งเนน้ความปลอดภยัและสุขอนามยัในสถานที�ทาํงาน 
    อยา่งเหมาะสม 
  - จดัใหมี้การดูแลในเรื�องสวสัดิการแก่พนกังานตามสมควร 

 
3.79 

 
3.87 
3.73 

 
0.848 

 
0.805 
0.824 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 3.80 0.705 มาก 

ด้านความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค 
  - ใหบ้ริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงที�มีคุณภาพ 
  - สามารถร้องเรียนการบริการได ้(เช่น โทร 1365) 
  - มีการบริการที�คาํนึงถึงความปลอดภยั 

 
4.00 
3.71 
3.85 

 
0.766 
0.889 
0.787 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.85 0.699   มาก 

ด้านการร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 
  - มีส่วนร่วมในการพฒันาและส่งเสริมการศึกษาของชุมชน 
  - มีส่วนร่วมในการสนบัสนุนกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบักีฬาของ
ชุมชน 
  - มีส่วนร่วมในการอนุรักษว์ฒันธรรมและประเพณีของไทย 

 
3.96 

 
3.87 
3.84 

 
0.880 

 
0.906 
0.882 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 3.89 0.817 มาก 
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ตารางที  19  (ต่อ) 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) Mean S.D. ระดบั 

ด้านการดูแลรักษาสิ งแวดล้อม 
  - มีส่วนร่วมในการสนบัสนุนโครงการปลูกป่าตาม 
    พระราชดาํริฯ 
  - มีโครงการฟื\ นฟพืู\นที�และสภาพแวดลอ้มหลงัการก่อสร้าง 
  - มีโครงการเกี�ยวกบัการจดัการทรัพยากรชีวภาพ เช่น การ 
    บาํบดันํ\ าเสียและขยะ 

 
 

4.17 
4.00 

 
3.99 

 
 

0.830 
0.894 

 
0.868 

 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.05 0.786 มาก 

ด้านการเผยแพร่นวัตกรรมจากการดําเนินความรับผิดชอบ

ต่อสังคม 
  - มีการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการลดผลกระทบที�มีต่อ 
    สิ�งแวดลอ้ม 
  - เปิดเผยนวตักรรมที�คน้พบในสิ�งที�เป็นประโยชน์ต่อสงัคม 
    และสิ�งแวดลอ้ม 
  - นาํแนวคิดความรับผิดชอบต่อสงัคมมาประยกุตผ์สมผสาน 
     กบัการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจ 

 

 
 

3.99 
 

3.86 
 

3.92 

 

 
 

0.809 
 

0.837 
 

0.853 

 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.92 0.748 มาก 

ด้านการจดัทาํรายงานด้านสังคมและสิ งแวดล้อม 
  - จดัทาํรายงานเปิดเผยการดาํเนินงานดา้นสงัคมและ 
     สิ�งแวดลอ้ม 
  - จดัทาํรายงานโดยสรุปการดาํเนินการทั\งดา้นดีและดา้นไม่  
    ดีตามขอ้เท็จจริง 
  - จดัใหมี้ช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลที�หลากหลายเพื�อให ้
     ผูอ้่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดโ้ดยสะดวก 

 
 

3.79 
 

3.59 
 

3.73 

 
 

0.865 
 

0.919 
 

0.923 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.70 0.793 มาก 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.86 0.613 มาก 

หมายเหต:ุ 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 
 

 จากตารางที� 19 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมที�ค่าเฉลี�ย 3.86 หรือ
ในระดบัมาก เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอย่างรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั 
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ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.05 และในดา้นการ
จดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มนอ้ยที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.70 โดยมีรายละเอียด ดงันี\  
 
 1. การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 3.89 หรือใน
ระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องมีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบมาก
ที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.00 รองลงมาคือ เรื�องระบบการจดัการมีประสิทธิภาพ ที�ค่าเฉลี�ย 3.92 และเรื�องมี
ความรับผดิชอบการจดัการอยา่งโปร่งใส ทดัเทียมสามารถตรวจสอบได ้ที�ค่าเฉลี�ย 3.76 ซึ� งอยูใ่น
ระดบัมากทั\งหมด 
 
 2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 
3.77 หรือในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องประกอบธุรกิจภายใตก้าร
กาํกบัดูแลของกระทรวงพลงังานมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.90 รองลงมาคือ เรื�องใหบ้ริการดว้ยราคาที�
เป็นธรรมที�ค่าเฉลี�ย 3.71 และเรื�องผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนได ้ที�ค่าเฉลี�ย 3.69 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก
ทั\งหมด 
 

3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวม
ในระดบัค่าเฉลี�ย 3.80 หรือในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องมุ่งเนน้ความ
ปลอดภยัและสุขอนามยัในสถานที�ทาํงานอยา่งเหมาะสมมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.87 รองลงมาคือ เรื�อง
สนบัสนุนและเคารพในการปกป้องสิทธิมนุษยชน ที�ค่าเฉลี�ย 3.79 และเรื�องจดัใหมี้การดูแลในเรื�อง
สวสัดิการแก่พนกังานตามสมควร ที�ค่าเฉลี�ย 3.73 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 

 
4. ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 3.85 หรือ

ในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องใหบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงที�มี
คุณภาพมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.00 รองลงมาคือ เรื�องมีการบริการที�คาํนึงถึงความปลอดภยั ที�ค่าเฉลี�ย 
3.85 และเรื�องสามารถร้องเรียนการบริการได ้(เช่น โทร 1365) ที�ค่าเฉลี�ย 3.71 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก
ทั\งหมด 

 
5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 3.89 

หรือในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องมีส่วนร่วมในการพฒันาและ
ส่งเสริมการศึกษาของชุมชนมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.96 รองลงมาคือ เรื�องมีส่วนร่วมในการสนบัสนุน
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กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบักีฬาของชุมชน ที�ค่าเฉลี�ย 3.87 และเรื�องมีส่วนร่วมในการอนุรักษว์ฒันธรรม
และประเพณีของไทยที�ค่าเฉลี�ย 3.84 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 

 
6. การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 4.05 หรือใน

ระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนโครงการปลูก
ป่าตามพระราชดาํริฯมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.17 รองลงมาคือ เรื�องมีโครงการฟื\ นฟูพื\นที�และ
สภาพแวดลอ้มหลงัการก่อสร้าง ที�ค่าเฉลี�ย 4.00 และเรื�องมีโครงการเกี�ยวกบัการจดัการทรัพยากร
ชีวภาพ เช่น การบาํบดันํ\าเสียและขยะ ที�ค่าเฉลี�ย 3.99 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 

 
7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้

โดยรวมในระดบัค่าเฉลี�ย 3.92 หรือในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องมี
การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการลดผลกระทบที�มีต่อสิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.99 รองลงมา
คือ เรื�องนาํแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมมาประยกุตผ์สมผสานกบัการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจ 
ที�ค่าเฉลี�ย 3.92 และเรื�องเปิดเผยนวตักรรมที�คน้พบในสิ�งที�เป็นประโยชน์ต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
ที�ค่าเฉลี�ย 3.86 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 

 
8. การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้โดยรวมในระดบั

ค่าเฉลี�ย 3.70 หรือในระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ในเรื�องจดัทาํรายงานเปิดเผย
การดาํเนินงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.79 รองลงมาคือ เรื�องจดัใหมี้
ช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลที�หลากหลายเพื�อใหผู้อ่้านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดโ้ดยสะดวก ที�ค่าเฉลี�ย 
3.73 และเรื�องจดัทาํรายงานโดยสรุปการดาํเนินการทั\งดา้นดีและดา้นไม่ดีตามขอ้เทจ็จริงที�ค่าเฉลี�ย 
3.59 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 
 
การวดัค่าตัวแปรทางด้านปัจจัยการตอบสนองทางการตลาด 
 
 การวดัค่าตวัแปรทางดา้นปัจจยัตอบสนองทางการตลาดในการทาํวจิยัครั\ งนี\  เป็นการวดั
ความรู้สึกของกลุ่มตวัอยา่งที�มีต่อกิจกรรมทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) อนั
ประกอบไปดว้ย 1) ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ          
4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซึ� งคุณสมบติัดงักล่าวในงานวจิยัครั\ งนี\  มีผลมาจากการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
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ตารางที  20  ค่าเฉลี�ยของปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 

ปัจจัยการตอบสนองทางการตลาด Mean S.D. ระดับ 

ความชอบตราสินคา้ ปตท. มากกวา่ตราสินคา้อื�น 3.96 0.817 มาก 
ความตั\งใจในการใชบ้ริการกบั ปตท. ครั\ งต่อไป 4.03 0.796 มาก 

ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ ปตท. 4.00 0.842 มาก 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ ปตท. 3.62 0.965 มาก 

รวม 3.90 0.744 มาก 

หมายเหตุ: 1 = คะแนนตํ�าสุด และ 5 = คะแนนสูงสุด 
 

 จากตารางที� 20 พบวา่จากระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) ของกลุ่มตวัอยา่งส่งผลใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความรู้สึกต่อปัจจยัตอบสนองทางการตลาดของ
บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยรวมที�ค่าเฉลี�ย 3.90 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความรู้สึกต่อปัจจยัตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มากที�สุดใน
เรื�อง ความตั\งใจในการใชบ้ริการครั\ งต่อไปมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.03 รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อ
ตราสินคา้ ที�ค่าเฉลี�ย 4.00 ความชอบมากกวา่ ที�ค่าเฉลี�ย 3.96 และความภกัดีต่อตราสินคา้ ที�ค่าเฉลี�ย 
3.62 ซึ� งในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากทั\งหมด 
 
การปรับปรุงข้อมูล 

 
 เนื�องจากขอ้มูลที�ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม มีการกระจายมากในคาํถามบางขอ้ จึงตอ้ง
จดักลุ่มขอ้มูลใหม่ เพื�อให้เครื�องมือทางสถิติสามารถทดสอบได ้ผูว้จิยัจึงไดป้รับปรุงขอ้มูลใหม่ คือ
ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งในเรื�องของอาย ุโดยนาํอายขุองกลุ่มตวัอยา่งในช่วง 45-54 ปี 55-
64 ปี และ 65 ปีขึ\นไป รวมเป็น 45 ปีขึ\นไป และเรื�องรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยนาํเอารายไดเ้ฉลี�ยต่อ
เดือนของกลุ่มตวัอยา่งระหวา่ง 40,001-50,000 บาท และ 50,001 บาทขึ\นไป รวมเป็น 40,001 บาท
ขึ\นไป 
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ตารางที  21  ขอ้มูลที�ปรับปรุงใหม่ของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
       (n = 400) 

ปัจจยัส่วน

บุคคล 

ข้อมูลเดมิ ข้อมูลปรับปรุง 

ตวัแปร จาํนวน 

(คน) 

ร้อยละ ตวัแปร จาํนวน 

(คน) 

ร้อยละ 

อายุ 15-24 ปี 122 30.5 15-24 ปี 122 30.5 
 25-34 ปี 

35-44 ปี 
45-54 ปี 
55-64 ปี 

65 ปีขึ\นไป 

159 
66 
30 
10 
13 

39.8 
16.5 
7.5 
2.5 
3.2 

25-34 ปี 
35-44 ปี 

45 ปีขึ\นไป 

159 
66 
53 

39.8 
16.5 
13.2 

รวม  400 100.0  400 100.0 

รายได้เฉลี ย 

ต่อเดอืน 

ตํ�ากวา่ 10,001 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,001 บาทขึ\นไป 

67 
133 
79 
45 
49 
27 

16.8 
33.2 
19.8 
11.2 
12.2 
6.8 

ตํ�ากวา่ 10,001 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึ\นไป 

 

67 
133 
79 
45 
76 

16.8 
33.2 
19.8 
11.2 
19.0 

รวม  400 100.0  400 100.0 

 

ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที มีผลต่อระดับคุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็นของผู้บริโภค

ของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) และการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานที  1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 การทดสอบสมมติฐานที� 1 ใชก้ารวเิคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวั
แปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-
test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื�อทดสอบผลต่างอยา่งมี
นยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 
0.05 
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ตารางที  22  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. 
       จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน 

   (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าใน

ความคิดเห็นของผู้บริโภค 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

(n=225) 

หญงิ  

(n=175) 

Mean S.D. Mean S.D. 

- การตระหนกัรู้ตราสินคา้ 4.65 0.837 4.63 0.880 0.221 0.662 
   ความแขง็แกร่ง 3.91 0.646 4.07 0.562 -2.608 0.280 
   ความชื�นชอบ 3.94 0.605 4.10 0.554 -2.769 0.944 
   ความโดดเด่น 3.87 0.734 4.05 0.621 -2.535 0.127 
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 3.91 0.605 4.08 0.522 -2.895 0.314 
ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า 4.28 0.584 4.36 0.560 -1.272 0.580 

- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ 4.16 0.598 4.26 0.594 -1.744 0.694 
- ความน่าเชื�อถือ 3.80 0.646 3.92 0.628 -1.766 0.651 
- การตอบสนอง 3.72 0.636 3.81 0.682 -1.308 0.144 
- ความแน่นอน 3.69 0.673 3.74 0.678 -0.765 0.839 
- ความเอาใจใส่ 3.59 0.740 3.70 0.721 -1.550 0.988 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 3.79 0.536 3.89 0.538 -1.741 0.506 

คุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็น

ของผู้บริโภค 4.04 0.471 4.12 0.461 -1.784 0.588 
 
 จากตารางที� 22 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัในทุก
องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน  
(ดูตารางผนวกที� 3) 
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   ตารางที  23  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
                   (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ในความคดิเห็นของผู้บริโภค 

อายุ 

F Sig 
15-24  ปี 

(n=122) 

25-34 ปี 

(n=159) 

35-44 ปี 

(n=66) 

45 ปีขึgนไป 

(n=53) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

- การตระหนกัรู้ตราสินคา้ 4.63 0.902 4.74 0.695 4.53 0.948 4.53 1.030 1.425 0.235 
   ความแขง็แกร่ง 3.98 0.564 3.90 0.636 4.02 0.676 4.20 0.537 3.433 0.017* 
   ความชื�นชอบ 4.00 0.551 3.96 0.608 4.02 0.641 4.20 0.513 2.264 0.081 
   ความโดดเด่น 3.90 0.648 3.93 0.707 3.96 0.798 4.11 0.590 1.216 0.303 
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 3.96 0.523 3.93 0.599 4.00 0.655 4.17 0.479 2.465 0.062 

ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า 4.30 .550 4.34 .511 4.26 .717 4.35 .620 .357 0.784 
- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ 4.13 0.585 4.26 0.582 4.18 0.654 4.25 0.595 1.148 0.329 
- ความน่าเชื�อถือ 3.75 0.711 3.90 0.572 3.88 0.720 3.92 0.539 1.543 0.203 
- การตอบสนอง 3.67 0.664 3.80 0.595 3.77 0.800 3.84 0.619 1.196 0.311 
- ความแน่นอน 3.67 0.702 3.66 0.614 3.78 0.748 3.88 0.673 1.861 0.136 
- ความเอาใจใส่ 3.52 0.788 3.59 0.659 3.74 0.783 3.91 0.680 4.241 0.006* 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 3.75 0.566 3.84 0.481 3.87 0.632 3.96 0.493 2.101 0.100 
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   ตารางที  23  (ต่อ) 
                  (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ในความคดิเห็นของผู้บริโภค 

อายุ 

F Sig 
15-24  ปี 

(n=122) 

25-34 ปี 

(n=159) 

35-44 ปี 

(n=66) 

45 ปีขึgนไป 

(n=53) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

คุณค่าตราสินค้าในความคดิเห็นของผู้บริโภค 4.02 0.472 4.09 0.417 4.07 0.568 4.16 0.467 1.090 0.353 
   * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  
  จากตารางที� 23 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่

แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน แต่ในองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทางดา้นความแขง็แกร่งและการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่แตกต่างกนั ที�ค่า Sig เท่ากบั 0.017 และ 0.006 ตามลาํดบั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 4) โดยในดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทางดา้นความแขง็แกร่ง กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 ปีขึ\นไป มีการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทางดา้นความแขง็แกร่งมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.20 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 25-34  ปี มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทางดา้น
ความแขง็แกร่งตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.90 ส่วนในดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 ปีขึ\นไป มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการทางดา้นความเอาใจใส่มากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.91 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุระหวา่ง15-24 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่ตํ�าที�สุด 
ที�ค่าเฉลี�ย 3.52  
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ตารางที  24  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั  
       ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

องค์ประกอบคุณค่าตรา

สินค้าฯ 
อายุ Mean อายุ Mean 

Mean 

Difference 

Std. 

