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การวจิยัครัง้มคีวามมุง่หมาย เพือ่ศกึษาภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) ที่

มผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการ
วิจยัคือ ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครที่ใช้สินค้าและบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู การวเิคราะห์
ขอ้มูลทางสถติใิชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูปทางสงัคมศาสตรส์ถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล คอื ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างใชก้ารทดสอบค่าที่การวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดยีว การหาความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัน้อยทีสุ่ด การทดสอบความสมัพนัธ์โดย
การหาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั  
 

จากผลการวเิคราะหข์อ้มลู พบวา่ 
1.  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 35-44 ปี มสีถานภาพโสด 

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ประมาณ 6,000 -15,999 บาท  

2.  ผู้ตอบแบบสอบถาม มรีะดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ ของบรษิัท ทีโอท ี
จํากดั (มหาชน) มคีวามคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยที่ด้านความสะดวกในการใช้

บรกิาร ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร ด้านองค์กร ด้านความมัน่คงขององค์กร มคีวามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัด ีส่วนด้านราคาในการใช้บรกิาร ด้านพนักงาน ด้านผูบ้รหิาร ด้านธรรมาภบิาล ด้านความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง 

3.  ผู้ตอบแบบสอบถาม มรีะดบัความไว้วางใจโดยรวม เกี่ยวกบัความไว้วางใจของ
ผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ในระดบัไมแ่น่ใจ 

4.  ผูต้อบแบบสอบถาม มพีฤติกรรมการใช้บรกิารของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
ประกอบด้วย ด้านการใช้บรกิารโทรศพัท์พื้นฐาน (โทรศพัท์บ้าน) ด้านการใช้บรกิารอนิเตอร์เน็ต 
ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ ความถีใ่นการใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานๆ ครัง้  

5.  ผูต้อบแบบสอบถาม ที่มอีายุและสถานภาพแตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้
บรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 

6.  ผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิาร
ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 



7.  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํกดั ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวก
ในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้นพนักงาน ดา้นองค์กร 
ด้านผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ด้านความมัน่คงขององค์กร  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า และเมื่อพจิารณาแต่ละ
ปจัจยั พบวา่ 
    ด้านความสะดวกในการใช้บรกิาร ด้านคุณภาพในการให้บรกิาร ด้านราคาในการใช้
บริการ ด้านพนักงาน ด้านผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  
    ดา้นองคก์ร และดา้นความมัน่คงขององคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 

   8. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถาม ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
มคีวามสมัพนัธค์วามไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคโดยรวม อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า และเมื่อพจิารณาแต่ละ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร พบวา่ 

   ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัท์พืน้ฐาน (โทรศพัท์บ้าน) มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
โดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 

   ดา้นการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

   ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัท์สาธารณะ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมที่มต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



BRAND IMAGE OF TOT CO.,LTD. (PUBLIC COMPANY) INFLUENCES ON CONSUMER  
TRUST AND CONSUMER BEHAVIOR IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AN ABSTRACT 
BY 

PRATYAKOM  LUANRAT 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presented in Partial Fulfillment of the Requirements for the  
Master of Business Administration Degree in Marketing  

at Srinakharinwirot University 
May  2011 



Pratyakom  Luanrat (2011). Brand Image of TOT Co.,Ltd. (Public Company) Influences on 

Consumer Trust and Consumer Behavior in Bangkok Metropolitan Area. Master’s 

Project, M.B.A. (Marketing). Bangkok: Graduate School, Srinakharinwirot 
University. Project Advisor: Assoc. Prof. Dr. Nak Gulid. 

 
This research was aimed to study brand image of TOT Co.,Ltd. (Public Company) 

influences on consumer trust and consumer behavior in Bangkok metropolitan area.  
The sample size was 400 consumers in Bangkok metropolitan area who have used product 
and service of TOT Co.,Ltd. (Public Company).  Data was gathered through questionnaires 
and processed by statistical package for social sciences (SPSS). Statistics for data analysis 
were percentage, mean, standard deviation. The difference analysis was conducted by one-
way analysis of variance and least significant difference method.  Pearson product moment 
correlation coefficient was employed for the relationship analysis. 

 
 The findings are as follows: 
  1.  Most consumers were female, aging between 35 and 44 years old, single 

,holding bachelor degree, being private company employee, having average monthly 
income between 6,000 and 15,999 Baht. 

  2. Consumers had opinion toward overall Brand Image of TOT Co.,Ltd. (Public 
Company) at moderate level. In each aspect as Convenience of service usage, Quality of 
service, Organization, Firmness of organization were at high levels where as Price, 
Employee, Executive, Good Governance, Corporate social responsibility at moderate levels. 

  3. Consumers had opinions toward overall trust in the trust of service usage of 
TOT Co.,Ltd. (Public Company) at uncertain level. 

  4. Consumers had behavior in frequency of usage of the service of TOT Co.,Ltd. 
(Public Company) which contains basic telephone (home telephone), internet, public 
telephone at rare levels. 

  5. The difference in consumers’ age and marital status had different trust of the 
service usage of TOT Co.,Ltd. (Public Company)  with statistical significance of 0.01 level.   

  6. The difference in consumers’ income had different trust in the service usage 
of TOT Co.,Ltd. (Public Company)  with statistical significance of 0.05 level.   

 
 



   7.  Brand Image of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) which contains 
Convenience of service usage, Quality of service, Price of service usage, Company 
Employee, Organization, Executive, Good Governance, Corporate Social Responsibility, and 
Firmness of organization had positively low correlated to overall trust of TOT of Co.,Ltd. 
(Public Company) with statistical significance of 0.01 levels.  In consideration of each 
factors, the finding are as follows: 

  Convenience of service usage, Quality of service, Price of service usage, 
Company employee, Executive, Good Governance and Corporate Social Responsibility had 
positively low correlated to overall trust of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) with statistical 
significance of 0.01 levels. 

  Organization and Firmness of organization had positively low correlated to overall 
trust of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) with statistical significance of 0.01 levels. 
             8. Consumer behavior in service usage of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) had 
positively rather low correlated to overall trust in service and product usage at statistical 
significance of 0.01 levels. In consideration of each products, the finding are as follows: 
            Service usage of basic telephone (home telephone) had positively moderate 
correlated to overall trust of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) with statistical significance of 
0.01 levels. 
            Service usage of internet had positively rather low correlated to overall trust of 
TOT of Co.,Ltd. (Public Company) with statistical significance of 0.01 levels. 
            Service usage of public telephone had positively rather low correlated to overall 
trust of TOT of Co.,Ltd. (Public Company) with statistical significance of 0.01 levels. 
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นบัตัง้แต่เริม่ตน้ดําเนินงานจนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา และขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ.โอกาสน้ี 
  ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกุิตตา และรองศาสตราจารยศ์ริวิรรณ 
เสรรีตัน์ ทีไ่ดก้รณุาเป็นผูเ้ชีย่วชาญในการตรวจแบบสอบถาม ไดช้ว่ยแกไ้ขเครือ่งมอืในงานวจิยัครัง้น้ี
เป็นอยา่งด ี
  ขอกราบขอบพระคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทา่น ทีก่รุณาใหค้วามอนุเคราะหใ์นการตอบ
แบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจ จนทาํใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี
  ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์ทุกๆท่าน ที่ได้ประสทิธิป์ระสาทวชิาความรู้ ตลอดจน
ประสบการณ์ ทีด่มีปีระโยชน์แก่ผูว้จิยั 
  ขอขอบคุณเพื่อนๆ นิสติทัง้ที่เป็นรุ่นพี่ รุ่นน้องและรวมไปถึงเจ้าหน้าที่ในมหาวทิยาลยั 
ทุกๆ ทา่นทีไ่ดใ้หค้วามชว่ยเหลอืและอาํนวยความสะดวกแก่ผูว้จิยัดว้ยดเีสมอมา 
  คุณค่าและประโยชน์ของสารนิพนธฉ์บบัน้ีผูว้จิยัขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณอนัยิง่ใหญ่
ของบดิา มารดา ผูใ้หค้วามรกั ความเมตตา และสนบัสนุนใหไ้ดร้บัการศกึษาเป็นอยา่งดมีาโดยตลอด
รวมทัง้พระคุณของคร ูอาจารยท์ุกท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอนประสทิธิป์ระสาทวชิาความรูอ้นัเป็นพืน้ฐาน
ตลอดจนครอบครวัของผูว้จิยัเอง ทีส่นบัสนุนและใหก้าํลงัใจแก่ผูว้จิยั อนัก่อใหเ้กดิผลสาํเรจ็ในการทาํ
สารนิพนธค์รัง้น้ี 
 
 
                             ปรชัญาคม  ลว้นรตัน์ 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ภมิูหลงั 
 ในปจัจุบนัโลกของเราไดก้า้วเขา้สูย่คุขอ้มลูขา่วสาร ดงันัน้เทคโนโลยีก่ารสื่อสารจงึมคีวาม 

สําคญัอย่างยิง่ต่อการดําเนินธุรกจิและการดําเนินชวีติของบุคคลทัว่ไป เพราะเทคโนโลยีท่ําใหเ้รา
สามารถติดต่อสนทนารบัส่งขอ้มูลข่าวสารได้อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ ซึ่งช่องทางในการ
สื่อสารในปจัจุบนักม็ใีหเ้ราเลอืกใชไ้ดม้ากมายหลายช่องทาง เช่น ถา้เราตอ้งการตดิต่อสนทนาดว้ย
เสยีงกส็ามารถใชบ้รกิารโทรศพัท์ข ัน้พืน้ฐานหรอืโทรศพัทเ์คลื่อนที่ ถ้าต้องการรบัส่งขอ้ความหรอื
ข้อมูลก็สามารถใช้บริการอินเตอร์เนต โทรสาร หรืออาจเลือกใช้บริการส่งข้อความผ่าน
โทรศพัทม์อืถอื เป็นตน้ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารดา้นเทคโนโลยีก่ารสื่อสารจงึมบีทบาทสาํคญัมากในสงัคม
ยุคขอ้มูลข่าวสาร แต่เน่ืองจากในปจัจุบนัประเทศไทยอนุญาตใหธุ้รกิจสื่อสารโทรคมนาคมมกีาร
แข่งขนักนัอย่างเสร ีจงึทําใหม้กีารแข่งขนัสูงในตลาดดงันัน้ผู้ประกอบการจงึต้องนําเทคโนโลยี่ที่
ทนัสมยั มคีุณภาพสูง ราคาไม่แพง และการให้บรกิารที่รวดเรว็และประทบัใจ เพื่อเป็นทางเลือก
ใหแ้ก่ลูกคา้ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) กเ็ป็นผูป้ระกอบการรายหนึ่งทีนํ่ากลยุทธ์ดงักล่าวมาใช้
เพือ่ดงึดดูหรอืกระตุน้ใหล้กูคา้มาใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทัฯมากขึน้ 

 บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) นบัเป็นองคก์รทีว่างรากฐานระบบสื่อสารโทรคมนาคมไทย
มาเป็นระยะเวลากวา่ 56 ปีโดยยดึมัน่การใหบ้รกิารดว้ยใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารทุกระดบัและเป็นผูใ้หบ้รกิาร
โครงขา่ยหลกัทีใ่หค้วามสาํคญัต่อเรื่องความมัน่คงของประเทศชาต ิ ทีไ่ดมุ้่งเน้นพฒันาสนิคา้และ
บรกิารอยา่งต่อเน่ือง เพือ่ใหบ้รกิารใหม่ๆ ทีส่อดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ขณะเดยีวกนัก็
ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ดว้ยมาตรฐานคุณภาพบรกิารในระดบัธุรกจิ ตลอดจนยงัคงสานต่อภารกจิการ
ใหบ้รกิารโทรคมนาคมเพื่อสงัคมทีมุ่่งเน้นการยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชนทุกภาคส่วนและ
สง่เสรมิความเท่าเทยีมกนัในการเขา้ถงึบรกิารสื่อสารขัน้พืน้ฐาน โดยใชป้ระโยชน์จากโครงขา่ยหลกั
ทีม่คีรอบคลุมทัว่ประเทศอยา่งมปีระสทิธภิาพ ในปจัจุบนั บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ถอืเป็นผู้
ใหบ้รกิารโทรศพัท์และอนิเตอร์เนตรายใหญ่และมโีครงข่ายครอบคลุมพื้นที่มากที่สุดของประเทศ 
โดยเฉพาะในเขตพืน้ที่ของกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นศูนย์กลางในด้านต่างๆของประเทศ เช่น การ
บรหิารราชการ การบรหิารธุรกจิ การศกึษา เป็นตน้  

  ในกระแสการเปลี่ยนแปลงทางสงัคมยุคโลกาภิวตัน์นัน้ ภาพลกัษณ์มคีวามสําคญัต่อ
องคก์รเป็นอย่างมากเพราะสงัคมปจัจุบนัเป็นสงัคมข่าวสารและสงัคมการสื่อสาร บุคคลและองคก์ร
ต่างๆ จะมลีกัษณะเป็นสาธารณะมากขึ้น ภาพลกัษณ์ที่ดีขององค์กรและบุคลากร จึงนับว่าเป็น
สิง่จาํเป็นมากในการทีจ่ะทาํใหอ้งคก์รมชีื่อเสยีง ไดร้บัความรว่มมอื เชื่อถอื ศรทัธา และทาํใหป้ระสบ
ความสาํเรจ็ในการดาํเนินงาน ในหน่วยงาน องคก์ร หรอืสถาบนัใดกต็าม หากมภีาพลกัษณ์ในทางที่
เสื่อมเสียแล้ว หน่วยงาน องค์กรหรือสถาบันนัน้ย่อมไม่ได้รบัความเชื่อถือ หรือไว้วางใจจาก
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ประชาชนหรอืผูบ้รโิภค ประชาชนหรอืผูบ้รโิภค อาจมคีวามระแวงสงสยั หรอืเกลยีดชงัต่อหน่วยงาน
นัน้ รวมทัง้อาจไม่ใหค้วามร่วมมอืสนับสนุนต่อหน่วยงาน องค์กร หรอืสถาบนันัน้ๆ ในทางตรงกนั
ขา้ม หากหน่วยงาน องค์การ หรอืสถาบนัใดมภีาพลกัษณ์ที่ด ีประชาชนหรอืผูบ้รโิภค กจ็ะมคีวาม
เชื่อถอื ศรทัธา ไวว้างใจ หรอืใหค้วามรว่มมอืเป็นอยา่งด ีดว้ยเหตุดงักล่าวมาแลว้ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจที่
จะศกึษาภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ที่ส่งผลต่อความไวว้างใจและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการศึกษาที่ได้มาเป็นแนวทาง
ประกอบการพจิารณาของผูบ้รหิารในการแกไ้ขปรบัปรุงคุณภาพการให ้บรกิารเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคและใชเ้ป็นขอ้มลูในการกําหนดกลยุทธแ์ละนโยบายต่างๆในการใหบ้รกิารเพื่อ
เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัองคก์รและช่วยใหอ้งคก์รสามารถแข่งขนัในตลาดการสื่อสารทีเ่ปิด
เสรไีดอ้ยา่งมศีกัยภาพ 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
   1. เพื่อศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษา อาชพี รายได ้ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

2.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์กบัความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชส้นิคา้
และบรกิารของบรษิทั  ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

   3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจของผูบ้รโิภคกบัพฤตกิรรมการใชส้นิคา้
และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 
  ผลของการศกึษาวจิยัจะเป็นขอ้มลูสาํหรบัผูบ้รหิารองคก์รในการปรบัปรุงภาพลกัษณ์และ

สรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภคเพื่อกระตุ้นพฤตกิรรมการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคใหม้ปีรมิาณสงูขึน้ในอนาคต 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
1.  ขอบเขตของเน้ือหา 

      การวิจัยครัง้น้ีเป็นการศึกษาถึงภาพลักษณ์ในด้านต่างๆของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ที่มผีลต่อความไว้วางใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเน้ือหา
ต่างๆประกอบด้วยภาพ ลักษณ์ที่มีผลต่อความไว้วางใจและพฤติกรรมของผู้บริโภค ได้แก่  
ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นราคา ดา้นพนักงาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้น
ธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมและดา้นความมัน่คงขององคก์ร ความไวว้างใจในสนิคา้
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และบริการของบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) พฤติกรรมการใช้บรกิารของบรษิัท ทีโอที จํากดั 
(มหาชน) 

 
   2.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
        2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
           ประชากรที่ ใช้ในการศึกษาและทําวิจัยครัง้ น้ี  คือ  ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ ใน

กรุงเทพมหานครทีใ่ชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญงิ
ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน เน่ืองจากสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
มทีัง้ระบบลงทะเบยีนผูใ้ชบ้รกิาร(Postpaid service) เช่น โทรศพัทพ์ืน้ฐาน อนิเตอรเ์นตความเรว็สงู 
(ADSL) และระบบไมม่กีารลงทะเบยีนผูใ้ชบ้รกิาร (Prepaid service) เช่นโทรศพัทส์าธารณะ WIFI 
อนิเตอรเ์นต เป็นตน้ 

 
2.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

             กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครที่
ใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญงิซึง่ไม่ทราบจํานวน
ประชากรที่แน่นอนจึงใช้วิธีการคํานวณหาจํานวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอนและกําหนด ความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545:25-26) ซึง่ไดจ้าํนวนตวัอยา่ง 385 คน เพิม่จํานวนตวัอย่าง 15 คน รวม
ทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยวธิสีุม่ตวัอยา่งแบบมขีัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

 
                ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
             โดยวิธีจบัฉลากเพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่าง จากการแบ่งเขตในกรุงเทพมหานคร

ออกเป็น 6 กลุ่มการปกครองตามระบบการบรหิารและการปกครองของกรุงเทพมหานครแบบไมใ่ส่
คนื จะไดร้ายชื่อเขตทีใ่ชเ้ป็นตวัอยา่ง 6  เขต จาก 6 กลุ่มการปกครอง  ดงัน้ี เขตจตุจกัร  เขตบางกะปิ  
เขตมนีบุร ีเขตวฒันา เขตบางกอกใหญ่ เขตบางแค    

 
                ขัน้ท่ี 2 ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) 
             โดยกาํหนดจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตการปกครองทีสุ่ม่จบัฉลากไดใ้นตอนที ่ 1 

จาํนวน 6 เขต เขตละเทา่ๆกนั จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งเขตละ 67 คนและ 66 คน ดงัน้ี 
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เขตการปกครอง เขตทีสุ่ม่ได ้ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต 
กลุ่มรตันโกสนิทรม์ ี8 เขต เขตจตุจกัร 67 

กลุ่มบรูพาม ี8 เขต เขตบางกะปิ 67 
กลุ่มศรนีครนิทรม์ ี9 เขต เขตมนีบุร ี 67 
กลุ่มเจา้พระยาม ี9 เขต เขตวฒันา 67 
กลุ่มกรงุธนเหนือม ี7 เขต เขตบางกอกใหญ่ 66 
กลุ่มกรงุธนใตม้ ี8 เขต เขตบางแค 66 

รวม 50 เขต รวม 6 เขต รวม 400 คน 
 
 
               ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
            โดยทําการเก็บขอ้มูลจากเขตที่สุ่มตวัอย่างไดต้ามสถานที่ต่างๆ ซึ่งสถานที่ที่ทํา

การเกบ็ตวัอย่างเป็นสถานที่ที่ลูกคา้ของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) เขา้มาติดต่อขอใชบ้รกิาร
และชาํระคา่บรกิารเป็นจาํนวนมาก ดงัต่อไปน้ี 

 

เขตทีสุ่ม่ตวัอยา่งได ้ สถานทีเ่กบ็ขอ้มลู 
เขตจตุจกัร ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารชุมสายโทรศพัทบ์างเขน 
เขตบางกะปิ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ เดอะมอลล ์3 รามคาํแหง 
เขตมนีบุร ี ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารสยามจสัโก ้มนีบุรทีาวน์เซน็เตอร ์
เขตวฒันา ศนูยบ์รกิารลกูคา้ คารฟู์รอ์อ่นนุช 

เขตบางกอกใหญ่ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทา่พระ 
เขตบางแค ศนูยบ์รกิารลกูคา้ บางแค 

 
ทีม่า: http:// www.tot.co.th. ศนูยบ์รกิารลกูคา้กรงุเทพฯและปรมิณฑล 
 
             ขัน้ท่ี 4 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
          โดยเลอืกกลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีใ่นขัน้ตอนที ่3ในเขตทีสุ่ม่ได ้ผูต้อบแบบสอบถาม

ต้องเป็นผู้ที่เคยใช้สินค้าและบริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) โดยซักถามก่อนแจก
แบบสอบถามใหต้อบ จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตทีสุ่ม่ได ้
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   3. ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
       3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงัน้ี 
            1. ตวัแปรด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์