Error 
Sig. 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

(ความแข็งแกร่ง) 

15-24 ปี 3.98 25-34 ปี 3.90 0.082 0.073 0.263 
  35-44 ปี 4.02 -0.041 0.093 0.661 

   45 ปีขึ\นไป 4.20 -0.223 0.100 0.026* 
 25-34 ปี 3.90 35-44 ปี 4.02 -0.123 0.089 0.169 
   45 ปีขึ\นไป 4.20 -0.306 0.097 0.002* 
 35-44 ปี 4.02 45 ปีขึ\นไป 4.20 -0.183 0.112 0.105 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

(คาวมเอาใจใส่) 

15-24 ปี 3.52 25-34 ปี 3.59 -0.074 0.087 0.395 
  35-44 ปี 3.74 -0.218 0.111 0.049* 

   45 ปีขึ\นไป 3.91 -0.393 0.119 0.001* 

 25-34 ปี 3.59 35-44 ปี 3.74 -.144 0.106 0.175 
   45 ปีขึ\นไป 3.91 -.319 0.115 0.006* 

 35-44 ปี 3.74 45 ปีขึ\นไป 3.91 -.175 0.134 0.192 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 24 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 
  

 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุไดเ้ป็น 
2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีอายุระหวา่ง 15-24 ปี 25-34 ปี และ 35-44 ปี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 ปี
ขึ\นไป โดยกลุ่มที� 2 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง 4.20 ซึ� งสูงกวา่กลุ่ม
ที� 1 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง 3.98, 3.90 และ 4.02 ตามลาํดบั (ดู
ตารางผนวกที� 5) 
  

 การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายุ ได้
เป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีอายุระหวา่ง 15-24 ปี และ 25-34 ปี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 35-44 
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ปี และ 45 ปีขึ\นไป โดยกลุ่มที� 2 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ 3.91 และ 
3.74 ตามลาํดบั ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 1 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ 3.52 
และ 3.59 ตามลาํดบั (ดูตารางผนวกที� 5) 
 

ตารางที  25  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. 
       จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามสถานภาพ และการทดสอบสมมติฐาน 
                                                                                                                                           (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าใน

ความคิดเห็นของผู้บริโภค 

สถานภาพ 

t Sig 
โสด/หย่าร้าง  

(n=267) 

สมรส 

(n=133) 

Mean S.D. Mean S.D. 

- การตระหนกัรู้ตราสินคา้ 4.67 0.806 4.59 0.946 0.842 0.059 
   ความแขง็แกร่ง 3.94 0.640 4.08 0.552 -2.172 0.352 
   ความชื�นชอบ 3.97 0.619 4.09 0.512 -1.909 0.114 
   ความโดดเด่น 3.90 0.735 4.05 0.585 -2.103 0.059 
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 3.94 0.608 4.07 0.493 -2.270 0.099 
ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า 4.30 0.563 4.33 0.599 -0.503 0.437 
- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ 4.20 0.585 4.22 0.625 -0.406 0.209 
- ความน่าเชื�อถือ 3.80 0.672 3.97 0.556 -2.676 0.004* 
- การตอบสนอง 3.71 0.664 3.87 0.631 -2.351 0.401 
- ความแน่นอน 3.67 0.698 3.79 0.619 -1.754 0.035* 
- ความเอาใจใส่ 3.58 0.751 3.75 0.684 -2.132 0.121 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 3.79 0.562 3.92 0.479 -2.388 0.030* 

คุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็นของ

ผู้บริโภค 4.05 0.481 4.13 0.437 -1.609 0.608 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 25 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ใน
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน แต่ในองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มี
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สถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม การรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้น
ความน่าเชื�อถือ และการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความแน่นอนแตกต่างกนั ที�ค่า Sig 0.030, 
0.004 และ 0.035 ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 6) โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีสถานภาพสมรส มีการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมที�ค่าเฉลี�ย 3.92 ซึ� งสูงกวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีสถานภาพโสดที�ค่าเฉลี�ย 3.72 ส่วนในรายดา้นของการรับรู้คุณภาพการบริการ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีสถานภาพสมรส มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความน่าเชื�อถือที�ค่าเฉลี�ย 3.97 ซึ� ง
สูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพโสดที�ค่าเฉลี�ย 3.82 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพสมรส มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความแน่นอนที�ค่าเฉลี�ย 3.79 ซึ� งสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพ
โสดที�ค่าเฉลี�ย 3.67 
 

ตารางที  26  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท.   
       จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 

                                                                                                                                                                     (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า

ในความคดิเห็นของผู้บริโภค 

ระดบัการศึกษา 

F Sig 
ตํ ากว่า 

ปริญญาตรี 
(n=33) 

ปริญญาตรี 
(n=292) 

สูงกว่า 

ปริญญาตรี 
(n=75) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.   

- การตระหนกัรู้ตราสินคา้ 4.61 0.933 4.65 0.855 4.65 0.830 0.039 0.962 
   ความแขง็แกร่ง 4.00 0.658 3.95 0.603 4.12 0.630 2.476 0.085 
   ความชื�นชอบ 4.04 0.599 3.98 0.595 4.14 0.543 2.291 0.103 
   ความโดดเด่น 4.12 0.596 3.90 0.701 4.07 0.679 2.832 0.060 
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 4.05 0.539 3.94 0.579 4.11 0.562 2.856 0.059 

ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า 4.33 0.629 4.29 0.566 4.38 0.584 0.704 0.495 
- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ 4.36 0.620 4.17 0.607 4.28 0.538 2.196 0.113 
- ความน่าเชื�อถือ 3.88 0.671 3.82 0.665 3.96 0.514 1.371 0.255 
- การตอบสนอง 3.81 0.697 3.72 0.663 3.89 0.606 2.013 0.135 
- ความแน่นอน 3.69 0.651 3.68 0.686 3.84 0.633 1.796 0.167 
- ความเอาใจใส่ 3.66 0.700 3.59 0.748 3.83 0.663 3.278 0.039* 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 3.88 0.505 3.80 0.555 3.96 0.467 2.869 0.058 

คุณค่าตราสินค้าในความ
คดิเห็นของผู้บริโภค 4.10 0.427 4.05 0.474 4.17 0.452 2.217 0.110 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
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 จากตารางที� 26 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณค่าตรา
สินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไป
ตามสมมติฐาน แต่ในองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่กนัแตกต่างกนั ที�ค่า 
Sig เท่ากบั 0.039 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 7) โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มี
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีการรับรู้คุณภาพการบริการในเรื�องความเอาใจใส่มากที�สุด ที�
ค่าเฉลี�ย 3.83 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้น
ความเอาใจใส่ตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.59 
 

ตารางที  27  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั    
       ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 
 

องค์ประกอบคุณค่าตรา
สินค้าฯ 

ระดบั
การศึกษา 

Mean ระดบั 
การศึกษา 

Mean Mean 
Difference 

Std. 
Error 

Sig. 

การรับรู้คุณภาพการ
บริการ (ความเอาใจใส่) 

ตํ�ากวา่
ปริญญาตรี 

3.66 ปริญญาตรี 3.59 0.071 0.134 0.596 

   สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

3.83 -0.170 0.152 0.264 

 ปริญญาตรี 3.59 สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

3.83 -0.241 0.094 0.011* 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 27 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 
 

 การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
การศึกษาไดเ้ป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ ไดแ้ก่ กลุ่ม
ที� 1 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี โดยกลุ่มที� 2 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความเอาใจใส่ 3.83 ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 1 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ 
3.66 และ 3.59 ตามลาํดบั (ดูตารางผนวกที� 8) 
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   ตารางที  28  ความแตกต่างระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และการ 
       ทดสอบสมมติฐาน 

               (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ในความคิดเห็นของผู้บริโภค 

รายได้เฉลี ยต่อเดือน 

F Sig 
ตํ ากว่า  

10,001 บาท 

(n=67) 

10,001 – 20,000 

บาท 

(n=133) 

20,001 – 30,000 

บาท 

(n=79) 

30,001 – 40,000 

บาท 

(n=45) 

40,000  

บาทขึgนไป 

(n=76) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

- การตระหนักรู้ตราสินค้า 4.60 0.954 4.74 0.725 4.67 0.812 4.64 0.857 4.49 1.000 1.172 0.322 

   ความแข็งแกร่ง 3.88 0.621 3.97 0.622 3.99 0.528 4.12 0.568 4.02 0.701 1.130 0.342 
   ความชื นชอบ 3.90 0.592 3.99 0.601 4.03 0.497 4.18 0.507 4.04 0.676 1.584 0.178 

   ความโดดเด่น 3.90 0.675 3.94 0.643 4.02 0.623 4.04 0.576 3.91 0.896 0.589 0.671 

- ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 3.89 0.571 3.96 0.557 4.01 0.514 4.11 0.512 3.99 0.692 1.074 0.369 

ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า 4.24 0.605 4.35 0.472 4.34 0.553 4.38 0.584 4.24 0.712 0.931 0.446 

- สิ งที สามารถจับต้องได้ 4.14 0.641 4.23 0.568 4.21 0.604 4.27 0.579 4.18 0.622 0.435 0.783 

- ความน่าเชื อถือ 3.69 0.829 3.85 0.578 3.96 0.580 3.96 0.606 3.84 0.617 2.025 0.090 

- การตอบสนอง 3.66 0.741 3.75 0.594 3.78 0.620 3.99 0.635 3.71 0.716 1.910 0.108 
- ความแน่นอน 3.61 0.710 3.68 0.683 3.73 0.606 3.93 0.618 3.71 0.715 1.690 0.151 



 

 

 

   ตารางที  28  (ต่อ) 
               (n = 400) 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ในความคิดเห็นของผู้บริโภค 

รายได้เฉลี ยต่อเดือน 

F Sig 
ตํ ากว่า  

10,001 บาท 

(n=67) 

10,001 – 20,000 

บาท 

(n=133) 

20,001 – 30,000 

บาท 

(n=79) 

30,001 – 40,000 

บาท 

(n=45) 

40,000  

บาทขึgนไป 

(n=76) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

- ความเอาใจใส่ 3.48 0.833 3.56 0.745 3.66 0.616 3.86 0.617 3.76 0.757 2.795 0.026* 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 3.71 0.614 3.81 0.522 3.87 0.469 4.00 0.489 3.84 0.576 2.066 0.085 
คุณค่าตราสินค้าในความคิดเ ห็นของ

ผู้บริโภค 3.98 0.521 4.08 0.417 4.10 0.421 4.19 0.452 4.04 0.545 1.593 0.175 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 28 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน แต่ในองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน
แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่แตกต่างกนั ที�ค่า Sig เท่ากบั 0.026 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 9) 
โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนระหวา่ง 30,001-40,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่มากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.83 และกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 10,001 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการทางดา้นความเอาใจใส่ตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.48 
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ตารางที  29  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั    
       ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และการทดสอบสมมติฐาน 
 

องค์ประกอบคุณค่า

ตราสินค้าฯ 

รายได้เฉลี ย

ต่อเดอืน 

Mean รายได้เฉลี ย 

ต่อเดอืน 

Mean Mean 

Difference 

Std. 

Error 

Sig. 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการ  

ตํ�ากวา่  
10,001 บาท 

3.48 10,001-
20,000 บาท 

3.56 -0.081 0.109 0.456 

(ความเอาใจใส่)   20,001-
30,000 บาท 

3.66 -0.181 0.121 0.135 

   30,001-
40,000 บาท 

3.86 -0.382 0.140 0.007* 

   40,001 บาท 
ขึ\นไป 

3.76 -0.281 0.122 0.021* 

 10,001-
20,000 บาท 

3.56 20,001-
30,000 บาท 

3.66 -0.099 0.103 0.336 

   30,001-
40,000 บาท 

3.86 -0.300 0.125 0.017* 

   40,001 บาท 
ขึ\นไป 

3.76 -0.200 0.104 0.056 

 20,001-
30,000 บาท 

3.66 30,001-
40,000 บาท 

3.86 -0.201 0.136 0.139 

   40,001 บาท 
ขึ\นไป 

3.76 -0.101 0.117 0.389 

 30,001-
40,000 บาท 

3.86 40,001 บาท 
ขึ\นไป 

3.76 -0.100 0.137 0.462 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 

 
 การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน ไดเ้ป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ ไดแ้ก่ 
กลุ่มที� 1 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 10,001 บาท 10,001-20,000 บาท และ 
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20,000-30,000 บาท และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนระหวา่ง 30,001-40,000 
บาท และ 40,0001 บาทขึ\นไป โดยกลุ่มที� 2 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ 
3.86 และ 3.76 ตามลาํดบั ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 1 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ
ใส่ 3.48, 3.56 และ 3.66 ตามลาํดบั (ดูตารางผนวกที� 10) 
 

ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที มีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. 

จํากดั (มหาชน) และการทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานที  2 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 การทดสอบสมมติฐานที� 2 ใชก้ารวเิคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวั
แปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-
test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื�อทดสอบผลต่างอยา่งมี
นยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 
0.05 
 
ตารางที  30  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
                    จาํแนกตามเพศ และการทดสอบสมมติฐาน 

(n = 400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

(n=225) 

หญิง  

(n=175) 

Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 3.80 0.700 4.01 0.588 -3.913 0.017* 
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3.64 0.825 3.94 0.659 -4.091 0.014* 
ดา้นการเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อ
แรงงานอยา่งเป็นธรรม 

 
3.74 

 
0.758 

 
3.87 

 
 0.626 

 
-1.756 

 
0.066 

ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 3.77 0.752 3.97 0.610 -2.934 0.001* 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 3.86 0.851 3.93 0.771 -0.771 0.110 
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ตารางที  30  (ต่อ)  
(n = 400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

(n=225) 

หญิง  

(n=175) 

Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.00 0.809 4.12 0.752 -1.480 0.983 
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนิน
ความรับผิดชอบต่อสงัคม 

 
3.87 

 
0.786 

 
4.00 

 
0.693 

 
-1.741 

 
0.073 

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

 
3.62 

 
0.861 

 
3.80 

 
0.686 

 
-2.298 

 

0.034* 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.79 0.651 3.95 0.548 -2.756 0.042* 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 30 พบวา่พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ความรับผดิชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัที�ค่า Sig 0.042 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.05 ซึ� งเป็นไปตามสมมติฐาน (ดูตารางผนวกที� 11) และเมื�อพิจารณาในรายดา้น กลุ่มตวัอยา่งที�มี
เพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม, 
ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค และดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั
ที�ค่า Sig 0.017, 0.014, 0.001 และ 0.034 ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตาราง
ผนวกที� 11) โดยในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศหญิง มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ 3.95, 4.01, 3.94, 3.97 
และ 3.80 ตามลาํดบั ซึ� งสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศชาย ที�มีค่าเฉลี�ย 3.79, 3.80, 3.64, 3.77 และ 
3.62 ตามลาํดบั ในทุกดา้น 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

   ตารางที  31  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท.จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
                             (n=400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

อายุ 

F Sig 
15-24  ปี 

(n=122) 

25-34 ปี 

(n=159) 

35-44 ปี 

(n=66) 

45 ปีขึgนไป 

(n=53) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 3.89 0.648 3.82 0.723 3.99 0.564 3.97 0.591 1.399 0.243 
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3.81 0.628 3.70 0.833 3.74 0.851 3.91 0.763 1.252 0.291 
ดา้นการเคารพสิทธิและการปฏิบตัิต่อแรงงาน
อยา่งเป็นธรรม 

 
3.82 

 
0.707 

 
3.71 

 
0.712 

 
3.84 

 
0.740 

 
3.96 

 
0.610 

 
1.871 

 
0.134 

ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 3.96 0.643 3.71 0.718 3.88 0.731 4.02 0.662 4.356 0.005* 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 3.91 0.801 3.81 0.822 3.94 0.857 4.01 0.784 .969 0.408 

ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.06 0.771 3.94 0.801 4.19 0.712 4.21 0.830 2.436 0.064 

ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนิน
ความรับผิดชอบต่อสงัคม 

 
3.96 

 
0.760 

 
3.81 

 
0.756 

 
4.03 

 
0.681 

 
4.03 

 
0.752 

 
2.192 

 
0.088 

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

 
3.78 

 
0.738 

 
3.56 

 
0.787 

 
3.70 

 
0.895 

 
3.93 

 
0.738 

 
3.735 

 
0.011* 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.90 0.594 3.76 0.617 3.91 0.637 4.01 0.580 2.893 0.035* 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

106 



107 
 

 

 จากตารางที� 31 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)โดยรวมแตกต่างกนั ที�ค่า Sig 0.035 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 12) ซึ� งเป็นไปตามสมมติฐาน โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 ปีขึ\นไป มี
การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมรวมมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.01 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 25-
34  ปี มีการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมรวมตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.76 และในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งที�
มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค และดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคม
และสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั ที�ค่า Sig เท่ากบั 0.005 และ 0.011 ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 12) โดยในดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 
ปีขึ\นไป มีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.02 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุ
ระหวา่ง 25-34  ปี มีการรับรู้การรับรู้ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภคตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.71 ส่วนใน
ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ45 ปีขึ\นไป มีการรับรู้ดา้น
การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.93 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี มีการรับรู้ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.56 
 
ตารางที  32  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั  
                    (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุและการทดสอบสมมติฐาน 
 

ความรับผดิชอบ 
ต่อสังคม 

อายุ Mean อายุ Mean 
Mean 

Difference 
Std. 