              1.1) เพศ 
          1.1.1) ชาย 
          1.1.2) หญงิ 
              1.2) อาย ุ
          1.2.1) 15-24 ปี 
          1.2.2) 25-34 ปี 
          1.2.3) 35-44 ปี 
          1.2.4) 45-54 ปี 
          1.2.5) 55 ปีขึน้ไป      
             1.3) สถานภาพสมรส 
          1.3.1) โสด 
          1.3.2) สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
          1.3.3) หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
             1.4) ระดบัการศกึษา 
          1.4.1) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
          1.4.2) ปรญิญาตร ี
          1.4.3) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
             1.5) อาชพี 
          1.5.1) นกัเรยีน/นกัศกึษา 
          1.5.2) เจา้ของกจิการ 
          1.5.3) รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
          1.5.4) พนกังานบรษิทัเอกชน 
          1.5.5) อื่นๆ โปรดระบุ .................................. ............... 
             1.6) รายไดต่้อเดอืน 
          1.5.1)  6,000 - 15,999  บาท 
          1.5.2) 16,000 - 25,999 บาท 
          1.5.3) 26,000 - 35,999 บาท 
          1.5.4) 36,000 - 45,999 บาท 
          1.5.5) 46,000   บาทขึน้ไป  
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               2. ภาพลกัษณ์  (Image) 
                2.1) ดา้นความสะดวก 
                2.2) ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
                2.3) ดา้นราคา 
                2.4) ดา้นพนกังาน 
                2.5) ดา้นองคก์ร 
                2.6) ดา้นผูบ้รหิาร 
                2.7) ดา้นธรรมาภบิาล 
                2.8) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
                2.9) ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
               3. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบง่เป็นดงัน้ี 

                  1. ความไว้วางใจในสินค้าและบริการ 
                   2. พฤติกรรมการใช้บริการ 
                   2.1)  โทรศพัทพ์ืน้ฐาน 
                   2.2)  อนิเตอรเ์นต 
                   2.3)  โทรศพัทส์าธารณะ  
 

คาํศพัทนิ์ยามเฉพาะ 
1.  “บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน)” หมายถงึ รฐัวสิาหกจิทีใ่หบ้รกิารโทรศพัทแ์ละกจิการ

ทีเ่กีย่วเน่ืองกบัโทรศพัทต์ามทีก่ฎหมายกาํหนดไว ้
2.  “ผู้บริโภค”  หมายถงึ ประชาชนทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีใ่ชส้นิคา้และ

บรกิารของบรษิทั  ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
3.  “ภาพลกัษณ์”  หมายถงึ  ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจ ซึง่บุคคลสามารถสรา้งจนิตภาพทีเ่กดิขึน้

ไดจ้ากการรบัรู ้ไดฟ้งั ไดเ้หน็ หรอืไดม้ปีระสบการณ์มาในอดตี และดว้ยความประทบัใจทัง้ดา้นบวก
หรอืลบได ้จงึทาํใหบุ้คคลนัน้สามารถจดจาํและพฒันาเป็นภาพอยา่งใดอยา่งหน่ึงทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) ซึง่ในทีน้ี่จะศกึษา 9 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นราคา ดา้นพนักงาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
และดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
        “ความสะดวก” หมายถงึ ความงา่ยในการขอใชส้นิคา้และบรกิารต่างๆ ของบรษิทั  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
        “คณุภาพการให้บริการ” หมายถงึ ความสามารถทีจ่ะดําเนินการใหบ้รกิารอย่างมี
คุณภาพ โดยการใหก้าร ใส่ใจ ตัง้ใจ ใฝ่ใจ เพื่อการบรกิารอย่างรวดเรว็ เชื่อถอืได ้การเต็มใจที่จะ
ชว่ยเหลอืและใหบ้รกิารแก่ผูท้ีใ่ช ้  สนิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
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           “ราคา” หมายถงึ อตัราค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารต่างๆ ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) 
           “พนักงาน” หมายถงึ พนักงานหรอืลูกจา้งของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ี
หน้าทีใ่หก้ารบรกิารแก่ลกูคา้ 
         “องคก์ร” หมายถงึ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
           “ผูบ้ริหาร” หมายถงึ บุคคลผูม้อีาํนาจสัง่การของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
           “ธรรมาภิบาล” หมายถงึ หลกัการบรหิารงานบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีด่แีละ
เป็นธรรมต่อลกูคา้  
           “ความรบัผิดชอบต่อสงัคม” หมายถงึ การดําเนินงานใดๆหรอืกจิกรรมต่างๆที่
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จดัขึน้มาแลว้เกดิประโยชน์ต่อสงัคมโดยรวม 
           “ความมัน่คงขององคก์ร” หมายถงึ การดํารงอยู่ขององคก์ร ความถาวรในการ
ดาํเนินธุรกจิของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
           “ความไว้วางใจ” หมายถงึ ความไวเ้น้ือเชื่อใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร
ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
           “สินค้าและบริการ” หมายถงึ บรกิารสื่อสารโทรคมนาคมที่ครบวงจรที่มใีหก้บั
ผูบ้รโิภคซึง่มใีหเ้ลอืก ไดแ้ก่บรกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน อนิเทอรเ์นต โทรศพัทส์าธารณะ   
           “พฤติกรรมการใช้บริการ” หมายถงึ พฤตกิรรมการแสดงออกของผูบ้รโิภค เช่น 
ความถี ่ต่อการใหบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ซึง่ในทีน้ี่จะศกึษา 3 ดา้น ประกอบดว้ย 
การใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต และการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
           “โทรศพัท์พื้นฐาน” หมายถงึ โทรศพัทท์ีไ่ม่เคลื่อนที ่ตดิตัง้ไวต้ามบา้นทีอ่ยู่อาศยั
หรอืสาํนกังาน   สถานทีป่ระกอบธุรกจิต่างๆ 
           “อินเตอรเ์นต” หมายถงึ ระบบเครอืขา่ยทีม่กีารเชื่อมโยงกนัของระบบเครอืขา่ยยอ่ย
และคอมพวิเตอรจ์าํนวนนบัไมถ่ว้นทัว่โลก เพื่อใหบ้รกิารการแลกเปลีย่นขอ้มลูขา่วสาร ไมว่่าจะเป็น
ขอ้ความ ภาพ (ภาพน่ิง หรอืภาพเคลื่อนไหว) เสยีง วดีโีอ และอื่นๆ เพื่อประโยชน์ในดา้นต่างๆ เช่น 
การซือ้ขายสนิคา้ การศกึษา วทิยาศาสตร ์การเงนิ ธุรกจิ ศลิปะ ฯลฯ 
            “โทรศพัท์สาธารณะ” หมายถงึ โทรศพัทท์ีไ่ม่เคลื่อนที ่ตดิตัง้ไวต้ามสถานทีต่่างๆ 
เช่น สถานที่ราชการ สถานที่สําคญั ถนนหนทาง หมู่บ้าน ฯลฯ ซึ่งมีทัง้แบบหยอดเหรียญและ 
ใชบ้ตัร 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
   ในการศึกษาวิจยั เรื่องภาพลกัษณ์ของบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) ที่มีผลต่อความ
ไว้วางใจและพฤติกรรมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ได้มีการกําหนดกรอบแนวคิด 
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent 
Variables) ดงัต่อไปน้ี  
   

                ตวัแปรอิสระ                                                                                ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

สมมติฐานในการวิจยั 
1.  ลูกค้าที่มีข้อมูลด้านส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 

อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

2.  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบั ความไวว้างใจใน
การใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์
- เพศ  
- อาย ุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศกึษา  
- อาชพี  
- รายได ้ 

ภาพลกัษณ์  
- ดา้นความสะดวก 
- ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
- ดา้นราคา  
- ดา้นพนกังาน  
- ดา้นองคก์ร  
- ดา้นผูบ้รหิาร  
- ดา้นธรรมาภบิาล  
- ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
- ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 

พฤติกรรมการใช้บริการ    
     - ความถีก่ารใชโ้ทรศพัทพ์ืน้ฐาน  
    -ความถีก่ารใช ้อนิเตอรเ์นต 
    - ความถีก่ารใชโ้ทรศพัทส์าธารณะ  
ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 

 ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

  
 ความไว้วางใจในสินค้าและ

บริการ  ของบริษทั ที โอ ที จาํกดั 
(มหชน) 
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3.  ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
   การวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและ

พฤติกรรมของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วจิยัได้ศึกษาค้นคว้าเพื่อนําขอ้มูล ทฤษฎีและ
ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยัดงัน้ี 

1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร 
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจ 
6. ประวตับิรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
    ความหมายของคาํว่า ประชากรศาสตร ์ 
   นิพนธ ์ เทพวลัย ์ (2523: 1-3) ทีเ่ขา้ใจงา่ย และดเูหมอืนว่าเป็นทีย่อมรบักนัทัว่ไปไดแ้ก่

ความหมายตามที ่เฮาเซอรแ์ละดนัแคน (Philip H. Hauser and Otis Dudley Duncan) ไดใ้หไ้วว้่า 
ประชากรศาสตรเ์ป็นการศกึษาถงึขนาด (Size) การกระจาย (Distribution) และองคป์ระกอบของ
ประชากร (Composition) ศกึษาถงึการเปลีย่นแปลงและองคป์ระกอบของการเปลีย่นแปลงดงักล่าว
นัน้ องคป์ระกอบของการเปลีย่นแปลงทางประชากรไดแ้ก่ การเกดิ การตาย การยา้ยถิน่ และการ
เปลีย่นแปลงฐานะทางสงัคม  

   ตามความหมายนี้จะเหน็วา่ ประชากรศาสตรม์ขีอบเขตการศกึษาใน 4 ประเดน็คอื 
    1. การศกึษาเกีย่วกบัขนาดของประชากร คาํว่า ขนาด หมายถงึจาํนวนหน่วยในการนบั

ประชากร เช่น จาํนวน – คน ซึง่ในประเดน็น้ีจะเป็นการศกึษาใหท้ราบว่า ณ พืน้ทีห่น่ึงพืน้ทีใ่ดมี
ขนาดประชากรเทา่ใด ใหญ่หรอืเลก็กวา่ในอดตี และจะมขีนาดเทา่ใดในอนาคต 

    2. การศกึษาเกีย่วกบัการกระจายของประชากร คาํว่า การกระจาย หมายถงึการจดักลุ่ม
ของประชากรในพืน้ทีห่น่ึง ๆ จะเป็นในลกัษณะทางภูมศิาสตรห์รอืเขตทีอ่ยู่อาศยักไ็ดใ้นเวลาที่
กาํหนด ฉะนัน้ ในประเดน็น้ีจงึศกึษาวา่ประชากรกระจายออกไปตามลกัษณะภมูศิาสตรห์รอืเขตทีอ่ยู่
อาศยัอยา่งไร เช่น ภูมภิาค จงัหวดั ชนบท ในเมอืง อะไรเป็นสาเหตุของการกระจายดงักล่าว และมี
การเปลีย่นแปลงอะไรบา้งทีเ่กดิขึน้จากการกระจายของประชากรดงักล่าวนัน้ 
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    3. การศกึษาเกีย่วกบัองคป์ระกอบประชากร ในประเดน็น้ีเป็นการศกึษาถงึคุณลกัษณะ
ต่างๆ ของประชากรทีร่วมกลุ่มกนั ณ พืน้ทีใ่ดพืน้ทีห่น่ึง เชน่ เพศ อาย ุสญัชาต ิสถานภาพการสมรส 
รายได ้อาชพี เป็นตน้  