Error 
Sig. 

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

15-24 ปี 3.96 25-34 ปี 3.71 0.250 0.083 0.003* 
  35-44 ปี 3.88 0.072 0.106 0.493 

   45 ปีขึ\นไป 4.02 -0.063 0.114 0.582 

 25-34 ปี 3.71 35-44 ปี 3.88 -0.177 0.101 0.080 
   45 ปีขึ\นไป 4.02 -0.312 0.110 0.005* 

 35-44 ปี 3.88 45 ปีขึ\นไป 4.02 -0.135 0.127 0.290 

ด้านความรับผดิชอบต่อ
ผู้บริโภค 

15-24 ปี 3.78 25-34 ปี 3.56 0.227 0.095 0.017* 
  35-44 ปี 3.70 0.082 0.120 0.494 

   45 ปีขึ\นไป 3.93 -0.147 0.129 0.257 
 25-34 ปี 3.56 35-44 ปี 3.70 -0.144 0.115 0.210 

   45 ปีขึ\นไป 3.93 -0.373 0.125 0.003* 

 35-44 ปี 3.70 45 ปีขึ\นไป 3.93 -0.229 0.145 0.115 
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ตารางที  32  (ต่อ) 
 

ความรับผดิชอบ 

ต่อสังคม 
อายุ Mean อายุ Mean 

Mean 

Difference 

Std. 

Error 
Sig. 

ด้านการจดัทาํรายงาน

ด้านสังคมและ
สิ งแวดล้อม 

15-24 ปี 3.90 25-34 ปี 3.76 0.142 0.073 0.052 
  35-44 ปี 3.91 -0.016 0.093 0.867 
  45 ปีขึ\นไป 4.01 -0.107 0.100 0.286 

 25-34 ปี 3.76 35-44 ปี 3.76 -0.158 0.089 0.077 

   45 ปีขึ\นไป 3.91 -0.249 0.097 0.010* 
 35-44 ปี 3.91 45 ปีขึ\นไป 4.01 -0.092 0.112 0.415 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
จากตารางที� 32 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 
 
ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุไดเ้ป็น 2 กลุ่ม

จาํแนกตามระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี 35-44 ปี และ 45 ปีขึ\นไป และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี 
โดยกลุ่มที� 1 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.96, 3.88 และ 4.02 ตามลาํดบั ซึ� งสูง
กวา่กลุ่มที� 2 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.71 (ดูตารางผนวกที� 13) 

 
ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุไดเ้ป็น 2 กลุ่ม

จาํแนกตามระดบัการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุ
ระหวา่ง 15-24 ปี 35-44 ปี และ 45 ปีขึ\นไป และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี 
โดยกลุ่มที� 1 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 3.78, 3.70 และ 3.93 ตามลาํดบั ซึ� ง
สูงกวา่กลุ่มที� 2 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 3.70 (ดูตารางผนวกที� 13) 

 
ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

ไดเ้ป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีอายุระหวา่ง 15-24 ปี 25-34 ปี และ 35-44 ปี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุ
ระหวา่ง 45 ปีขึ\นไป โดยกลุ่มที� 2 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและ
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สิ�งแวดลอ้ม 4.01 ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 1 ที�มีค่าเฉลี�ยดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 
3.90, 3.76 และ 3.91 ตามลาํดบั (ดูตารางผนวกที� 13) 
 
ตารางที  33  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
                    จาํแนกตามสถานภาพ และการทดสอบสมมติฐาน 

     (n = 400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

สถานภาพ 

t Sig 
โสด/หย่าร้าง  

(n=267) 

สมรส 

(n=133) 

Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 3.86 0.705 3.95 0.558 -1.441 0.009* 
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็น
ธรรม 

 
3.75 

 
0.770 

 
3.81 

 
0.773 

 
-0.800 

 
0.835 

ดา้นการเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อ
แรงงานอยา่งเป็นธรรม 

 
3.78 

 
0.739 

 
3.84 

 
0.631 

 
-0.809 

 
0.106 

ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 3.85 0.725 3.86 0.648 -0.178 0.140 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 3.87 0.847 3.93 0.753 -0.775 0.062 
ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.03 0.794 4.09 0.770 -0.692 0.699 
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการ
ดาํเนินความรับผิดชอบต่อสงัคม 

 
3.93 

 
0.754 

 
3.90 

 
0.740 

 
0.334 

 
0.261 

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

 
3.71 

 
0.799 

 
3.69 

 
0.784 

 
0.192 

 
0.691 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.85 .636 3.89 .564 -0.605 0.109 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 33 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ความรับผดิชอบต่อ
สังคมรวมของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน แต่ในองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งที�มี
สถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี ที�ค่า Sig 0.009 อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 14) โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพสมรส มีการรับรู้ดา้นการ
กาํกบัดูแลกิจการที�ดีที�ค่าเฉลี�ย 3.95 ซึ� งสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพโสดที�ค่าเฉลี�ย 3.86  
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ตารางที  34  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
                    จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 
                                (n = 400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 
บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัการศึกษา 

F Sig 
ตํ ากว่า 

ปริญญาตรี 
(n=33) 

ปริญญาตรี 
(n=292) 

สูงกว่า 

ปริญญาตรี 
(n=75) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.   

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 3.97 0.647 3.84 0.667 4.04 0.621 2.807 0.062 
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ย
ความเป็นธรรม 

 
3.88 

 
0.781 

 
3.77 

 
0.755 

 
3.72 

 
0.829 

 
0.485 

 
0.616 

ดา้นการเคารพสิทธิและการ
ปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็น
ธรรม 

 
 

3.92 

 
 

0.682 

 
 

3.77 

 
 

0.717 

 
 

3.84 

 
 

0.667 

 
 

0.822 

 
 

0.440 
ดา้นความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภค 

 
4.15 

 
0.624 

 
3.81 

 
0.706 

 
3.88 

 
0.680 

 
3.545 

 

0.030* 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและ
สงัคม 

 
4.03 

 
0.801 

 
3.83 

 
0.807 

 
4.04 

 
0.842 

 
2.523 

 
0.082 

ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.38 0.584 3.98 0.780 4.21 0.832 6.032 0.003* 
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจาก
การดาํเนินความรับผิดชอบต่อ
สงัคม 

 
 

4.00 

 
 

0.795 

 
 

3.90 

 
 

0.738 

 
 

3.99 

 
 

0.770 

 
 

0.617 

 
 

0.540 
ดา้นการจดัทาํรายงานดา้น
สงัคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 
3.83 

 
0.683 

 
3.68 

 
0.802 

 
3.71 

 
0.808 

 
0.507 

 
0.602 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 4.02 0.569 3.82 0.620 3.93 0.594 2.124 0.121 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 34 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
แต่ในรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภคและดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั ที�ค่า Sig เท่ากบั 0.030 และ 0.003 
ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 15) โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบั
การศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.15 
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และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีการรับรู้ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภคตํ�าที�สุด 
ที�ค่าเฉลี�ย 3.81 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีการรับรู้ดา้นการดูแลรักษา
สิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.38 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีการรับรู้ดา้น
การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้มตํ�าที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.98 
 
ตารางที  35  เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
                    จาํแนกตามระดบัการศึกษา และการทดสอบสมมติฐาน 
 

ความรับผดิชอบ 
ต่อสังคม 

ระดบั
การศึกษา 

Mean ระดบั 
การศึกษา 

Mean Mean 
Difference 

Std. 
Error 

Sig. 

ด้านความ

รับผดิชอบต่อ 

ตํ�ากวา่
ปริญญาตรี 

4.15 ปริญญาตรี 3.81 0.338 0.128 0.008* 

ผู้บริโภค   สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

3.88 0.276 0.145 0.058 

 ปริญญาตรี 3.81 สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

3.88 -0.062 0.090 0.494 

ด้านการดูแลรักษา
สิ งแวดล้อม 

ตํ�ากวา่
ปริญญาตรี 

4.38 ปริญญาตรี 3.98 0.408 0.143 0.004* 

   สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

4.21 0.171 0.162 0.294 

 ปริญญาตรี 3.98 สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

4.21 -0.237 0.100 0.019* 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 35 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 
 

 ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา ได้
เป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี โดยกลุ่มที� 1 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
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4.15 ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 2 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 3.81 และ 3.88 
ตามลาํดบั (ดูตารางผนวกที� 16) 
 
 ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม สามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา ได้
เป็น 2 กลุ่มจาํแนกตามระดบัการรับรู้ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม ไดแ้ก่ กลุ่มที� 1 คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี และกลุ่มที� 2 คือ กลุ่มตวัอยา่งที�
มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยกลุ่มที� 1 มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.48 
และ 4.21 ตามลาํดบั ซึ� งสูงกวา่กลุ่มที� 2 ที�มีค่าเฉลี�ยการรับรู้ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 3.98 (ดู
ตารางผนวกที� 16) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

ตารางที  36  ความแตกต่างระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนและการทดสอบ  
                    สมมติฐาน 

(n = 400) 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

รายได้เฉลี ยต่อเดอืน 

F Sig 

ตํ ากว่า  

10,001 บาท 

(n=67) 

10,001 – 20,000 

บาท 

(n=133) 

20,001 – 30,000 

บาท 

(n=79) 

30,001 – 40,000 

บาท 

(n=45) 

40,000  

บาทขึgนไป 

(n=76) 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 3.86 0.652 3.84 0.701 3.94 0.632 4.04 0.506 3.86 0.704 0.970 0.424 
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3.84 0.697 3.76 0.724 3.76 0.679 3.98 0.740 3.61 0.976 1.809 0.126 
ดา้นการเคารพสิทธิและการปฏิบตัิต่อแรงงาน
อยา่งเป็นธรรม 

 
3.84 

 
0.716 

 
3.76 

 
0.733 

 
3.78 

 
0.592 

 
3.93 

 
0.706 

 
3.75 

 
0.759 

 
0.620 

 
0.648 

ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 4.00 0.675 3.80 0.705 3.85 0.599 3.97 0.822 3.76 0.720 1.544 0.189 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม 3.84 0.760 3.85 0.872 3.92 0.682 4.01 0.815 3.89 0.903 0.380 0.823 
ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 4.08 0.706 4.05 0.826 4.05 0.709 4.10 0.878 4.02 0.818 0.093 0.985 
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความ
รับผิดชอบต่อสงัคม 

 
3.94 

 
0.759 

 
3.94 

 
0.782 

 
3.83 

 
0.681 

 
4.02 

 
0.694 

 
3.90 

 
0.785 

 
0.542 

 
0.705 

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

 
3.75 

 
0.748 

 
3.71 

 
0.798 

 
3.65 

 
0.672 

 
3.84 

 
0.831 

 
3.62 

 
0.915 

 
0.700 

 
0.592 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม 3.89 0.585 3.84 0.650 3.85 0.507 3.99 0.576 3.80 0.690 0.734 0.569 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 113 
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 จากตารางที� 36 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ซึ� งไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน (ดูตารางผนวกที� 17) 
 

การวดัความสัมพนัธ์ระหว่างความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน)  

กบัปัจจัยการตอบสนองทางการตลาด และการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที  3 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งประกอบดว้ย 1) 
ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
 การทดสอบสมมติฐานที� 3 ใชก้ารวเิคราะห์สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน rxy  

(Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) เป็นวิธีที�ใชว้ดัตวัแปรหรือขอ้มูล 2 ชุด วา่มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งไร α เท่ากบั 0.05 
 
ตารางที  37  การวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั  
                    (มหาชน) กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) และ 
                    การทดสอบสมมติฐาน 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ความชอบ

มากกว่า 

ความตัgงใจ

ซืgอ 

ความพงึ

พอใจ 

ความภักด ี ปัจจยัการ

ตอบสนอง

รวม 

ดา้นการกาํกบัดูแล
กิจการที�ดี 

rxy 0.451** 0.465** 0.509** 0.448** 0.537** 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ดา้นการประกอบธุรกิจ
ดว้ยความเป็นธรรม 

rxy 0.457** 0.482** 0.550** 0.546** 0.587** 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ดา้นการเคารพสิทธิและ
การปฏิบติัต่อแรงงาน
อยา่งเป็นธรรม 

rxy 0.445** 0.448** 0.499** 0.512** 0.549** 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
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ตารางที  37  (ต่อ) 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ความชอบ

มากกว่า 

ความตัgงใจ

ซืgอ 

ความพงึ

พอใจ 

ความภักด ี ปัจจยัการ

ตอบสนอง
รวม 

ดา้นความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภค 

rxy 0.385 0.427 0.472 0.439 0.496 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 
ระดบั นอ้ย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ดา้นการร่วมพฒันา
ชุมชนและสงัคม 

rxy 0.344 0.342 0.392 0.356 0.412 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 
ระดบั นอ้ย นอ้ย นอ้ย นอ้ย ปานกลาง 

ดา้นการดูแลรักษา
สิ�งแวดลอ้ม 

rxy 0.342 0.370 0.393 0.352 0.418 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 
ระดบั นอ้ย นอ้ย นอ้ย นอ้ย ปานกลาง 

ดา้นการเผยแพร่
นวตักรรมจากการ
ดาํเนินความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม 

rxy 0.391 0.398 0.456 0.443 0.487 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั นอ้ย นอ้ย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ดา้นการจดัทาํรายงาน
ดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

rxy 0.361 0.369 0.434 0.446 0.465 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั นอ้ย นอ้ย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 
rxy 0.482 0.501 0.562 0.538 0.600 

Sig 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

ระดบั ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 37 พบวา่ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยรวม
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน
ทุกดา้น ในระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 (ดูตารางผนวกที� 18) ส่วนความสัมพนัธ์ในรายดา้นของ
ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กบักบัปัจจยัตอบสนองทางการตลาด
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีรายระเอียดดงันี\  
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 1. การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการ 
ตลาดทุกดา้น ในระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตาราง
ผนวกที� 18) 
 
 2. การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดทุกดา้น ในระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 
 
 3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดทุกดา้น ในระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 

 
 4. ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทาง
การตลาดทุกดา้น ในระดบัปานกลาง แต่ดา้นความชอบมากกวา่ ที�มีความสัมพนัธ์ระดบันอ้ย ที�ค่า 
Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18 

 
5. การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทาง

การตลาดทุกดา้น ในระดบันอ้ย แต่ดา้นปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดรวม ที�มีความสัมพนัธ์
ระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 