    ราชบณัฑติยสถาน (2524: 272) ใหค้าํนิยามของคาํวา่ “ประชากร” ไว ้2 ความหมายดงัน้ี 
    ในวชิาประชากรศาสตร ์ (Demography) หมายถงึ จาํนวนคนทัง้หมดในพืน้ทีแ่ห่งหน่ึง 

ในชว่งระยะเวลาหนึ่งหรอืในขณะใดขณะหน่ึง 
    ในวชิาสถติ ิหมายถงึ คน หรอื สตัว ์หรอื สิง่ของ ซึง่อยูใ่นขา่ยทีจ่ะไดร้บัการศกึษา หรอื

สุม่ตวัอยา่ง 
    พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2529:  312-315) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะผูร้บัสารทีว่เิคราะหต์าม

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งแต่ละบุคคลแตกต่างกันไป  โดยมีความแตกต่างทาง
ประชากรศาสตร ์จะมอีทิธพิลต่อการสือ่สาร ลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื 

1. เพศ (Sex) มงีานวจิยัทีพ่สิจูน์ว่า คุณลกัษณะบางอยา่งของเพศชาย และเพศหญงิที่
ต่างกนัสง่ผลใหก้ารสือ่สารของชายและหญงิต่างกนั เชน่ การวจิยัเกีย่วกบัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์
ของเด็กวยัรุ่น พบว่าเด็กวยัรุ่นชายสนใจชมภาพยนตร์สงครามและการจารกรรมมากที่สุดส่วน
เดก็ผูห้ญงิสนใจภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีสุ่ด แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงว่าชายและหญงิมี
การสือ่สารและรบัสือ่ไมต่่างกนั 

2. อายุ (Age) การจะสอนผูท้ีอ่ายุต่างกนัใหเ้ชื่อฟงั หรอืเปลีย่นทศันคตหิรอืเปลีย่น
พฤติกรรมนัน้มคีวามยากง่ายต่างกนัยิง่มอีายุมากกว่าที่จะสอนให้เชื่อฟงั ให้เปลี่ยนทศันคติและ
เปลี่ยนพฤตกิรรมกย็ิง่ยากขึน้ การวจิยั โดย ซ.ีเมเบลิ (C.Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดเีรฟ์ 
(I.LJanis and D.Rife) ไดท้าํการวจิยัและใหผ้ลสรุปว่า การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคน จะ
ยากขึน้ตามอายุของคนทีเ่พิม่ขึน้อายุยงัมคีวามสมัพนัธก์บัขา่วสารและสื่ออกีดว้ย เช่น ภาษาทีใ่ชใ้น
วยัเดยีวต่างกน้ กย็งัมคีวามทีต่่างกนั โดยจะพบว่า ภาษาใหม่ ๆ แปลกๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สูง
กวา่ผูส้งูอาย ุเป็นตน้ 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพ
ของการสื่อสารของผูร้บัสาร ดงังานวจิยัหลายชิ้นที่ชี้ว่าการศกึษาของผูร้บัสารนัน้ทําใหผู้ร้บัสารมี
พฤตกิรรมการสื่อสารต่างกนัเช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสูง มกัจะสนใจข่าวสารไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ
และมกัเปิดรบัสือ่สิง่พมิพม์าก 

4. ฐานะทางสงัคม และ เศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี 
รายได ้เชือ้ชาต ิตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปจัจยัทมีอีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของ
บุคคล โดยมรีายงานหลายเรื่องที่ไดพ้สิูจน์แลว้ว่า ฐานะทางสงัคม และ เศรษฐกจินัน้ มอีทิธพิลต่อ
ทศันคตแิละพฤตกิรรมของคน 
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   การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครวั จํานวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน ลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่สําคญั และสถิตทิี่วดัไดข้องประชากรและช่วยในการกําหนดตลาด
เป้าหมาย ในขณะทีล่กัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึ
ของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มลูดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนดตลาด
เป้าหมาย (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ 2538: 41) 

   คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั  
(ปรมะ สตะเวทนิ, 2533: 112) โดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั ดงัน้ี 

1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทาํใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสือ่สารต่างกนั คอื
เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีามตอ้งการทีจ่ะสง่และรบัขา่งสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ไดม้ี
ความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั ้น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึน้จาการรบัและสง่ขา่วสารนัน้ดว้ย (Will,Goldhaber: & Yater,1980: P87) 

     นอกจากน้ีเพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมากในเรือ่ง ความคดิ คา่นิยม 
และทศันคต ิทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

2. อายุ เป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม คน
ทีอ่ายนุ้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนิียม ยดึถอือุดมการณ์  และมองโลกในแงด่มีากกว่าคนทีม่อีายุมากใน
ขณะทีค่นทีม่อีายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแงร่า้ย
กว่าคนที่มอีายุน้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติที่แตกต่างกนั ลกัษณะการใช้สื่อมวลชนก็
ต่างกนั คนทีม่อีายมุากมกัจะใชส้ือ่เพือ่แสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทงิ 

3.  การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่าง
กนั คนทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีเพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวาง
และเขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนทีไ่ม่เชื่ออะไรงา่ยๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะที่
คนทีม่กีารศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร ์หากผูท้ีม่กีารศกึษาสูงมเีวลา
ว่างพอกจ็ะใชส้ื่อสิง่พมิพว์ทิยุ โทรทศัน์  และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจํากดักม็กัแสวงหาข่าวสาร
จากสิง่พมิพม์ากกวา่ประเภทอื่น 

4.  สถานะทางสงัคม และเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคม
ของบุคคล มอีทิธพิล อยา่งสาํคญัต่อปฏกิริยิาของผูร้บัสารทีม่ต่ีอผูส้ง่สาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั 

    เดอรเ์ฟอร ์(พรีะ จริโสภณ,ม.ป.ป. : 645-646: อา้งองิจาก Defleur,Melvin, 1996. 
Theories of Mass Communication.) ไดเ้สนอทฤษฎทีีก่ล่าวถงึตวัแปรแทรก (Intervening 
Variables) ที่มอีทิธพิลในกระบวนการสื่อสารมวลชนระหว่างผูส้่งสาร กบัผูร้บัสาร โดยเหน็ว่า
ข่าวสารมไิด้ไหลผ่านจากสื่อมวลชนถึงผู้รบัสาร และเกิดผลโดยตรงทนัท ีแต่มปีจัจยับางอย่างที่
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เกีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา และสงัคมทีจ่ะมอีทิธพิลต่อการรบัขา่วสาร
นัน้ DeFleur  ไดส้อน ทฤษฎเีกีย่วกบัเรือ่งน้ีไวด้งัน้ี 

    ทฤษฎคีวามแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคล  (Individual Differences Theory)   
    เดอรเ์ฟอร ์(DeFleur. 1996) ไดเ้สนอหลกัการพืน้ฐานเกี่ยวกบัทฤษฎคีวามแตกต่าง

ระหวา่งปจัเจกบุคคลดงัน้ี 
1.  มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 
2.  ความแตกต่างน้ี บางสว่นมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางรา่งกายของ

แต่ละบุคคล แต่สว่นใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้จากการเรยีนรู ้
3.  มนุษยซ์ึง่ถูกชุบเลีย้งภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไป

อยา่งกวา้งขวาง 
4.  จากการเรยีนรูส้ ิง่แวดล้อมทําใหเ้กิดทศันคติ ค่านิยม และความเชื่อถือที่รวมเป็น

ลกัษณะทางจติวทิยาสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัไป 
    ความแตกต่างดงักล่าวน้ีได้กลายเป็นสภาวะเงื่อนไข ที่กําหนดการรบัรู้ข่าวสารที่มี

บทบาทสาํคญัต่อการรบัรูข้า่วสาร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
    ความหมายของภาพลกัษณ์ 
    พจนานกรมฉบบัราชบณัฑติตยสถาน (2542: ออนไลน์)ไดอ้ธบิายถงึความหมายของ

ภาพลกัษณ์ หมายถงึภาพทีเ่กดิจากความนึกคดิหรอืทีค่ดิว่าควรจะเป็นเช่นนัน้ ตรงกบัภาษาองักฤษ
คาํวา่ “Image” 

    ฟิลลปิ คอตเลอร ์(Philip Kotler. 2000: 553) อธบิายถงึ ภาพลกัษณ์ (Image) ว่าเป็น
องค์รวมของความเชื่อ ความคดิ และความประทบัใจที่บุคคลมต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึ่งทศันคตแิละการ
กระทาํใดๆ ทีค่นเรามต่ีอสิง่นัน้ จะมคีวามเกีย่วพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ 

    แฟรงค ์เจฟคนิส ์(Frank Jefkins.1993: 21-22) ไดอ้ธบิายภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกจิ
ไวว้่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทัหรอืภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกจิ (Corporate Image) หมายถงึภาพ
ขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซึง่หมายรวมถงึทุกสิง่ทุกอย่างเกี่ยวกบัองคก์ารทีป่ระชาชนรูจ้กั เขา้ใจ
และได้มปีระสบการณ์ ในการสรา้งภาพลกัษณ์ขององค์การนัน้ ส่วนหน่ึงหระทําได้ด้วยอาศยัการ
นําเสนออตัลกัษณ์ขององค์การ (Corporate Identity)ซึ่งปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปได้ง่าย เช่น 
สญัลกัษณ์ เครือ่งแบบ ฯลฯ 

    วริชั ลภริตันกุล (2540: 81-83) ไดอ้ธบิายว่า ภาพลกัษณ์ของบรษิทั(Corporate Image) 
คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชนทีม่ต่ีอบรษิทัหรอืหน่วยงานธุรกจิแหง่ใดแหง่หน่ึง หมายรวม
ไปถงึดา้นการบรหิารหรอืการจดัการ (Management) ของบรษิทัแห่งนัน้ดว้ย และหมายรวมไปถงึ
สนิคา้ผลติภณัฑ ์(Product) และบรกิาร (Service) ทีบ่รษิทันัน้จาํหน่าย ฉะนัน้ คาํว่าภาพลกัษณ์ของ
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บรษิทั จงึมคีวามหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทัง้ตวัหน่วยงานธุรกจิ ฝ่ายจดัการ และสนิคา้
หรอืบรกิารของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย 

   จากความหมายของภาพลักษณ์ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน
ความคดิของบุคคลใดบุคลหน่ึง โดยเป็นภาพที่เกดิจากการรวมกนัของความเชื่อ ความคดิ ที่ผ่าน
จากประสบกราณ์โดยตรง หรอืประสบการณ์โดยออ้มของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง 

 
   องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ และการเกิดภาพลกัษณ์ 
   เคนเนท อ.ีบราวน์ดิง้ (Kennenth E.Boulding.1975: 91) ไดอ้ธบิายว่า “ภาพลกัษณ์” เป็น

ความรู ้ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ต่างๆ โดยเฉพาะความรูน้ัน้เป็นความรูท้ีส่รา้งขึน้มาเองเฉพาะ
บุคคลนัน้ เป็นความรูเ้ชงิอตัวสิยั (Subjective Knowledge) ซึง่ประกอบดว้ย “ขอ้เทจ็จรงิ คุณค่าที่
บุคคลเป็นผูก้ําหนด โดยแต่ละบุคคลจะเกบ็สะสมความรูเ้ชงิอตัวสิยัเกี่ยวกบัสิง่ต่างๆ รอบตวัที่ได้
ประสบและมคีวามเชื่อว่าจรงิ เน่ืองจากบุคคลนัน้ไม่สามารถทีจ่ะรบัรูแ้ละทาํความเขา้ใจกบัทุกสิง่ได้
ครบถ้วนเสมอไป โดยมกัจะไดเ้ฉพาะภาพบางส่วนหรอืลกัษณะกวา้งๆ ของสิง่เหล่านัน้ ซึ่งอาจไม่
ชดัเจนแน่นอนเพยีงพอ แล้วมกัตีความหมายหรอืให้ความหมายแก่สิง่นัน้ๆ ด้วยตวัเอง ความรู้
เชงิอตัวสิยัน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของสิง่ต่างๆ ทีอ่ยู่ในโลกตามทศันะของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงและพฤตกิรรมทีแ่สดงออกกจ็ะขึน้อยู่กบัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ ทีบุ่คคลนัน้มอียู่ในสมองดว้ย
เพื่อใหง้่ายแก่การทําความเขา้ใจ อาจแยกองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ในความ
เป็นจรงิองคป์ระกอบทัง้ 4 สว่นน้ีจะมคีวามเกีย่วขอ้งสมัพนัธก์นัอยา่งไมอ่าจแบ่งแยกได ้คอื 

1.  องคป์ระกอบเชงิการรบัรู ้ (Perceptual Component) เป็นสิง่ทีบุ่คคลไดจ้ากการสงัเกต
โดยตรง แลว้นําสิง่นัน้ไปสูก่ารรบัรู ้สิง่ทีถู่กรบัรูน้ี้อาจจะเป็นบุคคล สถานที ่เหตุกราณ์ ความคดิ หรอื
สิง่ต่างๆ เราจะไดภ้าพของสิง่แวดลอ้มต่างๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรบัรูเ้ป็นเบือ้งแรก  

2. องคป์ระกอบเชงิความรู ้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่สว่นทีเ่ป็นความรูเ้กีย่วกบั
ลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของสิง่ต่างๆ ทีไ่ดจ้ากการสงัเกตและรบัรู ้

3. องคป์ระกอบเชงิความรูส้กึ (Affective component) ไดแ้ก่ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอ
สิง่ต่างๆ อาจเป็นความรูส้กึผกูพนั ยอมรบัหรอืไมย่อมรบั ชอบหรอืไมช่อบ 

4. องคป์ระกอบเชงิการกระทาํ (Conation Component) เป็นความมุง่หมายหรอืเจตนาที่
เป็นแนวทางในการปฏบิตัติอบโตส้ิง่เรา้นัน้ โดยเป็นผลของการปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบเชงิ
ความรูแ้ละเชงิความรูส้กึ 

   องคป์ระกอบเชงิการรบัรู ้เชงิความรู ้เชงิความรูส้กึ และเชงิการกระทาํน้ีจะผสมผสานกนั
เป็นภาพที่บุคคลได้มปีระสบการณ์ในโลก ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ที่ดขีองธุรกิจจงึสมัพนัธ์โดยตรงกบั
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่กว่าผูบ้รโิภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละราย จะเปลีย่นฐานะ
มาเป็นลูกคา้ (Customer) นัน้ จะผ่านการรบัรู ้ (Perception) จนเกดิความรู ้(Knowledge) และ
ความรูส้กึ (Affection) ทีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละองคก์ารธุรกจิ จนกระทัง่เกดิพฤตกิรรมการผูบ้รหิาร ซึง่
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ต้องเป็นบุคคลที่มคีวามรูค้วามสามารถ ถ้าองคก์รใดมผีูบ้รหิารที่มคีวามสามารถ มวีสิยัทศัศน์ด ีมี
นโยบายการบรหิารธุรกจิทีด่ ีซื่อสตัยไ์มเ่อาเปรยีบลกูคา้ บรษิทันัน้กจ็ะมภีาพพจน์ทีด่ ี

  เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 83) กล่าวเพิม่เติมว่า องค์ประกอบของภาพพจน์องค์กร
ประกอบดว้ย1. ผูบ้รหิาร (Executive) องคก์รจะดหีรอืไม่ดขีึน้อยู่กบัองค์ประกอบเชงิการรบัรู ้
(Perceptual Component) เป็นสิง่ทีบุ่คคลไดจ้ากการสงัเกตโดยตรง แลว้นําสิง่นัน้ไปสูก่ารรบัรู ้สิง่ที่
ถูกรบัรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานที่ เหตุการณ์ ความคิด หรือสิ่งของต่างๆ เราจะได้ภาพของ
สิง่แวดลอ้มต่างๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรบัรูเ้ป็นเบือ้งแรก 

   2. พนกังาน (Employee) คอื บรษิทัทีด่จีอ้งมพีนกังานทีม่คีวามสามารถ มมีนายสมัพนัธ์
ทีด่ ีมวีญิญาณของการใหบ้รกิาร และมบุีคลกิภาพทีด่ ี

   3. สนิคา้ (Product) ตอ้งเป็นสนิคา้ทีด่มีคีุณภาพ มปีระโยชน์ตรงกบัขอ้ความโฆษณาที่
เผยแพรอ่อกไป 

   4. การดาํเนินธุรกจิ (Business Practice) ควรมกีารคนืกาํไรสูส่งัคมเพือ่สรา้งภาพพจน์ทีด่ี
ให้กบับรษิัท ดงันัน้องค์กรทัง้หลายจะต้องให้ความสําคญักบัการคืนกําไรแก่สงัคมในรูปแบของ
กจิกรรมสาธารณะและการกุศลต่างๆ 

   5. กจิกรรมสงัคม (Social Activities) คอื การดแูลเอาใจสงัคม รว่มกจิกรรมการกุศล หรอื
สรา้งประโยชน์ใหก้บัสงัคม 

   6. เครื่องมอื เครื่องใชแ้ละอุปกรณ์สาํนักงาน (Artifats) บรษิทัต้องมสีิง่ทีแ่สดงสญัลกัษณ์
ของบรษิทั ไดแ้ก่ เครื่องมอืเครื่องใช ้เครื่องแบบพนกังาน อุปกรณ์สาํนักงาน ควรมโีลโกข้ององคก์ร
แสดงอยู่ดว้ย ควรมกีารออกแบบทีเ่หมาะสมสอดคลอ้งของบรษิทั อุปกรณ์เหล่าน้ีสะทอ้นความเป็น
ตวัตนของบรษิทั (Corporate identity) ใหก้บัคนอื่นไดพ้จิารณาภาพพจน์ของบรษิทัวา่เป็นอยา่งไร 

 
   ประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัองคก์ารธรุกิจ 
  ฟิลลปิ คอตเลอร ์(Philip Kotler.2000 : 296) ไดก้ล่าวถงึภาพลกัษณ์ในความหมายทาง

การตลาดว่า ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวถิทีีป่ระชาชนรบัรูเ้กีย่วกบับรษิทัหรอืผลติภณัฑข์องบรษิทั 
และภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ไดจ้ากปจัจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกจิเมื่อพจิารณา
ภาพลกัษณ์ทีอ่งคก์ารธุรกจิจะสามารถนํามาเป็นองคป์ระกอบทางการบรหิารจดัการไดแ้ลว้อาจจาํกดั
ขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการส่งเสรมิการตลาดใหช้ดัเจนโดยการจําแนกเป็น  
3 ประเภทดว้ยกนัคอื 

1.  ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (Product or Service Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ใน
ใจของประชาชนทีม่ต่ีอผลติภณัฑห์รอืบรกิารของบรษิทัเพยีงอยา่งเดยีว ไมร่วมถงึตวัองคก์ารหรอืตวั
ธุรกิจ ซึ่งบรษิทัหน่ึงๆ อาจมผีลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่หอ้จําหน่ายอยู่ในท้องตลาด ดงันัน้ 
ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจงึเป็นภาพโดยรวมของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทุกชนิดและทุกตรายีห่อ้ทีอ่ยู่ใต้
ความรบัผดิชอบของบรษิทัใดบรษิทัหน่ึง 
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2.  ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ (Brand Image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชนทีม่ต่ีอ
สนิคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงหรอืตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรอืเครื่องหมายการคา้ (Trademark) ใด
เครื่องหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวธิกีารโฆษณาและการส่งเสรมิการขาย เพื่อบ่งบอกถงึ
บุคลกิลกัษณะของสนิค้า โดยการเน้นถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรอืจุดขาย แมส้นิคา้หลายยีห่อ้จะมา
จากบรษิัทเดยีวกนั แต่ไม่จําเป็นต้องมภีาพลกัษณ์เหมอืนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อ 
ถอืว่าเป็นสิง่เฉพาะตวั โดยขึน้อยู่กบัการกําหนดตําแหน่งครองใจ (Positioning) ของสนิคา้ยหีอ้ใด
ยีห่อ้หน่ึง ทีบ่รษิทัตอ้งการใหม้คีวามแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อื่นๆ 

3.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัองคก์าร (Institutional Image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอองคก์ารหรอืสถาบนั ซึง่เน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรอืองคก์ารเพยีงส่วนเดยีว 
ไม่รวมตวัสนิค้าหรอืบรกิารที่จําหน่าย ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพที่สะท้อนถึงการ
บริหารและการดําเนินงานขององค์การ ทัง้ในแง่ระบบบริหารจัดการ บุคลากร (ผู้บริหารและ
พนกังาน) ความรบัผดิชอบต่อสงัคม และการทาํประโยชน์แก่สาธารณะ  

 
   ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคส์าํหรบัองคก์ารธรุกิจ 
  พรทพิย ์พมิลสนิธุ ์(2540: 107-108 อา้งจาก ดร.อํานวย วรีวรรณ ในการบรรยายของ