 
6. การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทาง

การตลาดทุกดา้น ในระดบันอ้ย แต่ดา้นปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดรวม ที�มีความสัมพนัธ์
ระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 

 
7. การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม มีความสัมพนัธ์ในเชิง

บวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดรวม, ความพึงพอใจ และความภกัดี ในระดบัปานกลาง
ส่วนดา้นความชอบมากกวา่ และความตั\งใจซื\อ มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 
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8. การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดรวม, ความพึงพอใจ และความภกัดี ในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นความชอบ
มากกวา่ และความตั\งใจซื\อ มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ที�ค่า Sig 0.000 อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.05 (ดูตารางผนวกที� 18) 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที  38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1 
 

องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ในความคดิเห็นของผู้บริโภค 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา 
รายได้เฉลี ย

ต่อเดอืน 
- การตระหนกัรู้ตราสินคา้      
   ความแขง็แกร่ง  �    
   ความชื�นชอบ      
   ความโดดเด่น      
- ภาพลกัษณ์ตราสินคา้      
ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า      
- สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้      
- ความน่าเชื�อถือ   �   
- การตอบสนอง      
- ความแน่นอน   �   
- ความเอาใจใส่  �  � � 

การรับรู้คุณภาพการบริการ   �   

คุณค่าตราสินค้าในความคดิเห็นของผู้บริโภค      

หมายเหต:ุ  เครื�องหมาย � หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 38 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณค่าตรา
สินคา้ในความคิดเห็นผูบ้ริโภคบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)ที�แตกต่างกนั แต่เมื�อพิจาณาแยกตาม
องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายุแตกต่างกนั มี
ผลต่อระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง และการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความเอาใจใส่แตกต่างกนั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้
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คุณภาพการบริการโดยรวม, การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือและความแน่นอน
แตกต่างกนั และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่แตกต่างกนั 
 
ตารางที  39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา 
รายได้เฉลี ย

ต่อเดอืน 
ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี �  �   
ดา้นการประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม �     
ดา้นการเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงาน
อยา่งเป็นธรรม 

     

ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค � �  �  
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสงัคม      
ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม    �  
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนิน
ความรับผิดชอบต่อสงัคม 

     

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 

� �    

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม � �    

หมายเหต:ุ  เครื�องหมาย � หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที� 39 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศและอายแุตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยรวมแตกต่างกนั และเมื�อพิจาณาแยกใน
รายดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม ความ
รับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค และการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งที�
มีอายแุตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 
และดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพ
แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดีแตกต่าง
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กนั และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อ
สังคมดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคและการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั 
 
ตารางที  40  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 3 
 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของ

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ความชอบ

มากกว่า 

ความตัgงใจ

ซืgอ 

ความพงึ

พอใจ 

ความภักด ี ปัจจยัการ

ตอบสนอง
รวม 

ดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี � � � � � 
ดา้นการประกอบธุรกิจ
ดว้ยความเป็นธรรม 

 � � � � � 

ดา้นการเคารพสิทธิและการ
ปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 

� � � � � 

ดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค � � � � � 
ดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและ
สงัคม 

� � � � � 

ดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม � � � � � 
ดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจาก
การดาํเนินความรับผิดชอบต่อ
สงัคม 

� � � � � 

ดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสงัคม
และสิ�งแวดลอ้ม 

� � � � � 

ความรับผดิชอบต่อสังคมรวม � � � � � 

หมายเหต:ุ  เครื�องหมาย � หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 
จากตารางที� 40 พบวา่ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทั\ง 8 

ดา้นไดแ้ก่ 1) การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3) การเคารพสิทธิ
และการปฏิบติัต่อแรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 5) การร่วมพฒันาชุมชน
และสังคม 6) การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อ
สังคม และ 8) การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม มีความ สัมพนัธ์ในเชิงบวก กบัปัจจยั
ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทั\ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความชอบมากกวา่ 2) 
ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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ข้อวจิารณ์ 

 
 จากการวจิยัเรื�อง “การวดัคุณค่าตราสินคา้และความรับผดิชอบต่อสังคมที�มีผลต่อปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)” เมื�อเปรียบเทียบกบัขอ้มูลการศึกษาที�
เกี�ยวขอ้งสามารถสรุปไดด้งันี\  
 
การวดัคุณค่าตราสินค้าในความคิดเห็นของผู้บริโภค 
 
 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นนัทนา บริพนัธานนท ์(2542) ศึกษาเกี�ยวกบั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัปัจจยัที�เกิดจากการสื�อสารการตลาด พบวา่ คุณค่าตรา
สินคา้มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัที�เกิดจากการสื�อสารการตลาดทั\ง 4 ปัจจยัในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ในคุณค่าตราสินคา้สูง จะมีความคุน้เคยในตราสินคา้ การ
ยอมรับในตราสินคา้ ความรู้สึกชอบมากกวา่ และความตั\งใจที�จะซื\อสินคา้นั\นๆในระดบัสูง ซึ� ง
สอดคลอ้งกบัการจิจยัครั\ งนี\ ที� คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) อยูใ่นระดบัที�สูง ซึ� งปัจจยัตอบสนองทางการตลาดทั\ง 4 ดา้น คือ 1) ความชอบมากกวา่ 2) 
ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ อยูใ่นระดบัที�สูง
เช่นกนั 
 
 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชุลีรัตน์ บรรณเกียรติกุล (2544) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดั
คุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ พบวา่การวจิยัไดพ้ฒันามาตรวดัคุณค่าตราสินคา้บริการขึ\นมา
โดยเฉพาะ ประกอบดว้ยการวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพของการ
บริการ สามารถนาํไปใชใ้นการวดัคุณค่าตราสินคา้บริการต่าง ๆ ได ้เนื�องจากผา่นการทดสอบความ
น่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรงมาแลว้ในระดบัหนึ�ง ซึ� งสอดคลอ้งกบัการวจิยัครั\ งที�สามารถนาํมาตร
วดันั\นมาปรับปรุงในรายดา้นทั\งการวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพของ
การบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยผลการทดสอบความน่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรง
ออกมาอยูใ่นระดบัที�สูง สามารถนาํมาใชว้ดัคุณค่าตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งเป็น
ธุรกิจบริการประเภทหนึ�งไดด้ว้ยเช่นกนั 
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 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นภสักร ศกัดานุวงศ ์(2545) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดั
คุณค่าตราสินคา้ในตลาดที�มุ่งสู่องคก์รธุรกิจ พบวา่ในสินคา้ที�มีการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ที�สูง จะ
มีคุณค่าตราสินคา้ในระดบัสูง ตลอดจนตราสินคา้ที�มีคุณค่าในระดบัสูง จะมีปัจจยัการตอบสนอง
ทางการตลาดที�สูง ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยันี\  ที�การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) อยูใ่นระดบัที�สูงมาก แต่เมื�อมาวดัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัที�สูง ส่งผลให้
การวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ออกมาอยูใ่นระดบัที�สูงเท่านั\น และเมื�อวดั
ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ออกมาอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั 
  
 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มติักร ใจสุขดี (2548) ศึกษาเกี�ยวกบัการวดัคุณค่าตรา
สินคา้มหาวทิยาลยัเอกชน พบวา่การวจิยัไดพ้ฒันามาตรวดัคุณค่าตราสินคา้บริการขึ\นมาโดยเฉพาะ 
ประกอบดว้ยการวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพของการบริการทางดา้น
การศึกษา สามารถนาํไปใชใ้นการวดัคุณค่าตราสินคา้บริการทางดา้นการศึกษาต่าง ๆ ได ้เนื�องจาก
ผา่นการทดสอบความน่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรงมาแลว้ในระดบัหนึ�ง ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ครั\ งนี\ ที� เครื�องมือการวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย การวดั
ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพของการบริการ และสามารถนาํมาใชวดัคุณค่า
ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยการทดสอบความน่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรง
ออกมาอยูใ่นระดบัสูง 
 
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างในเรื องการวดัคุณค่าตราสินค้า 
 
 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เขมิกา สงวนพวก (2549) ศึกษาเกี�ยวกบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคที�มีต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัลพบุรี พบวา่ การวจิยัไดพ้ฒันามาตรวดัคุณค่าตราสินคา้บริการขึ\นมาโดยเฉพาะ 
ประกอบดว้ยการวดัความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการวดัการรับรู้คุณภาพของการบริการ โดยการ
เปรียบเทียบการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
จาํแนกตามสถานภาพทั�วไป พบวา่ ผูบ้ริโภคมี เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณคาตราสินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั และผูบ้ริโภคที�มีอาย ุสถานภาพสมรส และอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณคาตรา
สินคา้ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการระบบโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยันี\ ที�ใชม้าตรวดัคุณค่าตราสินคา้ในลกัษณะเดียวกนั เนื�องจากเป็นธุรกิจ
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บริการเหมือนกนั ซึ� งการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งที�มี เพศ ระดบัการศึกษา 
และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุสถานภาพ
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมไม่แตกต่าง
กนั ดว้ยเช่นกนั 
 
ความรับผดิชอบต่อสังคม 

 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมศกัดิf   เวยีงอินทร์ (2551) ศึกษาเกี�ยวกบั ผลกระทบ

ของความรับผดิชอบต่อสังคม และภาพลกัษณ์ขององคก์รที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธนาคารเพื�อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบวา่ผลลพัธ์ที�ไดจ้ากการวจิยันี\สามารถนาํไปใชใ้นการกาํหนด
กลยทุธ์ นโยบายและการวางแผนการดาํเนินงานของธนาคารเพื�อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ทั\งในระดบัสาขาและระดบัธนาคารใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดและเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพการ
ดาํเนินงานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง อีกทั\งยงัสามารถเพิ�มขีด
ความสามารถในการแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอื�นไดอ้ยา่งย ั�งยนืในระยะยาว ซึ� งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัครั\ งนี�ที�วดัความสัมพนัธ์ของความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กบั
ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด เพื�อนาํไปพฒันาการวางกลยทุธ์การดาํเนินงานความรับผดิชอบ
ต่อสังคมเพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด ของ
บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างในเรื องความรับผดิชอบต่อสังคม 

 
 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรทยั ราวินิจ (2549) ศึกษาเกี�ยวกบัประสิทธิผลของ
การใชแ้นวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมในการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์
จาํกดั พบวา่ประชาชนที�มีลกัษณะทางประชากรต่างกนั มีการเปิดรับสื�อประชาสัมพนัธ์ทางดา้น
ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ ์จาํกดั แตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้งบางส่วน
กบังานวจิยัครั\ งนี\ ที�ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น เพศและอาย ุของกลุ่มตวัอยา่งที�แตกต่างกนั มีการรับรู้
ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิสากร  โลกสุทธิ (2551) ศึกษาเกี�ยวกบั กลยทุธ์การ
ใชกิ้จกรรมความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) เพื�อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั สิงห์ คอร์เปอเรชั�น 
จาํกดั พบวา่การรับรู้ข่าวสารเกี�ยวกบัการทาํกิจกรรมความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั สิงห์ คอร์
เปอเรชั�น จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ตวัแปร อาย ุและรายได ้ที�มีการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารที�แตกต่าง
กนั ซึ� งสอดคลอ้งบางส่วนกบัการวจิยันี\ ที� ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น เพศและอาย ุของกลุ่มตวัอยา่งที�
แตกต่างกนั มีการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั แต่
ในดา้นสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ของกลุ่มตวัอยา่งที�แตกต่างกนั มีการ
รับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
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บทที  5 

 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวจัิย 

 การวจิยัเรื�อง “การวดัคุณค่าตราสินคา้และความรับผิดชอบต่อสังคมที�มีผลต่อปัจจยัการ
ตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)” ในครั\ งนี\  มีวตัถุประสงค ์คือ 
 
 1. เพื�อศึกษาถึงระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) 
 
 2. เพื�อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
 3. เพื�อศึกษาระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 
 4. เพื�อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
 5. เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมกบัปัจจยัการตอบสนองทาง
การตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  

 
 การวจิยัครั\ งนี\ เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยอาศยัการตรวจเอกสาร
และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ซึ� งเป็นการหาขอ้มูลจากเอกสารและสิ�งอา้งอิงต่าง ๆ ที�มีความเกี�ยวขอ้ง และ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากวธีิการสาํรวจ (Survey method) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการ
เก็บขอ้มูล โดยการใหผู้ต้อบแบบสอบถามทาํการตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง (Self 
Administration Questionnaires) จาํนวน 400 คน จากนั\นนาํไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ที�นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงบรรยายลกัษณะของตวัแปร 
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ซึ� งในที�นี\ ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และการลาํดบัความสาํคญัของ
ปัจจยัจากค่าคะแนนเฉลี�ย และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ที�นาํมาใชท้ดสอบสมมติฐาน 
คือ การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยระหวา่ง 2 กลุ่ม (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (F-test) การทดสอบความแตกต่างรายคู่ (LSD) และการวเิคราะห์สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์ของ
เพียร์สัน rxy  (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

 
ผลการวจัิย 
 
 1. การวจิยัครั\ งนี\พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ที�มีอายตุั\งแต่ 15 ปีขึ\น
ไป จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.2 มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี ร้อยละ 39.8 มี
สถานภาพโสด/หยา่ร้าง ร้อยละ 66.8 มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 73.0 และมี
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 33.2 
 
 2. การวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จากงานวจิยันี\ เป็นเครื�องมือวดั
ที�มีองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ที�ประกอบดว้ย องคป์ระกอบ
ทางดา้นความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และ
องคป์ระกอบทางดา้นการรับรู้คุณภาพของการบริการ ซึ� งผลการวดัค่าตวัแปรต่างๆ ของแต่ละ
องคป์ระกอบนั\นสรุปไดด้งันี\  
 
 ในส่วนของผลการวดัตวัแปรทางดา้รการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ประกอบดว้ยการระลึก
ได ้และการจดจาํไดข้องตราสินคา้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการระลึกถึงตราสินคา้ของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) คิดเป็นคะแนน 2.65 คะแนน และกลุ่มตวัอยา่งมีการจดจาํตราสินคา้ของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน)ได ้คิดเป็นคะแนนเฉลี�ย 2.00 คะแนน รวมคะแนนการระลึกไดแ้ละการจดจาํ
ไดเ้ป็นการตระหนกัรู้ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) คิดเป็นคะแนนเฉลี�ย 4.65 คะแนน 
ซึ� งอยูใ่นระดบัมากที�สุด 
 
 เมื�อพิจารณาถึงผลการวดัค่าตวัแปรทางดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) เมื�อนาํค่าเฉลี�ยของความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่นของการเชื�อมโยงของ
ตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนั เพื�อหาค่าเฉลี�ยของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ พบวา่
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ตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีค่าเฉลี�ยของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คือ 3.98 ซึ� งอยูใ่นระดบั
มาก 
 
 เมื�อนาํค่าเฉลี�ยรวมของทั\งการตระหนกัรู้ในตราสินคา้และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนัเพื�อหาค่าเฉลี�ยของความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ใน
ระดบัค่าเฉลี�ย 4.31 ซึ� งอยูใ่นระดบัมากที�สุด 
 
  ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เมื�อนาํค่าเฉลี�ยของทั\ง 5 
มิติ ของคุณภาพการบริการ อนัประกอบดว้ย สิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้ความน่าเชื�อถือ การตอบสนอง 
ความแน่นอน และความเอาใจใส่ ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มารวมกนัเพื�อหาค่าเฉลี�ยของ
การรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน)  ที�ค่าเฉลี�ย 3.83 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก 
 
 หลงัจากนั\นนาํค่าเฉลี�ยขององคป์ระกอบแต่ละส่วนของการวดัคุณค่าตราสินคา้ อนัไดแ้ก่ 
ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ และการรับรู้คุณภาพของการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มา
รวมกนั จากนั\นจึงหาค่าเฉลี�ย โดยใหน้ํ\าหนกัแต่ละองคป์ระกอบเท่ากนั (Weighted Average) เพื�อ
นาํมาหาค่าเฉลี�ยของคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) ที�ค่าเฉลี�ย 4.07 หรือกล่าวไดว้า่คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมากหรือสูง 
 