สมาคมนิสติเก่านิเทศศาสตร ์จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั) กล่าวว่าภาพลกัษณ์ขององค์การที่สงัคม
ตอ้งการในความเหน็ ไวด้งัน้ี 

1. เป็นองคก์ารทีเ่จรญิกา้วหน้าทนัโลก 
2. มบีรกิารและสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ 
3. มรีะบบบรหิารและฝา่ยจดัการทีส่บูงดว้ยประสทิธภิาพ 
4. ทาํคุณประโยชน์ทางเศรษฐกจิใหแ้กสว่นรวม 
5. ปฏบิตังิานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมอืง 
6. มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมในระดบัสงู 

   รุ่งรตัน์  ชยัสําเรจ็ (2546: ออนไลน์) กล่าวถึงการกําหนดภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสรมิ
การตลาดทีพ่งึประสงค์ อาจเริม่ต้นจากการวเิคราะหจ์ําแนกภาพลกัษณ์แต่ละดา้นโดยอาศยักรอบ
ทฤษฎสีว่นผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทัง้ 4 สว่น คอื ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price)  
ช่องทางการจําหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ซึ่งสําหรบัองคก์ารธุรกจิ
โดยทัว่ไป สามารถกําหนดภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคโ์ดยอาศยัส่วนผสมทางการตลาดรวมไปถงึมติิ
อื่นๆ ของธุรกจิมาเป็นแนวทางการพจิารณา ดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ที่พงึประสงค์ด้านสนิค้าหรอืบรกิารที่จําหน่าย เช่น สนิคา้มคีุณภาพด ี
น่าเชื่อถอื สนิคา้มคีวามทนัสมยั สนิคา้มเีอกลกัษณ์โดดเดน่ สนิคา้มคีวามกา้วหน้าทางเทคโนโลย ี

2. ภาพลกัษณ์ที่พงึประสงค์ด้านราคา โดยทัว่ไป ผูบ้รโิภคจะเริม่ต้นจากจุดแรก คอื 
คํานึงถงึราคาสนิคา้หรอืค่าบรกิารทีม่คีวามเหมาะสมและยุตธิรรม แต่ในภาวการณ์แข่งขนัทีรุ่นแรง
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สาํหรบัตลาดสนิคา้บางประเภทนัน้ เป้เหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรบัตวัสู่อกีมติหิน่ึง 
นัน่คอืราคายอ่มเยา 

3. ภาพลกัษณ์ที่พงึประสงค์ดา้นช่องทางการกระจายสนิคา้ มกัจะมุ่งในประเดน็เรื่อง
สถานที่จําหน่ายและระยะเวลาที่ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก เช่น ตัวแทนจําหน่าย
ครอบคลุมพืน้ทีก่วา้งขวางและทัว่ถงึ เป็นตน้ 

4. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นการสง่เสรมิการตลาดอาจจาํแนกออกเป็นสว่นยอ่ยๆ 
คอื 

4.1 ภาพลกัษณ์ของกจิกรรมการสือ่สารการตลาด เชน่ สือ่โฆษณาและ
ประชาสมัพนัธท์ีใ่ชม้คีวามทนัสมยั มรีสนิยมทีด่ ีนอกจากน้ี ในแงข่า่วสารกต็อ้งมคีวามเป็นเอกภาพ
จรงิใจ ไมโ่ออ้วด 

  4.2 ภาพลกัษณ์ของกจิกรรมส่งเสรมิการขาย ในแง่รูปแบบและอรรถประโยชน์ต่อ
ผู้บริโภค ทัง้น้ี ยงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์ส่งเสริมการขายว่ามีความทนัสมยัและ
เหมาะสมกบัสนิคา้ เชน่ การจดัวางสนิคา้ แคตตาลอ็ก พรเีซน็เตอร ์เป็นตน้ 

     5. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นบรกิาร ประสทิธภิาพของบรกิารเกดิขึน้จาก
องคป์ระกอบสาํคญัสองสว่นคอื พนกังานบรกิารและระบบบรกิาร ธุรกจิจงึตอ้งพฒันาทัง้ระบบบรกิาร
เพือ่ใหม้ภีาพของความทนัสมยั กา้วหน้า รวดเรว็ และถูกตอ้งแมน่ยาํ พรอ้มๆ กบัพนกังานบรการที่
มคีวามเชีย่วชาญ คล่องแคล่ว สภุาพ มบุีคลกิภาพและอธัยาศยัไมตรอีนัด ีเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายของ
การสรา้งภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารไดเ้ตม็ที ่

     6. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นองคก์าร ถอืว่าเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรื่ออตัลกัษณ์ 
(Identity) ของแต่ละธุรกจิ โดยยดึแนวคดิในการเป็น “องคก์ารทีด่ขีองสงัคม” (Good Corporate 
Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความรูค้วามสามารถและคุณธรรมของเจา้ของธุรกจิและ
ผูบ้รหิาร ความมัน่คงกา้วหน้าของกจิการ ความทนัสมยัและกา้วหน้าทางวทิยาการของธุรกจิ ความรู้
ความสามารถ รวมถงึประสทิธภิาพการทาํงานและมนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน ความมจีรยิธรรมและ
รบัผดิชอบต่อสงัคม การทําคุณประโยชน์แก่สงัคม (เช่น ในดา้น ศลิปวฒันธรรมการศกึษา เยาวชน 
สิง่แวดลอ้ม ฯลฯ) 

 
  วิธีการตรวจสอบและประเมินผลภาพลกัษณ์ 
  รุ่งรตัน์ ชยัสาํเรจ็ (2546: ออนไลน์) อธบิายถงึการตรวจสอบและประเมนิภาพลกัษณ์ซึ่ง

เป็นที่ถกเถยีงทัง้ในวงวชิาการและในแนวทางปฏบิตัอิยู่เสมอว่า จะทําการประเมนิหรอืตรวจสอบ
ภาพลกัษณ์อย่างไรที่จะก่อใหเ้กดิความแม่นยํา เที่ยงตรง และเชื่อถอืไดสู้สุด ภาพลกัษณ์ปจัจุบนั 
(Current Image) ที่พบจากการวดัประเมนิจะถูกต้องตามสภาพที่เป็นอยู่จรงิหรอืไม่ ดูว่ามี
ภาพลกัษณ์ซอ้น (Mutiple Image) เกดิในดา้นใดและในทศิทางอยา่งไรบา้ง รวมไปถงึตรวจสอบดวู่า
ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นในสายตาของกลุ่มเป้าหมายนัน้ สอดคล้องกับภาพลกัษณ์ที่พึงประสงค์ที่
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กําหนดไวแ้ต่เดมิหรอืยงัสิง่เหล่าน้ีจําเป็นตอ้งอาศยัแนวคดิและวธิกีาตรวจสอบ (Monitor) และวดั
ประเมนิ (Evaluation) โดยสามารถอธบิายภาพลกัษณ์ในเชงิประจกัษ์ (Empirical) ดงันัน้ การ
กําหนดดชันี (Indication) และเกณฑร์ะดบัการวดั (Criteria) ในการประเมนิใหช้ดัเจนจงึเป็น
สว่นประกอบทีส่าํคญัอยา่งยิง่  

  ฟิลลปิ คอตเลอร ์(สวุมิล แมน้จรงิ. 2546 : 314: อา้งจาก Philip Kotler.2003:566)    
ไดเ้สนอแนะเกณฑใ์นการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์คอื สเกลความคุน้เคย (Familiarity Scale) และสเกล
ความชอบ (Favorability Scale 

  ขัน้ตอนแรกของการวดัทศันคตหิรอืความรูเ้กีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
องคก์าร สนิคา้ และบรกิารทาํโดยการตัง้คาํถามดว้ยการใชส้เกลความคุน้เคย (Family Scale) ซึง่
แบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี  

 

     ไมเ่คยไดย้นิ    เคยไดย้นิบา้ง     รูจ้กัเพยีงเลก็น้อย    รูจ้กัพอสมควร     รูจ้กัเป็นอยา่งด ี

 
   หากพบคําตอบของผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ตอบในสองกลุ่มแรก ธุรกจิจะต้องหาทางสรา้งการ

รบัรู ้(Awareness) ใหม้ากขึน้และสําหรบัผูท้ี่ตอบว่ารูจ้กัจะถูกถามความรูส้กึต่อดว้ยการใชส้เกล
ความชอบ (Favorability Scale) ซึง่แบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี  

 

       ไมช่อบมาก     คอ่นขา้งไมช่อบ   เฉยๆ  คอ่นขา้งชอบ       ชอบมาก 
   

    หากพบว่าคําตอบของผูบ้รโิภคเป้าหมายอยู่ใน 2 ระดบัแรก นัน่หมายถึงธุรกจิจะต้อง
แกไ้ขปญัหาดา้นภาพลกัษณ์อยา่งจรงิจงั 

 

แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พุทธศกัราช 2542 ไดใ้หค้าํจาํกดัความของคํา

วา่ การบรกิาร ไวว้า่ การปฏบิตัริบัใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ เชน่ ใหบ้รกิาร ใชบ้รกิาร เป็นตน้ 
 ฟิลลปิ คอตเลอร ์(Philip Kotler. 2000: 573) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ การกระทาํ

หรอืการปฏบิตัซิึง่ฝา่ยหน่ึงนําเสนอต่ออกีฝา่ยหน่ึง เป็นสิง่ทีไ่มม่รีปูลกัษณ์หรอืตวัตนจงึไม่มกีารโอน
กรรมสทิธิก์ารเป็นเจา้ของในสิง่นัน้ๆ การผลติบรกิารอาจผกูตดิหรอืไมผ่กูตดิกบัตวัสนิคา้กไ็ด ้

 ฉตัราพร เสมอใจ (2545: 10) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิาร ดงัน้ี กจิกรรม ประโยชน์ 
หรอืความพงึพอใจทีจ่ดัขึน้เพือ่เสนอขาย หรอืกจิกรรมทีท่าํรวมกบัการขายสนิคา้ 

 พภิพ อุดร  (2547: 9) ไดก้ล่าวว่า การบรกิารหมายถงึ กระบวนการนําเสนอ อตัถ
ประโยชน์ หรอืคุณค่าทีผู่บ้รโิภคต้องการ โดยผ่านกจิกรรมหรอืการดําเนินงานทีผู่ใ้หบ้รกิารมอบให้
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ผูร้บับรกิารทัง้น้ีในการใหบ้รกิารนัน้อาจมกีารใชอุ้ปกรณ์หรอืเครื่องมอืต่างๆ หรอือาจเป็นการกระทาํ
ลว้นๆ โดยทไีมม่กีารใชอุ้ปกรณ์หรอืเครือ่งมอืใดๆ กไ็ด ้