 3. การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี
การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมที�ค่าเฉลี�ย 3.86 หรือในระดบัมาก เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการดูแลรักษา
สิ�งแวดลอ้มมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.05 และในดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มนอ้ย
ที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 3.70 
 
 4. การวดัค่าตวัแปรทางดา้นปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด ซึ� งประกอบไปดว้ย 
ความชอบมากกวา่ ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ สรุปได้



127 

 

วา่จากระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ของกลุ่มตวัอยา่ง
ส่งผลใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความรู้สึกต่อปัจจยัตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) โดยรวมที�ค่าเฉลี�ย 3.90 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก ส่วนในรายดา้นกลุ่มตวัอยา่งมีความรู้สึกต่อ
ปัจจยัตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มากที�สุดในเรื�อง ความตั\งใจในการ
ใชบ้ริการครั\ งต่อไปมากที�สุด ที�ค่าเฉลี�ย 4.03 รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ ที�ค่าเฉลี�ย 
4.00ความชอบมากกวา่ ที�ค่าเฉลี�ย 3.96 และความภกัดีต่อตราสินคา้ ที�ค่าเฉลี�ย 3.62 ซึ� งในทุกดา้นอยู่
ในระดบัมากทั\งหมด 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานที  1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 การทดสอบสมมติฐานที� 1 ใชก้ารวเิคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวั
แปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-
test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื�อทดสอบผลต่างอยา่งมี
นยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 
0.05 
 
 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ในความ
คิดเห็นผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)ที�แตกต่างกนั แต่เมื�อพิจาณาแยกตามองคป์ระกอบ
คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายแุตกต่างกนั มีผลต่อระดบั
การรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นความแขง็แกร่ง และการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ
ใส่แตกต่างกนั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
โดยรวม การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือและความแน่นอนแตกต่างกนั และกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการดา้นความเอาใจใส่แตกต่างกนั 
 

 สมมติฐานที  2 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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 การทดสอบสมมติฐานที� 2 ใชก้ารวเิคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวั
แปร 2 กลุ่ม ดว้ยค่า t-test ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี�ยระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-
test (One-Way ANOVA) และการทดสอบ Least Significant (LSD) เพื�อทดสอบผลต่างอยา่งมี
นยัสาํคญันอ้ยที�สุดใชท้ดสอบเพิ�มเติมหลงัจากทาํ F-test ทั\งนี\ เพื�อหาความแตกต่างรายคู่ α เท่ากบั 
0.05 
 
 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศและอายแุตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) โดยรวมแตกต่างกนั และเมื�อพิจาณาแยกในรายดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคม กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อ
สังคมดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดี การประกอบุรกิจดว้ยความเป็นธรรม ความรับผดิชอบต่อ
ผูบ้ริโภค และการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายแุตกต่าง
กนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค และดา้นการ
จดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีผลต่อ
ระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นการกาํกบัดูแลกิจการที�ดีแตกต่างกนั และกลุ่มตวัอยา่งที�
มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นความรับผดิชอบ
ต่อผูบ้ริโภคและการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้มแตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที  3 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ซึ� งประกอบดว้ย 1) 
ความชอบมากกวา่ 2) ความตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
 การทดสอบสมมติฐานที� 3 ใชก้ารวเิคราะห์สัมประสิทธิf สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน rxy  
(Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) เป็นวิธีที�ใชว้ดัตวัแปรหรือขอ้มูล 2 ชุด วา่มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งไร α เท่ากบั 0.05 
 
 พบวา่ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทั\ง 8 ดา้นไดแ้ก่ 1) การ
กาํกบัดูแลกิจการที�ดี 2) การประกอบธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3) การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อ
แรงงานอยา่งเป็นธรรม 4) ความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค 5) การร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 6) การ
ดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม 7) การเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม และ 8) 
การจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก กบัปัจจยัตอบสนอง
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ทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทั\ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความชอบมากกวา่ 2) ความ
ตั\งใจซื\อ 3) ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ 4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิยครัgงนีg 
  
  1. จากการวดัคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ซึ� ง
สามารถพฒันาต่อไปไดอี้ก โดยเมื�อดูในดา้นองคป์ระกอบความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ ในดา้นการ
ตระหนกัรู้ เมื�อนึกถึงผูใ้หบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง ตราสินคา้บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ถูกนึก
ถึงหรือระลึกไดเ้ป็นลาํดบัแรกถึงร้อยละ 82.0 และกลุ่มตวัอยา่งสามารถจดจาํตราสินคา้ของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) ไดท้ั\งหมดร้อยละ 100.0 ซึ� งเป็นเรื�องที�บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทาํให้
ประชาชนรู้จกัตราสินคา้ของบริษทัไดดี้อยูแ่ลว้ แต่เมื�อมาพิจารณาในดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ทั\ง
ในดา้นความแขง็แกร่ง ความชื�นชอบ และความโดดเด่น พบวา่ในรายละเอียดเรื�อง รายการส่งเสริม
การขายของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จึงควร
พฒันารายการส่งเสริมการขายใหมี้ความน่าดึงดูดใจต่อผูบ้ริโภค เพื�อเป็นการเพิ�มคุณค่าตราสินคา้
ของบริษทั อีกทั\งเมื�อพิจารณาการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่ 
ในเรื�องสิ�งที�สามารถจบัตอ้งได ้หรือสถานที�การใหบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงดีอยูแ่ลว้ แต่เมื�อมา
พิจารณาในเรื�องการใหบ้ริการของพนกังาน ถึงแมว้า่การรับรู้จะอยูใ่นระดบัที�มากแต่ทางบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) ยงัสามารถพฒันาการบริการของพนกังาน โดยอาจจะมีการอบรมพนกังาน
เพื�อการบริการที�ดีขึ\น โดยเฉพาะในเรื�อง ความรวดเร็วทนัใจในการใหบ้ริการ ความสามารถในการ
ตอบคาํถามลูกคา้ในเรื�องนํ\ามนัและเชื\อเพลิง และความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของพนกังาน เพื�อเป็นการ
สร้างคุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคใหสู้งยิ�งขึ\นไป ซึ� งจะทาํใหบ้ริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน)มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจผูใ้หบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
 
 2. จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�ผลต่อระดบัคุณค่าตราสินคา้
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้
คุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการสร้างคุณค่า
ตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ให้เป็นที�รับรู้แก่ผูบ้ริโภคหรือบุคคลทั�วไปไดดี้อยูแ่ลว้ 
แต่เมื�อมองในรายด้าน พบว่ากลุ่มตวัอย่างที�มีอายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี�ยต่อเดือนที�
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แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการในเรื�องความเอาใจใส่แตกต่างกนั โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มีอายุมาก ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนสูง มีการรับรู้คุณภาพของการบริการ
ในเรื�องความเอาใจใส่สูง แสดงให้เห็นถึงพนกังานมีการบริการที�เอาใจใส่ต่อกลุ่มผูบ้ริโภคที�เป็น
ผูสู้งอายุ มีระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนที�สูง ดงันั\นทางบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
ควรมีการอบรมพนักงานให้มีการบริการที�เอาใจใส่ต่อผูบ้ริโภคเท่าเทียมกนัทุกระดบั ส่วนกลุ่ม
ตวัอย่างที�มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพของการบริการในเรื� องความ
น่าเชื�อถือ และความแน่นอนแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอย่างที�มีสถานภาพสมรส มีระดบัการรับรู้
คุณภาพของการบริการในเรื�องความน่าเชื�อถือและความแน่นอนที�มาก แสดงให้เห็นถึงผูบ้ริโภคที�มี
ครอบครัวจะเลือกใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงที�มีการใหบ้ริการที�น่าเชื�อถือ และมีความ
แน่นอน ซึ� งทางบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทาํไดดี้อยูแ่ลว้ 
 
 3. จากการวดัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่อยู่
ในระดบัมาก ทั\งนี\ ในดา้นที�กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้มากที�สุด คือดา้นการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม ซึ� ง
เป็นสิ�งที�บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยูต่ลอดเวลา ทั\งการโฆษณา
ทางสื�อต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุหรือแมก้ระทั�งแผน่ป้ายโฆษณา ซึ� งเป็นการดาํเนินงานความ
รับผดิชอบต่อสังคมที�บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ทาํให้ประชาชนไดรั้บรู้มากที�สุด ตลอดจนดา้น
การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี ที�ส่งผลใหบ้ริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีรายไดม้หาศาล การมีส่วนร่วม
พฒันาชุมชนและสังคม ทั\งในดา้นการศึกษา กีฬา และวฒันธรรมประเพณีของทอ้งถิ�น โดยการที�
บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) เขา้ไปใหทุ้นการศึกษา การใหก้ารสนบัสนุนสโมสรกีฬา หรือ
แมก้ระทั�งการจดังานประเพณีต่างๆ หรือดา้นการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบ
ต่อสังคม ที�บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มีการคิดคน้เทคโนโลยเีพื�อการดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม และ
เผยแพร่ให้เป็นความรู้แก่ประชาชน ทางบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ก็ประสบความสาํเร็จทาํให้
ประชาชนไดรั้บรู้มากเช่นกนั แต่ในดา้นการจดัทาํรายงานดา้นสังคมและสิ�งแวดลอ้ม ประชาชนรับรู้
นอ้ยที�สุด โดยเฉพาะเรื�องการจดัทาํรายงานที�สรุปการดาํเนินการทั\งดา้นดีและดา้นไม่ดีตาม
ขอ้เทจ็จริง ซึ� งทางบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ควรปรับปรุงการจดัทาํรายงานการดาํเนินใหมี้ความ
ครอบคลุมทุกทา้นทั\งดา้นดีและดา้นไม่ดี เพื�อยกระดบัการรับรู้การดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อ
สังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 
 4. จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีเพศ และอายทีุ�แตกต่าง
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กนั มีผลต่อระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
โดยกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศหญิง มีการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั 
(มหาชน) โดยรวมมากกวา่เพศชาย แสดงใหเ้ห็นถึงผูบ้ริโภคที�เป็นเพศหญิงใหค้วามสนใจต่อความ
รับผดิชอบต่อสังคมมากกวา่ผูบ้ริโภคที�เป็นเพศชาย ดงันั\นบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ควร
ออกแบบโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ที�ทาํใหเ้กิดความรู้สึก
ภาคภูมิใจ ความองอาจ เพื�อเป็นการดึงดูดผูบ้ริโภคที�เป็นเพศชายใหห้นัมาสนใจการดาํเนินงาน
ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายมุาก จะมีระดบั
การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มาก แสดงให้เห็นถึงผูบ้ริโภคที�
เป็นผูสู้งอายใุหค้วามสนใจต่อความรับผดิชอบต่อสังคมมากกวา่ผูบ้ริโภคที�เป็นวยัรุ่น ดงันั\นบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) ควรออกแบบโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ความรับผดิชอบต่อสังคมของ
บริษทั ที�ทาํใหเ้กิดความรู้สึกทนัสมยั ตื�นเตน้ น่าคน้หา หรือใชน้กัร้อง นกัแสดงที�เป็นที�ชื�นชอบใน
กลุ่มวยัรุ่นเป็นตวัแสดง ในช่องทางที�กลุ่มวยัรุ่นเขา้ถึงไดง่้าย เช่น อินเทอร์เน็ต รายการเพลง สถานี
วทิย ุเป็นตน้ เพื�อเป็นการดึงดูดผูบ้ริโภคที�เป็นวยัรุ่นใหห้นัมาสนใจการดาํเนินงานความรับผดิชอบ
ต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) และกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนั มีผล
ต่อระดบัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคและการดูแลรักษา
สิ�งแวดลอ้ม โดยกลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาสูง มีระดบัการรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมทั\ง    
2 ดา้นนี\ สูง แสดงใหเ้ห็นถึงกลุ่มผูบ้ริโภคที�มีระดบัการศึกษาสูงมีความสามารถในการรับรู้ความ
รับผดิชอบต่อสังคมทั\ง 2 ดา้นดงักล่าวไดดี้กวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัการศึกษานอ้ยกวา่ ดงันั\นบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) จึงควรออกแบบโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ที�ใชภ้าษาที�เขา้ใจไดง่้าย และ
เขา้ถึงไดง่้าย เพื�อยกระดบัการรับรู้ความรับรู้ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทัแก่คนทั�วไปทุก
ระดบัการศึกษา 
 
 5. จากการวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. 
จาํกดั (มหาชน) กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาดของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบวา่มี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกในระดบัปานกลาง แต่ในดา้นการร่วมพฒันาชุมชนและสังคม และดา้นการ
ดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์นอ้ยกบัปัจจยัตอบสนองทางการตลาด ซึ� งแสดงใหเ้ห็นวา่
บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ประสบความสาํเร็จในการดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคมทั\ง     
2 ดา้นนี\  ซึ� งทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความชอบมากกวา่ ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และ
ความภกัดี ต่อตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) ดีอยูแ่ลว้ จึงควรแบ่งงบประมาณของทั\ง  
2 ดา้นดงักล่าว เพื�อนาํไปพฒันาการดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทัในดา้นอื�น 
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เพื�อใหผู้บ้ริโภคเกิดความชอบมากกวา่ ความตั\งใจซื\อ ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ และความภกัดี 
ต่อตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) มากยิ�งขึ\นไป เพื�อเป็นประโยชน์ต่อการแข่งขนัใน
ธุรกิจผูใ้หบ้ริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
 
ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยครัgงต่อไป 

 
 1. ควรมีการศึกษาการวดัคุณค่าตราสินค้าเปรียบเทียบผูใ้ห้บริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิง
ระหวา่งบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กบัผูใ้ห้บริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงรายอื�นเพื�อดูความสามารถ
ในการแข่งขนั และพฒันากลยทุธ์การสร้างตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 
 2. ควรมีการศึกษาการวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งการดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคม
ของบริษทั ปตท. จาํกัด (มหาชน) กับคุณค่าตราสินค้าของบริษทั ปตท. จาํกัด (มหาชน) ว่ามี
ความสัมพนัธ์กนัอย่างไร การดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคม มีส่วนช่วยให้คุณค่าตราสินคา้
ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) หรือไม่ เพื�อนาํไปใชพ้ฒันากลยุทธ์การสร้างตราสินคา้ของบริษทั 
ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
  
 3. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงของผูบ้ริโภค เช่น เหตุผล
ในการใชบ้ริการ ความถี�ในการใชบ้ริการ เพื�อนาํมาใชป้รับรุงการให้บริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงของ
บริษทั ปตท. จาํกดั มหาชน 
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     กระผมนายณัฐพงศ ์ พลบัทอง  นิสิตปริญญาโท ภาควิชาการตลาด สาขาบริหารธุรกิจภาค
ปกติ คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ไดท้าํการศึกษาเกี�ยวกบั “การวดัคุณค่าตรา
สินคา้และความรับผดิชอบต่อสังคมที�มีผลต่อคุณค่าตราสินคา้ของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” เพื�อนาํผลประโยชน์ไปใชใ้นการศึกษา 

 
ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านใหข้อ้มูลและความคิดเห็นตามแบบสอบถามนี\  โดย 

แบบสอบถามฉบบันี\แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ขอใหต้อบทุกขอ้ มีรายละเอียดต่างๆดงัต่อไปนี\  
 
  ส่วนที� 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ส่วนที� 2 ความคิดเห็นที�มีต่อสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
 
ส่วนที� 3 ความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

 
  การตอบแบบสอบถามของท่าน เพื�อให้การวิจยัมีความสมบรูณ์ จึงขอความกรุณาท่านให้
ข้อมูลตามความเป็นจริง  ซึ� งการตอบแบบสอบถามของท่าน  ผูว้ิจยัขอยืนยนัว่าจะนํามาใช้ใน
การศึกษาเชิงวิชาการเท่านั\นและคาํตอบจะถูกปิดเป็นความลบั โดยกรุณาส่งแบบสอบถามคืน
หลงัจากกรอกแบบสอบถามครบถว้นทุกขอ้แลว้ 

 
  ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านที�ไดใ้หข้อ้มูลมา ณ ที�นี\     
 

        นายณฐัพงศ ์ พลบัทอง 
              ผูว้จิยั 
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ส่วนที  1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
คาํชี\แจง กรุณาทาํเครื�องหมาย √  หนา้ตวัเลือกที�ตรงกบัท่านมากที�สุด 
 
ท่านมีชื�ออยูใ่นทะเบียนบา้นในเขตกรุงเทพมหานคร 
              � ใช่                                 � ไม่ใช่ 
 
1. เพศ   

� ชาย    � หญิง 

 
2. อาย ุ

� 15-24 ปี   � 25-34 ปี     � 35-44 ปี  
� 45-54 ปี              � 55-64 ปี               � 65 ปีขึ\นไป  

 
3. สถานภาพ 
  � โสด/หยา่ร้าง   �  สมรส        

 

4.  ระดบัการศึกษา  
� ตํ�ากวา่ปริญญาตรี   � ปริญญาตรี    � สูงกวา่ปริญญาตรี  

 

 5. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
   � ตํ�ากวา่ 10,001 บาท   � 10,001–20,000 บาท � 20,001–30,000 บาท 
   � 30,001–40,000 บาท    � 40,001–50,000 บาท � 50,000 บาทขึ\นไป  
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ส่วนที  2 ความคิดเห็นที�มีต่อสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิง 
คาํชี\แจง กรุณาทาํเครื�องหมาย √  หนา้ตวัเลือกที�ตรงกบัท่านมากที�สุด 

  
 1. เมื�อนึกถึงสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงคุณนึกถึงผูใ้หบ้ริการใดบา้ง 
 
 1)………………………… 2)………………………… 3)…………………………  
 �  ไม่นึกถึงผูใ้หบ้ริการใดเลย 
 
 2. คุณรู้จกัสถานีบริการนํ\ามนัและเชื\อเพลิงที�มีตราสัญลกัษณ์นี\หรือไม่ 
 

 
 
  � รู้จกั คือ............................................................ 
  � ไม่รู้จกั 
 

3. ตราสินคา้ ปตท. มีคุณสมบัติต่อไปนี\มากนอ้ยเพียงใด 

คุณสมบัต ิ
เห็นด้วยอย่างยิ ง                 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 

- นํ\ามนัและเชื\อเพลิงมีคุณภาพที�ดี      

- ราคามีความเหมาะสม      

- รายการส่งเสริมการขายมีความน่าดึงดูดใจ      

- การโฆษณาของบริษทัมีความน่าสนใจ      

- บริษทัมีภาพลกัษณ์ที�ดี      
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 4. ตราสินคา้ ปตท. เป็นอยา่งไรในความรู้สึกของคุณ 

คุณสมบัติ 
ดีที สุด                                                   แย่ที สุด 

5 4 3 2 1 

- คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง      

- ความเหมาะสมของราคา      

- รายการส่งเสริมการขาย      

- การโฆษณาของบริษทั      

- ภาพลกัษณ์ของบริษทั      

 
 5. เมื�อเปรียบเทียบตราสินค้า ปตท. กับตราสินค้าอื น ตราสินคา้ ปตท. เป็นอย่างไรใน
ความรู้สึกของคุณ 

คุณสมบัติ 
โดดเด่นที สุด                                   ไม่แตกต่าง 

5 4 3 2 1 

- คุณภาพของนํ\ามนัและเชื\อเพลิง      

- ความเหมาะสมของราคา      

- รายการส่งเสริมการขาย      

- การโฆษณาของบริษทั      

- ภาพลกัษณ์ของบริษทั      

 
 6. คุณมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหบ้ริการของ ปตท. ดงัต่อไปนี\  

คุณสมบัต ิ
เห็นด้วยอย่างยิ ง                           ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 

สิ งที จบัต้องได้      

- สถานีบริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงมีที�จอดรถสะดวก       

- สถานีบริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงมีบริการดา้นอื�นๆ
นอกจากนํ\ ามนัและเชื\อเพลิง เช่น ร้านอาหาร ร้าน
สะดวกซื\อ 

     

- หอ้งนํ\ าสะอาด      

ความน่าเชื อถือ      

- พนกังานมีบุคลิกภาพดีและแต่งกายเรียบร้อย      

- พนกังานมีกระบวนการทาํงานอยา่งเป็นระบบ      
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   ส่วนที  3 ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) 
 คาํชี\แจง กรุณาทาํเครื�องหมาย √  หนา้ตวัเลือกที�ตรงกบัท่านมากที�สุด 

การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 
บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 

ด้านการกาํกบัดูแลกจิการที ด ี

- มีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบ      

- มีความรับผิดชอบการจดัการอยา่งโปร่งใส 
ทดัเทียมสามารถตรวจสอบได ้

     

- ระบบการจดัการมีประสิทธิภาพ      

ด้านการประกอบธุรกจิด้วยความเป็นธรรม 

- ใหบ้ริการดว้ยราคาที�เป็นธรรม      
- ผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนได ้      
- ประกอบธุรกิจภายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวง
พลงังาน 

     

ด้านการเคารพสิทธิและการปฏบิตัต่ิอแรงงานอย่างเป็นธรรม 

-สนบัสนุนและเคารพในการปกป้องสิทธิมนุษยชน      

คุณสมบัต ิ
เห็นด้วยอย่างยิ ง                  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

5 4 3 2 1 

- พนกังานปฏิบติังานกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียม สมํ�าเสมอ      

การตอบสนอง      

- พนกังานมีความรอบคอบในการใหบ้ริการ      
- พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ      
- พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการเสมอ      

ความแน่นอน      

- พนกังานมีการเฝ้าระวงัความปลอดภยั      
- พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มเสมอ      
- พนกังานสามารถตอบคาํถามแก่ลูกคา้ไดเ้สมอ      

ความเอาใจใส่ 
- พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้      
- พนกังานปฏิบติังานดว้ยหนา้ตายิ\มแยม้แจ่มใส      
- พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งดี      
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การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 

- มุ่งเนน้ความปลอดภยัและสุขอนามยัในสถานที�
ทาํงานอยา่งเหมาะสม 

     

- จดัใหมี้การดูแลในเรื�องสวสัดิการแก่พนกังานตาม
สมควร 

     

ด้านความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค 

- ใหบ้ริการนํ\ ามนัและเชื\อเพลิงที�มีคุณภาพ      
- สามารถร้องเรียนการบริการได ้(เช่น โทร 1365)      
- มีการบริการที�คาํนึงถึงความปลอดภยั      
ด้านการร่วมพฒันาชุมชนและสังคม 

- มีส่วนร่วมในการพฒันาและส่งเสริมการศึกษาของ
ชุมชน 

     

- มีส่วนร่วมในการสนบัสนุนกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบั
กีฬาของชุมชน 

     

- มีส่วนร่วมในการอนุรักษว์ฒันธรรมและประเพณี
ของไทย 

     

ด้านการดูแลรักษาสิ งแวดล้อม 
- มีส่วนร่วมในการสนับสนุนโครงการปลูกป่าตาม
พระราชดาํริฯ 

     

- มีโครงการฟื\ นฟูพื\นที�และสภาพแวดลอ้มหลงัการ
ก่อสร้าง 

     

- มีโครงการเกี�ยวกบัการจดัการทรัพยากรชีวภาพ 
เช่น การบาํบดันํ\ าเสียและขยะ 

     

ด้านการเผยแพร่นวตักรรมจากการดาํเนินความรับผดิชอบต่อสังคม 
- มีการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการลดผลกระทบที�มี
ต่อสิ�งแวดลอ้ม 

     

- เปิดเผยนวตักรรมที�คน้พบในสิ�งที�เป็นประโยชน์
ต่อสงัคมและสิ�งแวดลอ้ม 

     

- นําแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมมาประยุกต์
ผสมผสานกบัการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจ 

     

ด้านการจดัทาํรายงานด้านสังคมและสิ งแวดล้อม 
- จดัทาํรายงานเปิดเผยการดาํเนินงานดา้นสังคมและ
สิ�งแวดลอ้ม 
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การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของ 

บริษัท ปตท. จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 

- จดัทาํรายงานโดยสรุปการดาํเนินการทั\งดา้นดีและ
ดา้นไม่ดีตามขอ้เทจ็จริง 

     

- จดัใหมี้ช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลที�หลากหลาย
เพื�อใหผู้อ่้านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดโ้ดยสะดวก 

     

 
จากความรับผดิชอบต่อสังคมดงักล่าว คุณมีความรู้สึกกบับริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) อยา่งไร 

ความรู้สึก 5 4 3 2 1 

 เห็นด้วยอย่างย ิ         ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ง 

ความชอบตราสินคา้ ปตท. มากกวา่ตราสินคา้อื�น      

 มีโอกาสอย่างยิ ง          ไม่มีโอกาสเลย 

ความตั\งใจในการใชบ้ริการกบั ปตท. ครั\ งต่อไป      

 พงึพอใจที สุด              ไม่พงึพอใจเลย 

ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ ปตท.      

 ภักดีอย่างยิ ง                 ไม่ภักดีเลย 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ ปตท.      

 
------- ขอบพระคุณเป็นอยา่สูงที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม------ 
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ภาคผนวก ข 

ค่าสถิติที�ใชท้ดสอบความน่าเชื�อถือ 
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ตารางผนวกที  1  ผลการทดสอบความน่าเชื�อถือของแบบสอบถามโดยใชค่้าสัมประสิทธิf อลัฟ่า 
 
 

 

 

 

ตารางผนวกที  2  ผลการทดสอบความน่าเชื�อถือของแบบสอบถามโดยใชค่้าสัมประสิทธิf อลัฟ่า 
   แยกตามรายดา้น 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.931 22 

 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

การระลกึถึงตราสินค้า 77.04 74.080 .196 .935 

การจดจําตราสินค้า 78.84 76.874 .000 .933 

ความแข็งแกร่งของตราสินค้า 75.88 71.258 .624 .928 

ความชื นชอบต่อตราสินค้า 75.89 69.812 .717 .926 

ความโดดเด่นของตราสินค้า 75.97 69.629 .685 .926 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้ารวม 75.91 70.165 .780 .926 

สิ งที จับต้องได้รวม 75.64 74.065 .269 .933 

ความน่าเชื อถือรวม 76.19 71.114 .468 .930 

การตอบสนองรวม 76.36 71.308 .462 .930 

ความแน่นอนรวม 76.39 71.035 .607 .928 

ความเอาใจใส่รวม 76.49 70.487 .527 .929 

การรับรู้คุณภาพรวม 76.22 71.442 .648 .928 

กาํกบัดูแลดรีวม 76.13 70.020 .675 .927 

ประกอบธุรกจิเป็นธรรมรวม 76.08 67.573 .691 .926 

ปฏิบัติต่อแรงงานเป็นธรรมรวม 76.11 68.095 .726 .925 

ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภครวม 75.93 69.476 .700 .926 

พฒันาชุมชนและสังคมรวม 75.92 67.655 .776 .925 

การดูแลรักษาสิ งแวดล้อมรวม 75.82 69.605 .540 .929 

เผยแพร่นวัตกรรมรวม 75.84 67.865 .643 .927 

การจัดทํารายงานฯรวม 76.07 68.253 .730 .925 

ความรับผิดชอบต่อสังคมรวม 75.99 68.386 .900 .923 

ปัจจัยตอบสนองการตลาดรวม 76.01 67.842 .677 .926 
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ภาคผนวก ค 
ค่าสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที� 1 
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ตารางผนวกที  3  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                            คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         
                            จาํแนกตามเพศ โดยใชค้่าสถิติ t-test 
 

  Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

การตระหนักรู้ตราสินค้า Equal variances assumed .192 .662 .221 398 .825 
Equal variances not 
assumed 

  .219 364.868 .826 

ความแข็งแกร่งของตรา

สินค้า 

Equal variances assumed 1.172 .280 -2.608 398 .009 
Equal variances not 
assumed 

  -2.653 392.928 .008 

ความชื นชอบต่อตรา

สินค้า 

Equal variances assumed .005 .944 -2.769 398 .006 
Equal variances not 
assumed 

  -2.799 387.484 .005 

ความโดดเด่นของตรา
สินค้า 

Equal variances assumed 2.333 .127 -2.535 398 .012 
Equal variances not 
assumed 

  -2.589 395.170 .010 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า
รวม 

Equal variances assumed 1.017 .314 -2.895 398 .004 
Equal variances not 
assumed 

  -2.948 393.642 .003 

ความรู้เกี ยวกบัตราสินค้า Equal variances assumed .307 .580 -1.272 398 .204 
Equal variances not 
assumed 

  -1.279 381.112 .202 

สิ งที จบัต้องได้รวม Equal variances assumed .155 .694 -1.744 398 .082 
Equal variances not 
assumed 

  -1.745 375.194 .082 

ความน่าเชื อถือรวม Equal variances assumed .205 .651 -1.766 398 .078 
Equal variances not 
assumed 

  -1.772 378.915 .077 
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ตารางผนวกที  3  (ต่อ) 
 

  Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

การตอบสนองรวม Equal variances assumed 2.145 .144 -1.308 398 .192 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.296 360.725 .196 

ความแน่นอนรวม Equal variances assumed .041 .839 -.765 398 .445 
Equal variances not 
assumed 

  
-.764 372.640 .445 

ความเอาใจใส่รวม Equal variances assumed .000 .988 -1.550 398 .122 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.555 378.463 .121 

การรับรู้คุณภาพรวม Equal variances assumed .443 .506 -1.741 398 .082 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.740 373.541 .083 

คุณค่าตราสินค้า Equal variances assumed .294 .588 -1.784 398 .075 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.789 377.672 .074 

 
ตารางผนวกที  4  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                            คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         
                            จาํแนกตามอาย ุโดยใชค้่าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

การตระหนักรู้ตรา
สินค้า 

Between Groups 3.114 3 1.038 1.425 .235 
Within Groups 288.476 396 .728   
Total 291.590 399    
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ตารางผนวกที  4  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

ความแข็งแกร่งของ
ตราสินค้า 

Between Groups 3.826 3 1.275 3.433 .017 
Within Groups 147.112 396 .371   
Total 150.938 399    

ความชื นชอบต่อตรา
สินค้า 

Between Groups 2.324 3 .775 2.264 .081 
Within Groups 135.493 396 .342   
Total 137.818 399    

ความโดดเด่นของตรา

สินค้า 

Between Groups 1.744 3 .581 1.216 .303 
Within Groups 189.275 396 .478   
Total 191.019 399    

ภาพลกัษณ์ของตรา

สินค้ารวม 

Between Groups 2.420 3 .807 2.465 .062 
Within Groups 129.567 396 .327   
Total 131.986 399    

ความรู้เกี ยวกบัตรา

สินค้า 

Between Groups .355 3 .118 .357 .784 
Within Groups 131.275 396 .332   
Total 131.630 399    

สิ งที จบัต้องได้รวม Between Groups 1.229 3 .410 1.148 .329 
Within Groups 141.269 396 .357   
Total 142.497 399    

ความน่าเชื อถือรวม Between Groups 1.890 3 .630 1.543 .203 
Within Groups 161.714 396 .408   
Total 163.604 399    

การตอบสนองรวม Between Groups 1.547 3 .516 1.196 .311 
Within Groups 170.795 396 .431   
Total 172.342 399    

ความแน่นอนรวม Between Groups 2.525 3 .842 1.861 .136 
Within Groups 179.109 396 .452   
Total 181.634 399    
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ตารางผนวกที  4  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

ความเอาใจใส่รวม Between Groups 6.670 3 2.223 4.241 .006 
Within Groups 207.636 396 .524   
Total 214.307 399    

การรับรู้คุณภาพรวม Between Groups 1.813 3 .604 2.101 .100 
Within Groups 113.929 396 .288   
Total 115.742 399    

คุณค่าตราสินค้า Between Groups .716 3 .239 1.090 .353 
Within Groups 86.671 396 .219   
Total 87.387 399    

 
ตารางผนวกที  5  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามอาย ุโดยใช ้