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548: 9) ไดก้ล่าวว่า การบรกิาร เป็นกจิกรรมทีเ่กดิขึน้
ระหวา่งบุคคล 2 ฝา่ยทีม่ปีฏกิริยิาสมัพนัธต่์อกนั โดยกจิกรรมทีเ่กดิขึน้นัน้ จะมสีนิคา้เป็นอคป์ระกอบ
รว่มดว้ยหรอืไมก่ไ็ด ้

 จากความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรอืองคก์าร ทีเ่กดิขึน้จาการปฏสิมัพนัธร์ะหว่าง
ผูท้ีต่อ้งการใชบ้รกิาร อนัไดแ้ก่ ผูบ้รโิภค ลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร กบัผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่เจา้ของกจิการ 
พนักงานบริการหรอืระบบจดัการบริการ หรือในทางกลบักนัการบรกิารเป็นกระบวนการนหรือ
กจิกรรมต่างๆ ระหว่างผู้ให้บรกิารกบัผู้รบับรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและ
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ ซึ่งการบรกิารทีด่จีะเป็นการกระทําที่สามารถตอบสนองความต้องการให้
ตรงกบัสิง่ทีบุ่คคลนัน้คาดหวงัไว ้

 

 ลกัษณะของการบริการ 
 จติตนินัท ์เดชะคุปต ์ (2544: 23-26) การบรกิารจงึมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างจากสนิคา้

หรอืผลติภณัฑท์ัว่ไปดงัน้ี  
1.  สาระความสาํคญัของความไวว้างใจ (Trust) 

       การบรกิารเป็นกจิกรรมหรอืการกระทําทีผู่ใ้หบ้รกิารปฏบิตัต่ิอผูร้บับรกิาร ขณะที่
กระบวน การบรกิารเกิดขึ้นจรงิ ผู้ซื้อหรอืผู้รบับรกิารไม่ทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รบัการปฏิบตัิ
อยา่งไรจนกว่ากจิกรรมการบรกิารจะเกดิขึน้ การตดัสนิใจซือ้บรกิารจงึจาํตอ้งขึน้อยูก่บัการไวว้างใจ 
ซึง่แตกต่างจากการซือ้สนิคา้ทัว่ไปทีผู่บ้รโิภคสามารถหยบิจบัตรวจดสูนิคา้ก่อนทีจ่ะตดัสนิใจซือ้ การ
บริการทําได้เพียงการให้คําอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รบั การรบัประกันคุณภาพหรือการอ้างอิง
ประสบการณ์ทีผู่อ้ ื่นไดเ้คยใชบ้รกิารมาแลว้ 

2.  สิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้(Intangibility) 
       การบริการมีลกัษณะเป็นสิ่งที่จบัต้องไม่ได้และไม่อาจสมัผสัก่อนที่จะมีการซื้อ

เกดิขึน้ กล่าวคอื ผูซ้ือ้หรอืลูกคา้ไมอ่าจรบัรูก้ารบรกิารล่วงหน้าหรอืก่อนทีจ่ะตกลงซือ้เหมอืนกบัการ
ซื้อสนิค้าทัว่ไป นอกจากนัน้การซื้อบรกิารเป็นการซื้อที่จบัต้องงไม่ได้เพยีงแต่อาศยัความคดิเหน็ 
เจตคตแิละประสบการณ์เดมิทีไ่ดร้บัประกอบการตดัสนิใจซือ้บรกิารนัน้ๆ โดยผูซ้ือ้อาจกําหนดเกณฑ์
เกี่ยวกบัคุณภาพหรอืประโยชน์ของการบรกิารที่ตนเองควรไดร้บัแล้วจงึตดัสนิใจเลอืกซื้อบรกิารที่
ตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 

     3. ลกัษณะทีแ่บ่งแยกออกจากกนัไมไ่ด ้(Inseparability) 
      การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่อาจแบ่งแยกออกจากตวับุคคลหรอือุปกรณ์เครื่องมอืทีท่ํา

หน้าทีเ่ป็นผูข้ายบรกิารนัน้ๆได ้การผลติและการบรโิภคการบรกิารจะเกดิขึน้ในเลาเดยีวกนัหรอืใกล ้
เคียงกนักบัการขายบรกิารซึ่งจะแตกต่างกบัตวัสนิค้าทีมกีารผลิตการขายสินค้าแล้วจึงเกิดการ
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บรโิภคภายหลงั นอกจากน้ีการดาํเนินการบรกิารไมส่ามารถแบ่งแยกสว่นประกอบในตวัของมนัเอง
ออกจากกนัเหมอืนเชน่การผลติสนิคา้ทัว่ไปได ้ผูใ้หบ้รกิารจะเป็นผูข้ายบรกิารโดยตรงใหแ้ก่ผูบ้รโิภค
ซึง่เป็นกระบวนการทีเ่กดิขึน้อยา่งต่อเน่ืองตัง้แต่เริม่ใหบ้รกิารจนกระทัง่การบรกิารนัน้สิน้สุดลง ทัง้น้ี
ผู้บรโิภคจะมสี่วนร่วมในกระบวนการให้บรกิารขณะนัน้ด้วย โดยทําหน้าที่เป็นผู้รบับรกิารจากผู้
ใหบ้รกิารในเวลาเดยีวกนั เน่ืองจากการบรกิารทีม่ลีกัษณะทีแ่บ่งแยกไมไดท้ําใหม้ขีอ้จํากดัในเรื่อง
ของปรมิาณการขายและขอบเขตการดําเนินงานบรกิาร ซึ่งในบางกรณีอาจจําเป็นตอ้งมผีูใ้หบ้รกิาร
อยู่ตลอดเวลาในลกัษณะของบการขายตรงจาก ขายไปยงัผูซ้ือ้ หรอือาจใชต้วัแทนเป็นสื่อกลางการ
ตดิต่อระหว่างผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิารกบัผูซ้ือ้หรอืผูร้บับรกิารนอกจากน้ีอาจใชว้ธิพีฒันาคุณภาพการ
บรกิารใหม้ชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กัแพร่หลายหรอืจดับรกิารลูกคา้กลุ่มใหญ่และฝึกฝนใหม้ผีูใ้หบ้รกิารทีม่ี
ความสามารถมากขึน้ 

   4. ลกัษณะทีแ่ตกต่างไมค่งที ่(Heterogeneity) 
      การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถกําหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้

เ น่ืองจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน ซึ่งมีวิธีการให้บริการเป็น
ลกัษณะเฉพาะของตนเองถงึแมจ้ะเป็นการบรกิารอย่างเดยีวกนัจากผูใ้หบ้รกิารคนเดยีวกนัแต่ต่าง
วาระกนัคุณภาพของการบรกิารกอ็าจจะแตกต่างได ้ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัผูใ้หบ้รกิาร ผูร้บับรกิาร ช่วงเวลา
ของการบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน เน่ืองจากการบริการทีมีความ
หลากหลายผนัแปรไปตามปจัจยัหลายอย่างจงึเป็นการยากทีจ่ะกําหนดเป็นมาตรฐานในการบรกิาร
อย่างเดยีวกนัแมจ้ะมกีําหนดเป็นระบบการทํางาน เช่น การบรกิารเกี่ยวกบัการประกนัชวีติ การ
บรกิารบนเครือ่งบนิ เป็นตน้ การใหบ้รกิารกอ็าจต่างกนัได ้ดงันัน้ การใหค้วามสาํคญัต่อการคดัเลอืก
บุคลากรที่มคีุณสมบตัิเหมาะสมกบัลกัษณะงานและจดัใหม้กีารฝึกอบรมอย่างสมํ่าเสมอเป็นเรื่อง
จําเป็น รวมทัง้การกําหนดมาตรการใหบ้รกิารมาเป็นพเิศษ เช่นรบัประกนัมาตรฐานการบรกิาร รบั
ฟงัคําติชม ข้อคิดเห็น เสนอบริการด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั เป็นต้น เพื่อให้ใส่ใจในคุณภาพและ
สมํ่าเสมอของการบรกิาร 

   5. ลกัษณะทีไ่มส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้(Perishability)  
   การบรกิารมลีกัษณะทีไ่มส่ามรถเกบ็รกัษาหรอืสาํรองไวไ้ดเ้หมอืนกบัสนิคา้ทัว่ๆไป 

เมื่อไม่มคีวามต้องการใชบ้รกิารจะเกดิเป็นความสูญเปล่าทีไ่ม่อาจเรยีกกลบัคนืมาใชป้ระโยชน์ใหม่
ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูงขึ้นอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 
เน่ืองจากความต้องการใช้บรกิารมกีารเปลี่ยนแปลงได้เตลอดเวลา และการบรกิารจะต้องมกีาร
จดัเตรยีมไวส้ําหรบัการบรกิารเมื่อไรกไ็ด้ เมื่อไม่มผีูม้าใชบ้รกิาร การจดัเตรยีมเช่นน้ีเป็นลกัษณะ
ของการสูญเปล่า แต่เป็นเรื่องที่ต้องกระทํา เพราะไม่สามารถคาดเดาความต้องการของผู้มาใช้
บรกิารได ้การรกัษาความสมดุลของลกูคา้จาํเป็นตอ้งมกีารวางแผนกลยุทธก์ารตลาดเพื่อหาวธิชีกัจงู
ลกูคา้ใหม้าใชบ้รกิารอยา่งสมํ่าเสมอ 
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  6. ลกัษณะทีไ่มส่ามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership)   
       การบรกิารมลีกัษณะทีไ่มม่คีวามเป็นเจา้ของเมื่อมกีารซือ้บรกิารเกดิขึน้ซึง่แตกต่าง 

จากการซือ้สนิคา้ทัว่ไปอย่างเหน็ไดช้ดัเจน เพราะเมื่อผูซ้ือ้จ่ายเงนิซือ้สนิคา้ใดกจ็ะเป็นเจา้ของสนิคา้
นัน้อย่างถาวรทนัท ีในขณะที่ผูซ้ื้อจ่ายเงนิซื้อบรกิารใดก็จะเป็นค่าบรกิารนัน้ ที่ผูซ้ื้อจะได้รบัตาม
เงือ่นไขของการบรกิารแต่ละประเภท เพราะการบรกิารไมใ่ช่สิง่ของแต่เป็นกจิกรรมหรอืกระบวนการ
ของการกระทาํนัน้ เน่ืองจากการซือ้บรกิารเป็นการแสดงความตอ้งการหรอืใชส้ิง่อาํนวยความสะดวก
ในชว่ง เวลาผูใ้ชบ้รกิารจา่ยเงนิคา่บรกิารทีไ่ดร้บัไมส่ามารถแสดงความเป็นเจา้ของสิง่ทีไ่ดร้บัได ้การ
เน้นประโยชน์ที ่ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความสะดวกสบายหรอืการเสยีค่าใชจ้่ายทีน้่อยกว่าจะช่วยจูงใจ
ใหเ้หน็ความสาํคญัของการซือ้บรกิารลกัษณะต่างๆ ได ้