ค่าสถิติ LSD 
 

Dependent Variable (I) อายุ

แปลง 

(J) อายุ

แปลง 

Mean 

Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 

ความแข็งแกร่งของตราสินค้า 15-24 ปี 

 
 

25-34 ปี .082 .073 .263 

35-44 ปี -.041 .093 .661 

45 ปีขึ �นไป -.223* .100 .026 

25-34 ปี 

 
 

15-24 ปี -.082 .073 .263 

35-44 ปี -.123 .089 .169 

45 ปีขึ �นไป -.306* .097 .002 

35-44 ปี 

 
 

15-24 ปี .041 .093 .661 

25-34 ปี .123 .089 .169 

45 ปีขึ �นไป -.183 .112 .105 

45 ปีขึ �นไป 15-24 ปี .223* .100 .026 

25-34 ปี .306* .097 .002 

35-44 ปี .183 .112 .105 
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ตารางผนวกที  5  (ต่อ) 
 

Dependent Variable 
(I) อายุ

แปลง 

(J) อายุ

แปลง 

Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

ความเอาใจใส่รวม 15-24 ปี 25-34 ปี -.074 .087 .395 
35-44 ปี -.218* .111 .049 

45 ปีขึ\นไป -.393* .119 .001 
25-34 ปี 15-24 ปี .074 .087 .395 

35-44 ปี -.144 .106 .175 
45 ปีขึ\นไป -.319* .115 .006 

35-44 ปี 15-24 ปี .218* .111 .049 
25-34 ปี .144 .106 .175 

45 ปีขึ\นไป -.175 .134 .192 
45 ปีขึ\นไป 15-24 ปี .393* .119 .001 

25-34 ปี .319* .115 .006 
35-44 ปี .175 .134 .192 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level 
 
ตารางผนวกที  6  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                            คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         
                            จาํแนกตามสถานภาพ โดยใชค้่าสถิติ t-test 
 

  Levene's Test for 
Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

การตระหนักรู้ตรา
สินค้า 

Equal variances assumed 3.572 .059 .842 398 .400 
Equal variances not 
assumed 

  
.798 229.958 .425 

ความแข็งแกร่งของ
ตราสินค้า 

Equal variances assumed .867 .352 -2.172 398 .030 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.282 300.959 .023 
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ตารางผนวกที  6  (ต่อ) 
 
  Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

ความชื นชอบต่อตรา

สินค้า 

Equal variances assumed 2.505 .114 -1.909 398 .057 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.034 312.157 .043 

ความโดดเด่นของตรา

สินค้า 

Equal variances assumed 3.816 .051 -2.103 398 .036 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.268 322.523 .024 

ภาพลกัษณ์ของตรา
สินค้ารวม 

Equal variances assumed 2.738 .099 -2.270 398 .024 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.432 316.992 .016 

ความรู้เกี ยวกบัตรา
สินค้า 

Equal variances assumed .605 .437 -.503 398 .615 
Equal variances not 
assumed 

  
-.493 249.553 .623 

สิ งที จบัต้องได้รวม Equal variances assumed 1.586 .209 -.406 398 .685 
Equal variances not 
assumed 

  
-.398 248.875 .691 

ความน่าเชื อถือรวม Equal variances assumed 8.280 .004 -2.513 398 .012 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.676 311.916 .008 

การตอบสนองรวม Equal variances assumed .706 .401 -2.351 398 .019 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.391 276.002 .017 

ความแน่นอนรวม Equal variances assumed 4.465 .035 -1.684 398 .093 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.754 293.873 .081 

ความเอาใจใส่รวม Equal variances assumed 2.412 .121 -2.132 398 .034 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.200 286.739 .029 
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ตารางผนวกที  6  (ต่อ) 
 

  Levene's Test for 

Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

การรับรู้คุณภาพรวม Equal variances assumed 4.770 .030 -2.265 398 .024 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.388 304.0

52 
.018 

คุณค่าตราสินค้า Equal variances assumed .263 .608 -1.609 398 .108 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.662 287.5

27 
.098 

 
ตารางผนวกที  7  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                            คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         
                            จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชค่้าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

การตระหนักรู้ตรา
สินค้า 

Between Groups .057 2 .028 .039 .962 
Within Groups 291.533 397 .734   
Total 291.590 399    

ความแข็งแกร่งของ

ตราสินค้า 

Between Groups 1.860 2 .930 2.476 .085 
Within Groups 149.078 397 .376   
Total 150.938 399    

ความชื นชอบต่อตรา

สินค้า 

Between Groups 1.572 2 .786 2.291 .103 
Within Groups 136.245 397 .343   
Total 137.818 399    

ความโดดเด่นของตรา

สินค้า 

Between Groups 2.687 2 1.343 2.832 .060 
Within Groups 188.332 397 .474   
Total 191.019 399    
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ตารางผนวกที  7  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

ภาพลกัษณ์ของตรา
สินค้ารวม 

Between Groups 1.872 2 .936 2.856 .059 
Within Groups 130.115 397 .328   
Total 131.986 399    

ความรู้เกี ยวกบัตรา
สินค้า 

Between Groups .465 2 .233 .704 .495 
Within Groups 131.165 397 .330   
Total 131.630 399    

สิ งที จบัต้องได้รวม Between Groups 1.559 2 .780 2.196 .113 
Within Groups 140.938 397 .355   
Total 142.497 399    

ความน่าเชื อถือรวม Between Groups 1.122 2 .561 1.371 .255 
Within Groups 162.482 397 .409   
Total 163.604 399    

การตอบสนองรวม Between Groups 1.730 2 .865 2.013 .135 
Within Groups 170.612 397 .430   
Total 172.342 399    

ความแน่นอนรวม Between Groups 1.629 2 .814 1.796 .167 
Within Groups 180.006 397 .453   
Total 181.634 399    

ความเอาใจใส่รวม Between Groups 3.482 2 1.741 3.278 .039 
Within Groups 210.825 397 .531   
Total 214.307 399    

การรับรู้คุณภาพรวม Between Groups 1.649 2 .825 2.869 .058 
Within Groups 114.093 397 .287   
Total 115.742 399    

คุณค่าตราสินค้า Between Groups .965 2 .483 2.217 .110 
Within Groups 86.422 397 .218   
Total 87.387 399    
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ตารางผนวกที  8  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามระดบั 
   การศึกษา โดยใชค้่าสถิติ LSD 
 

Dependent 

Variable 

(I) ระดบั

การศึกษา 

(J) ระดบั

การศึกษา 

Mean Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

ความเอาใจใส่รวม ตํ�ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .071 .134 .596 
สูงกวา่ปริญญาตรี -.170 .152 .264 

ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี -.071 .134 .596 
สูงกวา่ปริญญาตรี -.241* .094 .011 

สูงกวา่ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี .170 .152 .264 
ปริญญาตรี .241* .094 .011 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
 

ตารางผนวกที  9  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                            คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภคของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน)         
                            จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค้่าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

การตระหนักรู้ตรา

สินค้า 

Between Groups 3.421 4 .855 1.172 .322 
Within Groups 288.169 395 .730   
Total 291.590 399    

ความแข็งแกร่งของ

ตราสินค้า 

Between Groups 1.708 4 .427 1.130 .342 
Within Groups 149.230 395 .378   
Total 150.938 399    

ความชื นชอบต่อตรา

สินค้า 

Between Groups 2.175 4 .544 1.584 .178 
Within Groups 135.642 395 .343   
Total 137.818 399    

ความโดดเด่นของตรา
สินค้า 

Between Groups 1.133 4 .283 .589 .671 
Within Groups 189.886 395 .481   
Total 191.019 399    
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ตารางผนวกที  9  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

ภาพลกัษณ์ของตรา
สินค้ารวม 

Between Groups 1.420 4 .355 1.074 .369 
Within Groups 130.567 395 .331   
Total 131.986 399    

ความรู้เกี ยวกบัตรา
สินค้า 

Between Groups 1.229 4 .307 .931 .446 
Within Groups 130.401 395 .330   
Total 131.630 399    

สิ งที จบัต้องได้รวม Between Groups .625 4 .156 .435 .783 
Within Groups 141.872 395 .359   
Total 142.497 399    

ความน่าเชื อถือรวม Between Groups 3.287 4 .822 2.025 .090 
Within Groups 160.317 395 .406   
Total 163.604 399    

การตอบสนองรวม Between Groups 3.270 4 .817 1.910 .108 
Within Groups 169.072 395 .428   
Total 172.342 399    

ความแน่นอนรวม Between Groups 3.057 4 .764 1.690 .151 
Within Groups 178.578 395 .452   
Total 181.634 399    

ความเอาใจใส่รวม Between Groups 5.899 4 1.475 2.795 .026 
Within Groups 208.408 395 .528   
Total 214.307 399    

การรับรู้คุณภาพรวม Between Groups 2.371 4 .593 2.066 .085 
Within Groups 113.371 395 .287   
Total 115.742 399    

คุณค่าตราสินค้า Between Groups 1.387 4 .347 1.593 .175 
Within Groups 86.000 395 .218   
Total 87.387 399    
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ตารางผนวกที  10  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามรายได ้
    เฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค่้าสถิติ LSD 
 

Dependent 

Variable 

(I) รายได้เฉลี ย 

ต่อเดอืน 

(J) รายได้เฉลี ย 

ต่อเดอืน 

Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

ความเอาใจใส่
รวม 

ตํ�ากวา่ 10,001 บาท 10,001-20,000 บาท -.081 .109 .456 
20,001-30,000 บาท -.181 .121 .135 
30,001-40,000 บาท -.382* .140 .007 

 40,0001 บาทขึ\นไป -.281* .122 .021 
10,001-20,000 บาท ตํ�ากวา่ 10,001 บาท .081 .109 .456 

20,001-30,000 บาท -.099 .103 .336 
30,001-40,000 บาท -.300* .125 .017 

 40,0001 บาทขึ\นไป -.200 .104 .056 
20,001-30,000 บาท ตํ�ากวา่ 10,001 บาท .181 .121 .135 

10,001-20,000 บาท .099 .103 .336 
30,001-40,000 บาท -.201 .136 .139 

 40,0001 บาทขึ\นไป -.101 .117 .389 
30,001-40,000 บาท ตํ�ากวา่ 10,001 บาท .382* .140 .007 

10,001-20,000 บาท .300* .125 .017 
20,001-30,000 บาท .201 .136 .139 

  40,0001 บาทขึ\นไป .100 .137 .462 
 40,0001 บาทขึ\นไป ตํ�ากวา่ 10,001 บาท .281* .122 .021 
  10,001-20,000 บาท .200 .104 .056 
  20,001-30,000 บาท .101 .117 .389 
  30,001-40,000 บาท -.100 .137 .462 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level 
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ตารางผนวกที  11  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม 
                              เพศ โดยใชค้่าสถิติ t-test 
 

  Levene's Test 
for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

กาํกบัดูแลดรีวม Equal variances assumed 5.711 .017 -3.124 398 .002 
Equal variances not 
assumed 

  
-3.193 395.651 .002 

ประกอบธุรกจิเป็น
ธรรมรวม 

Equal variances assumed 6.046 .014 -3.979 398 .000 
Equal variances not 
assumed 

  
-4.091 397.697 .000 

ปฏิบัตต่ิอแรงงานเป็น
ธรรมรวม 

Equal variances assumed 3.402 .066 -1.756 398 .080 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.798 396.516 .073 

ความรับผดิชอบต่อ

ผู้บริโภครวม 

Equal variances assumed 11.000 .001 -2.860 398 .004 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.934 397.282 .004 

พฒันาชุมชนและสังคม

รวม 

Equal variances assumed 2.559 .110 -.771 398 .441 
Equal variances not 
assumed 

  
-.781 388.866 .435 

การดูแลรักษา

สิ งแวดล้อมรวม 

Equal variances assumed .000 .983 -1.480 398 .140 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.493 385.535 .136 

เผยแพร่นวตักรรมรวม Equal variances assumed 3.238 .073 -1.741 398 .082 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.769 391.701 .078 

การจดัทาํรายงานฯรวม Equal variances assumed 4.543 .034 -2.234 398 .026 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.298 397.742 .022 
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ตารางผนวกที  11  (ต่อ) 
 

  Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Equal variances assumed 4.153 .042 -2.698 398 .007 
Equal variances not 
assumed 

  
-2.756 395.419 .006 

 
ตารางผนวกที  12  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม 
                              อาย ุโดยใชค้่าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

กาํกบัดูแลดรีวม Between Groups 1.826 3 .609 1.399 .243 
Within Groups 172.223 396 .435   
Total 174.049 399    

ประกอบธุรกจิเป็น

ธรรมรวม 

Between Groups 2.226 3 .742 1.252 .291 
Within Groups 234.751 396 .593   
Total 236.977 399    

ปฏิบัตต่ิอแรงงานเป็น

ธรรมรวม 

Between Groups 2.773 3 .924 1.871 .134 
Within Groups 195.578 396 .494   
Total 198.351 399    

ความรับผดิชอบต่อ
ผู้บริโภครวม 

Between Groups 6.235 3 2.078 4.356 .005 
Within Groups 188.938 396 .477   
Total 195.173 399    

พฒันาชุมชนและ
สังคมรวม 

Between Groups 1.938 3 .646 .969 .408 
Within Groups 264.111 396 .667   
Total 266.049 399    
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ตารางผนวกที  12  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

การดูแลรักษา
สิ งแวดล้อมรวม 

Between Groups 4.466 3 1.489 2.436 .064 
Within Groups 242.027 396 .611   
Total 246.493 399    

เผยแพร่นวตักรรม
รวม 

Between Groups 3.651 3 1.217 2.192 .088 
Within Groups 219.835 396 .555   
Total 223.486 399    

การจดัทาํรายงานฯ

รวม 

Between Groups 6.910 3 2.303 3.735 .011 
Within Groups 244.201 396 .617   
Total 251.111 399    

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Between Groups 3.213 3 1.071 2.893 .035 
Within Groups 146.606 396 .370   
Total 149.819 399    

 
ตารางผนวกที  13  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามอาย ุ
                              โดยใชค้่าสถิติ LSD 
 

Dependent Variable (I) อายุ

แปลง 

(J) อายุ

แปลง 

Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

ความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค

รวม 

15-24 ปี 
 
 

25-34 ปี .250* .083 .003 
35-44 ปี .072 .106 .493 

45 ปีขึ\นไป -.063 .114 .582 
25-34 ปี 15-24 ปี -.250* .083 .003 

35-44 ปี -.177 .101 .080 
45 ปีขึ\นไป -.312* .110 .005 

35-44 ปี 15-24 ปี -.072 .106 .493 
25-34 ปี .177 .101 .080 

45 ปีขึ\นไป -.135 .127 .290 
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ตารางผนวกที  13  (ต่อ) 
 

Dependent Variable (I) อายุ
แปลง 

(J) อายุ
แปลง 

Mean 
Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 

ความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค
รวม 

45 ปีขึ\นไป 15-24 ปี .063 .114 .582 
 25-34 ปี .312* .110 .005 
 35-44 ปี .135 .127 .290 

การจดัทาํรายงานฯรวม 15-24 ปี 25-34 ปี .227* .095 .017 
35-44 ปี .082 .120 .494 

45 ปีขึ\นไป -.147 .129 .257 
25-34 ปี 15-24 ปี -.227* .095 .017 

35-44 ปี -.144 .115 .210 
45 ปีขึ\นไป -.373* .125 .003 

35-44 ปี 15-24 ปี -.082 .120 .494 
25-34 ปี .144 .115 .210 

45 ปีขึ\นไป -.229 .145 .115 

45 ปีขึ\นไป 15-24 ปี .147 .129 .257 
25-34 ปี .373* .125 .003 
35-44 ปี .229 .145 .115 

ความรับผดิชอบต่อสังคม

รวม 

15-24 ปี 25-34 ปี .142 .073 .052 
35-44 ปี -.016 .093 .867 

45 ปีขึ\นไป -.107 .100 .286 
25-34 ปี 15-24 ปี -.142 .073 .052 

35-44 ปี -.158 .089 .077 
45 ปีขึ\นไป -.249* .097 .010 

35-44 ปี 15-24 ปี .016 .093 .867 
25-34 ปี .158 .089 .077 

45 ปีขึ\นไป -.092 .112 .415 

45 ปีขึ\นไป 15-24 ปี .107 .100 .286 
25-34 ปี .249* .097 .010 
35-44 ปี .092 .112 .415 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level 
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ตารางผนวกที  14  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม 
                              สถานภาพ โดยใชค้่าสถิติ t-test 
 

  Levene's Test 
for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

กาํกบัดูแลดรีวม Equal variances assumed 6.939 .009 -1.335 398 .183 
Equal variances not 
assumed 

  
-1.441 323.573 .150 

ประกอบธุรกจิเป็น
ธรรมรวม 

Equal variances assumed .043 .835 -.800 398 .424 
Equal variances not 
assumed 

  
-.799 262.667 .425 

ปฏิบัตต่ิอแรงงานเป็น
ธรรมรวม 

Equal variances assumed 2.623 .106 -.809 398 .419 
Equal variances not 
assumed 

  
-.853 303.751 .394 

ความรับผดิชอบต่อ

ผู้บริโภครวม 

Equal variances assumed 2.192 .140 -.178 398 .859 
Equal variances not 
assumed 

  
-.185 291.799 .854 

พฒันาชุมชนและสังคม

รวม 

Equal variances assumed 3.497 .062 -.775 398 .439 
Equal variances not 
assumed 

  
-.806 293.221 .421 

การดูแลรักษา

สิ งแวดล้อมรวม 

Equal variances assumed .150 .699 -.692 398 .489 
Equal variances not 
assumed 

  
-.699 271.204 .485 

เผยแพร่นวตักรรมรวม Equal variances assumed 1.267 .261 .334 398 .738 
Equal variances not 
assumed 

  
.336 268.003 .737 

การจดัทาํรายงานฯรวม Equal variances assumed .159 .691 .192 398 .848 
Equal variances not 
assumed 

  
.193 268.337 .847 
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ตารางผนวกที  14  (ต่อ) 
 

  Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means   

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Equal variances assumed 2.587 .109 -.605 398 .546 
Equal variances not 
assumed 

  
-.630 294.006 .529 

 

ตารางผนวกที  15  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม 
                              ระดบัการศึกษา โดยใชค้่าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

กาํกบัดูแลดรีวม Between Groups 2.427 2 1.214 2.807 .062 
Within Groups 171.622 397 .432   
Total 174.049 399    

ประกอบธุรกจิเป็น
ธรรมรวม 

Between Groups .578 2 .289 .485 .616 
Within Groups 236.399 397 .595   
Total 236.977 399    

ปฏิบัตต่ิอแรงงานเป็น

ธรรมรวม 

Between Groups .818 2 .409 .822 .440 
Within Groups 197.533 397 .498   
Total 198.351 399    

ความรับผดิชอบต่อ

ผู้บริโภครวม 

Between Groups 3.425 2 1.712 3.545 .030 
Within Groups 191.749 397 .483   
Total 195.173 399    

พฒันาชุมชนและ

สังคมรวม 

Between Groups 3.339 2 1.669 2.523 .082 
Within Groups 262.710 397 .662   
Total 266.049 399    
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ตารางผนวกที  15  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

การดูแลรักษา
สิ งแวดล้อมรวม 

Between Groups 7.269 2 3.635 6.032 .003 
Within Groups 239.224 397 .603   
Total 246.493 399    

เผยแพร่นวตักรรม
รวม 

Between Groups .693 2 .347 .617 .540 
Within Groups 222.793 397 .561   
Total 223.486 399    

การจดัทาํรายงานฯ

รวม 

Between Groups .640 2 .320 .507 .602 
Within Groups 250.471 397 .631   
Total 251.111 399    

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Between Groups 1.586 2 .793 2.124 .121 
Within Groups 148.233 397 .373   
Total 149.819 399    

 
ตารางผนวกที  16  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างค่าเฉลี�ยรายคู่ จาํแนกตามระดบั 
     การศึกษา โดยใชค้่าสถิติ LSD 
 

Dependent 

Variable 

(I) ระดบั

การศึกษา 

(J) ระดบั

การศึกษา 

Mean Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

ความรับผดิชอบ
ต่อผู้บริโภครวม 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .338* .128 .008 
สูงกวา่ปริญญาตรี .276 .145 .058 

ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี -.338* .128 .008 
สูงกวา่ปริญญาตรี -.062 .090 .494 

สูงกวา่ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี -.276 .145 .058 
ปริญญาตรี .062 .090 .494 

การดูแลรักษา

สิ งแวดล้อมรวม 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .408* .143 .004 
สูงกวา่ปริญญาตรี .171 .162 .294 

ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี -.408* .143 .004 
สูงกวา่ปริญญาตรี -.237* .100 .019 
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ตารางผนวกที  16  (ต่อ) 
 

Dependent 

Variable 

(I) ระดบั

การศึกษา 

(J) ระดบั

การศึกษา 

Mean Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

การดูแลรักษา

สิ งแวดล้อมรวม 

สูงกวา่ปริญญาตรี ตํ�ากวา่ปริญญาตรี -.171 .162 .294 
ปริญญาตรี .237* .100 .019 

 
ตารางผนวกที  17  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบั      
                              การรับรู้ความรับผดิชอบต่อสังคมของบริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม 
                              รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยใชค่้าสถิติ F-test 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

กาํกบัดูแลดรีวม Between Groups 1.692 4 .423 .970 .424 
Within Groups 172.357 395 .436   
Total 174.049 399    

ประกอบธุรกจิเป็น
ธรรมรวม 

Between Groups 4.264 4 1.066 1.809 .126 
Within Groups 232.713 395 .589   
Total 236.977 399    

ปฏิบัตต่ิอแรงงานเป็น

ธรรมรวม 

Between Groups 1.238 4 .309 .620 .648 
Within Groups 197.113 395 .499   
Total 198.351 399    

ความรับผดิชอบต่อ

ผู้บริโภครวม 

Between Groups 3.004 4 .751 1.544 .189 
Within Groups 192.169 395 .487   
Total 195.173 399    

พฒันาชุมชนและ

สังคมรวม 

Between Groups 1.021 4 .255 .380 .823 
Within Groups 265.028 395 .671   
Total 266.049 399    

การดูแลรักษา
สิ งแวดล้อมรวม 

Between Groups .231 4 .058 .093 .985 
Within Groups 246.262 395 .623   
Total 246.493 399    
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ตารางผนวกที  17  (ต่อ) 
 

ANOVA 
  Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

เผยแพร่นวตักรรม
รวม 

Between Groups 1.221 4 .305 .542 .705 
Within Groups 222.266 395 .563   
Total 223.486 399    

การจดัทาํรายงานฯ
รวม 

Between Groups 1.767 4 .442 .700 .592 
Within Groups 249.344 395 .631   
Total 251.111 399    

ความรับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Between Groups 1.105 4 .276 .734 .569 
Within Groups 148.714 395 .376   
Total 149.819 399    
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ภาคผนวก จ 
ค่าสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที� 3 
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ตารางผนวกที  18  ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผิดชอบต่อสังคมของ 
                              บริษทั ปตท. จาํกดั (มหาชน) กบัปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด โดยใช ้  
                              ค่าสถิติ rxy (Pearson Correlation) 
 

  ความชอบ

มากกว่า 

ความ

ตัgงใจซืgอ 

ความพงึ

พอใจ 

ความ

ภักด ี

ปัจจยั

ตอบสนองรวม 

กาํกบัดูแลดี
รวม 

Pearson Correlation .451** .465** .509** .448** .537** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

ประกอบธุรกจิ

เป็นธรรมรวม 

Pearson Correlation .457** .482** .550** .546** .587** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

ปฏิบัตต่ิอ

แรงงานเป็น
ธรรมรวม 

Pearson Correlation .445** .448** .499** .512** .549** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

ความรับผดิ 
ชอบต่อ

ผู้บริโภครวม 

Pearson Correlation .385** .427** .472** .439** .496** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

พฒันาชุมชน
และสังคมรวม 

Pearson Correlation .344** .342** .392** .356** .412** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

การดูแลรักษา

สิ งแวดล้อม

รวม 

Pearson Correlation .342** .370** .393** .352** .418** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

เผยแพร่

นวตักรรมรวม 

Pearson Correlation .391** .398** .456** .443** .487** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

การจดัทาํ

รายงานฯรวม 

Pearson Correlation .361** .369** .434** .446** .465** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 

ความ
รับผดิชอบต่อ

สังคมรวม 

Pearson Correlation .482** .501** .562** .538** .600** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 400 
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ภาคผนวก ฉ 
ที�มาของกรอบแนวคิดในการวจิยั 
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ภาพผนวกที  1  แผนผงัแสดงที�มาของการวดัคุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการ 

 

ทฤษฎี ที มา 

 ตราสินคา้ คือ ชื�อ (Name) คาํ (Term) สญัลกัษณ์ (Symbol) 
หรือการออกแบบ (Design) หรือการรวมกนัทั\งหมดของสิ�งเหล่านี\  ที�
ธุรกิจสร้างขึ\นมาเพื�อแสดงความแตกต่างของสินคา้หรือบริการของ
ผูข้ายใหแ้ตกต่างไปจากคู่แขง่ โดยมีความสาํคญัต่อทั\งผูซื้\อและผูข้าย 
ทั\งนี\ถา้ตราสินคา้มีความแข่งแกร่งและเป็นที�รู้จกั ผูบ้ริโภคหรือผูซื้\อ
ยอ่มเลือกที�จะตดัสินใจบริโภคหรือซื\อสินคา้หรือบริการของตราสินคา้

เสรี วงษม์ณฑา (2540)  
อดุลย ์จาตุรงคก ุ(2542) 
เจตนา สุขอเนก (2549) 
Randall (2000) 
Kotler (2009) 

 คุณค่าตราสินคา้  หมายถึง ตราสินคา้ที�เป็นที�ยอมรับและ
เชื�อถือ เป็นทุนหรือคุณค่าเพิ�มในผลิตภณัฑที์�ช่วยในการสร้างมูลค่า
ใหก้บัตรายี�หอ้ในมุมมองของผูบ้ริโภค แมว้า่ตราสินคา้อื�นจะมี
คุณสมบติัเหมือนกนันั\นๆ 

เสรี วงษม์ณฑา (2540) 
Farquhar (1989) 
Keller (1993) 
Aaker (1996) 

 คุณค่าตราสินคา้ในความคิดเห็นของผูบ้ริโภค เป็นผลอนัเกิด
เนื�องจากความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ของผูบ้ริโภคที�ตอบสนองต่อกิจกรรม
ทางการตลาด ของแต่ละตราสินคา้ซึ�งแตกต่างกนัออกไป ประกอบดว้ย
การตระหนกัรู้และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

Keller (2008) 

 คุณภาพของการบริการ คือ หนทางที�จะนาํไปสู่ความสาํเร็จใน
การแข่งขนัในธุรกิจต่างๆ โดยช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวก ใหก้บั
ธุรกิจบริการ สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั รวมถึงสร้างผลกาํไรใน
ระยะยาว 

Chen et al. (1994)   
Rust et al. (1996) 
Groonroos (2000) 
Wakefield et al. (2001)  

 การวดัคุณภาพของการบริการนั\นควรจะวดัแต่เพียงส่วนของ
การรับรู้ อนัเกิดขึ\นจากประสบการณ์ในการเขา้รับบริการจริงเท่านั\น 
พวกเขาจึงไดน้าํมาตรวดั SERVQUAL มาทาํการพฒันาวจิยัเพิ�มเติม 
SERVPERF ซึ�งวดัคุณภาพการบริการใน 5 มิติ คือ 1. สิ�งที�สามารถจบั
ตอ้งได ้2. ความน่าเชื�อถือ 3. การตอบสนอง 4. ความแน่นอน 5. ความ
เอาใจใส่  

Cronin และ Taylor 
(1992) 
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ภาพผนวกที  2  แผนผงัแสดงที�มาของการวดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรับผดิชอบต่อสังคมกบั 
                ปัจจยัการตอบสนองทางการตลาด 

ทฤษฎี ที มา 

 ความรับผิดชอบต่อสงัคม คือ พนัธะผกูพนั หนา้ที�ของ
องคก์ารที�สมคัรใจจะประกอบธุรกิจดว้ยการมีความรับผิดชอบต่อ
สงัคม โดยใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื�อ
ทาํใหเ้กิดการพฒันาอยา่งย ั�งยนืนั\นๆ 

เสนาะ ติเยาว ์(2544)  
Davis (1975) 
Kotler และ Lee (2005) 
Griffin (2008) 

 การวดัการรับรู้ความรับผิดชอบต่อสงัคมขององคก์าร
สามารถวดัไดห้ลายรูปแบบดว้ยกนัอาทิ การวดัการรับรู้ตามประเภท
ของความรับผิดชอบต่อสงัคมที�ประกอบดว้ย 4 ดา้นคือ ความ
รับผิดชอบต่อสงัคมดา้นเศรษฐกิจ ความรับผดิชอบต่อสงัคมดา้น
กฎหมาย ความรับผิดชอบต่อสงัคมดา้นจริยธรรม และความรับผิดชอบ
ต่อสงัคมดา้นมนุษยธรรมหรือดา้นจิตสาํนึก หรือการวดัการรับรู้ตาม
ระดบัความรับผดิชอบต่อสงัคม 4 ระดบั คือ ความรับผิดชอบทาง
เศรษฐกิจ ความรับผิดชอบทางกฎหมาย ความรับผิดชอบทางจริยธรรม 
และความรับผิดชอบอยา่งพินิจพิเคราะห์ แต่ในงานวจิยันี\ ใชว้ธีิการวดั
การรับรู้ตามแนวทางการปฏิบติัตามหลกัความรับผิดชอบต่อสงัคมของ
องคก์ร ซึ�งมีหวัขอ้ ดงันี\  1.การกาํกบัดูแลกิจการที�ดี2. การประกอบ
ธุรกิจดว้ยความเป็นธรรม 3. การเคารพสิทธิและการปฏิบติัต่อแรงงาน
อยา่งเป็นธรรม 4. ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค5. การร่วมพฒันาชุมชน
และสงัคม 6. การดูแลรักษาสิ�งแวดลอ้ม7. การเผยแพร่นวตักรรมจาก
การดาํเนินความรับผิดชอบต่อสงัคม8. การจดัทาํรายงานดา้นสงัคม

Bovee et al. (1993) 
จินตนา บุญบงการ 
(2550) 
คณะทาํงานส่งเสริม
ความรับผิดชอบต่อ
สงัคมและสิ�งแวดลอ้ม
ของบริษทัจดทะเบียน 
(2554) 

 การดาํเนินงานความรับผิดชอบต่อสงัคมก่อใหเ้กิดประโยชน์
มากมายกบับริษทั ทาํใหป้ระชาชนรู้สึกดีต่อองคก์ร  เลือกบริโภค
ผลิตภณัฑห์รือบริการขององคก์รนั\น  เกิดความสมัพนัธ์ของนกัลงทุน
และการเขา้ถึงเงินทุน และเห็นประโยชน์ของการลงทุนที�รับผดิชอบ
ต่อสงัคม ทาํใหบ้ริษทัหรือองคก์รมีชื�อเสียงและภาพลกัษณ์ที�ดี เพิ�มขีด
ความสามารถ แรงจูงใจ และสร้างขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังาน ทาํให้
สามารถรักษาพนกังานที�ดีไวใ้หอ้ยูก่บัองคก์ร  

Productivity Innovasys 
(pseud.) (2551) 
สถาบนัธุรกิจเพื�อสงัคม 
(2552) 
Little (2002) 
Porter และ Kramer 
(2007) 
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ภาคผนวก ช 
ที�มาของแบบสอบถามในการวจิยั 
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ภาพผนวกที  3  แผนผงัแสดงที�มากรอบแนวคิดในการวจิยั 

แบบสอบภาม ที มา 

ชุลีรัตน ์บรรณเกียรติ
กลุ (2544) 
Keller (1993) 
Keller (2008) 

เครื�องมือวดัคุณค่าตราสินคา้ 
1. ความรู้เกี�ยวกบัตราสินคา้ 
 1.1 การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ 
 1.2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
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