 

    องคป์ระกอบของการบริการแบบผสมผสาน 
   ครสิโตเฟอร ์เอช เลฟิลอ็ค และ ลอเรน ไรท ์ (Christopher Lovelock and Lauren 

Wright.2546: 12-14) ไดอ้ธบิายถงึองคป์ระกอบของการบรกิาร ประกอบดว้ยสิง่ต่าง ๆ ดงัน้ี 
     1.องค์ประกอบของผลติภณัฑ์ (Product Elements) ผูบ้รหิารจะต้องพจิารณา

ผลติภณัฑท์ัง้ผลติภณัฑห์ลกั (Core Product) และองคป์ระกอบเสรมิในสว่นทีเ่ป็นบรกิารควบคู่กบั
ตวัผลติภณัฑ ์โดยสิง่ทีผู่บ้รหิารจะต้องพจิารณา คอื ผลติภณัฑต์้องสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลกูคา้และผลติภณัฑข์องคูแ่ขง่ขนัทาํไดด้มีากน้อยเพยีงใด 

     2. สถานที,่ ไซเบอรส์เปซ  (Cyberspace) และเวลา (Place, Cyberspace and Time) 
ในการสง่มอบองคป์ระกอบของสนิคา้ไปสูล่กูคา้นัน้ตอ้งเกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจ ทัง้ในเรื่องเวลาและ
สถานที ่รวมไปถงึช่องทางการจาํหน่าย ซึง่เป็นไดท้ัง้ช่องทางทัว่ไป และใชอ้เิลก็ทรอนิกสท์ัง้น้ีขึน้อยู่
กบัรูปแบบของผลิตภณัฑ์บรกิารที่ส่งมอบ บรกิารส่งข่าวสารขอ้ความและอนิเตอร์เนต (Internet) 
ช่วยใหข้อ้มลูผา่น ไซเบอรส์เปซ (Cyberspace) การไมม่สีถานทีท่ีพ่บเหน็ได ้จงึมกีารใชส้ื่อสารทาง
อเิลก็ทรอนิกสแ์ทน  ไปยงัลูกคา้ในเวลาทีต่อ้งการโดยผ่านโทรศพัทแ์ละคอมพวิเตอร ์บรษิทัอาจส่ง
มอบผลติภณัฑบ์รกิารถงึลกูคา้โดยตรง หรอืใชก้ารผ่านตวัการซึง่เป็นองคก์รอื่นได ้เช่น รา้นคา้ปลกี
ซึง่เป็นบรษิทัอื่น โดยจะไดร้บัคา่ธรรมเนียมหรอืเปอรเ์ซน็ต ์จากราคาขายและการตดิต่อกบัลูกคา้ สิง่
สาํคญัทีถ่อืเป็นกลยุทธใ์นดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ ความรวดเรว็และความสะดวก ซึง่เป็นสิง่สาํคญัทีลู่กคา้
คาดหวงัวา่จะไดร้บั 

     3. กระบวนการ (Process) ในการสรา้งและส่งมอบสนิคา้องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์
ไปยังลูกค้านัน้ ต้องมีการออกแบบและจัดการขบวนการในเชิงปฎิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ
กระบวนการนัน้สามารถอธบิายไดว้า่ เป็นวธิกีารและลาํดบัขัน้ตอนซึง่ระบบการบรกิารตอ้งดาํเนินไป 
กระบวนการผลติบรกิารทีอ่อกแบบมาไมด่มีกัจะสรา้งความไมพ่อใจใหล้กูคา้เน่ืองจากมคีวามล่าชา้ มี
ขัน้ตอนมาก และมปีระสทิธภิาพในการบรกิารตํ่า ในขณะเดยีวกนักระบวนการผลติบรกิารทีไ่ม่ดกี็
สง่ผลกระทบแก่พนกังานทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้ (Front line staff) ในการทาํงาน สิง่เหล่าน้ีจะสง่ผลถงึ
คุณภาพของผลผลติในการบรกิารและความลม้เหลวในการบรกิารในทีส่ดุ 
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     4. ผลผลติและคุณภาพ องคป์ระกอบเหล่าน้ีโดยมากมกัจะพจิารณาแยกกนัทลีะส่วน
แต่ไม่ควรพจิารณาองคป์ระกอบเหล่าน้ีแยกกนัโดยเดด็ขาด การปรบัปรุงผลผลติเป็นสิง่จําเป็นทีจ่ะ
ทาํใหก้ารควบคุมตน้ทุนมปีระสทิธภิาพ แต่ผูบ้รหิารตอ้งระวงัไมใ่หม้กีารลดคุณภาพและระดบับรกิาร
ลงอย่างไม่เหมาะสมจนลูกค้าเกิดความไม่พอใจ คุณภาพของบรกิารตามที่ลูกค้ากําหนดเป็นสิง่
สาํคญั ซึง่จะทําใหเ้หน็ความแตกต่างในตวัผลติภณัฑ ์ธุรกจิจาํเป็นตอ้งมกีารรกัษาระดบับรกิาร เพื่อ
สรา้งใหผู้บ้รโิภคพอใจและเกดิความภกัดใีนการใชบ้รกิาร อยา่งไรกด็กีารลงทุนปรบัปรุงคุณภาพโดย
ปราศจากความเขา้ใจถงึตน้ทุนทีเ่พิม่ขึน้และรายไดท้ีเ่พิม่ขึน้ อาจทาํใหบ้รษิทัมคีวามสามารถในการ
ทาํกาํไรพรอ้ม ๆ กบัมคีวามเสีย่งสงูในเวลาเดยีวกนั 

     5. บุคคล ผลติภณัฑบ์รกิารทัง้หลายขึน้อยู่กบัการที่บุคคลปฎิบตัติอบต่อกนัสองฝ่าย 
(Interaction) คอื ระหว่างลูกคา้กบัพนักงาน สภาพของการปฎบิตัติอบต่อกนัสองฝา่ยมอีทิธพิลต่อ
การรบัรูข้องลูกค้าในด้านคุณภาพของบรกิารเป็นอย่างมาก ลูกค้ามกัตดัสนิเกี่ยวกบัคุณภาพของ
บรกิารที่เขารบัจากการประเมนิบุคคลที่เป็นผู้ใหบ้รกิาร บรษิทัที่ประสบความสําเรจ็ส่วนใหญ่มกั
ทุ่มเทความพยายามอย่างมากกบัการรบัและคดัเลือกพนักงาน การฝึกอบรม การจูงใจพนักงาน 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูท้ีม่หีน้าทีต่ดิต่อโดยตรงกบัลกูคา้ 

    6. การส่งเสรมิตลาดและการใหก้ารศกึษาลูกคา้ ไม่มโีปรแกรมการตลาดใดจะสาํเรจ็
ไดโ้ดยปราศจากโปรแกรมการสื่อสารที่มปีระสทิธภิาพ องค์ประกอบน้ีมบีทบาทสําคญั 3 ประการ 
ได้แก่ ใหข้่าวสารและคําแนะนําที่จําเป็น จูงใจกลุ่มเป้าหมายใหเ้หน็ถึงความดขีองผลติภณัฑ์และ
ส่งเสรมิลูกคา้ใหก้่อปฎกิริยิาเมื่อถงึเวลาอนัควร ในการตลาดบรกิารสื่อสารส่วนมากมลีกัษณะคลา้ย
กบัการอบรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบักลุ่มลูกค้าใหม่ บริษัทอาจต้องให้ความรู้แก่ลูกค้าเกี่ยวกบั
คุณประโยชน์ของบรกิาร สถานที่และเวลาที่จะใช้บรกิาร รวมถึงวธิกีารเขา้ร่วมในกระบวนการส่ง
มอบบรกิารอย่างได้ผล การสื่อสารอาจทําโดยตวับุคคล เช่นพนักงานขาย ผูใ้หก้ารฝึกอบรม หรอื
ผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ ทวี ีหนงัสอืพมิพ ์นิตยสาร แผน่พบั และเวปไซต ์(Web site) 

    7. หลกัฐานทีเ่ป็นตวัวตัถุ รปูร่างของตวัตกึ สวนหย่อม พาหนะ เฟอรนิ์เจอรต์กแต่ง 
เครื่องมอื สมาชกิทีเ่ป็นพนกังาน ป้าย วสัดุสิง่พมิพ ์และสิง่เรา้ทีม่องเหน็ดว้ยตาเปล่า ทัง้หมดน้ีเป็น
หลกัฐานเสรมิที่มองเหน็ได้ และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบรกิารของบรษิทั ธุรกจิด้านบรกิาร
จําต้องบรหิารหลกัฐานที่เป็นตวัวตัถุอย่างรอบคอบ เน่ืองจากอาจมผีลกระทบอย่างแรงต่อความ
ประทบัใจและความรูส้กึของลูกคา้ได ้ในบรกิารทีม่อีงคป์ระกอบทีจ่บัตอ้งได ้ยกตวัอย่างเช่น ในการ
ประกนัภยัอาจตอ้งทาํการโฆษณาเพื่อสรา้งสญัลกัษณ์ทีส่ ื่อความหมายในการคุม้ครองไดแ้ก่ รม่อาจ
เป็นสญัลกัษณ์แห่งความคุม้ครอง รวมถงึการใช้สญัลกัษณ์ ป้อมปราการอาจหมายถงึความมัน่คง
ปลอดภยั 

      8. ราคาและค่าใช้จ่ายอื่นของผูใ้ช้บรกิาร องค์ประกอบน้ีชี้ให้เหน็ถึงการบรหิาร
คา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากลูกคา้ไดร้บัคุณประโยชน์จากผลติภณัฑใ์นรปูบรกิาร ความรบัผดิชอบไม่
จํากดัอยู่ที่งานการตัง้ราคาขายแก่ลูกคา้เท่านัน้ ซึ่งกร็วมถงึการตัง้กําไรจากการคา้และตัง้ขอ้ตกลง
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เกี่ยวกบัสนิเชื่อดว้ย นอกจากนัน้ผูจ้ดัการบรกิารยงัต้องตระหนักถงึทางปฎิบตัเิพื่อหาวธิลีดต้นทุน
และสิง่อื่นทีล่กูคา้รบัภาระไวใ้นการซือ้ และสง่ผลใหเ้กดิการใชบ้รกิารใหน้้อยลง ตน้ทุนเหล่าน้ีรวมถงึ
ค่าใชจ้่ายทางการเงนิ เวลา ความพยายามในรปูวตัถุและจติใจ รวมไปถงึประสบการณ์ของลูกคา้ใน
อดตีทีอ่าจจะเป็นลบหรอืไมพ่อใจต่อรปูแบบบรกิารกไ็ด ้

  

 แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
   ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึง่มผีูใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไปน้ี 
  เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) เป็น

การศกึษาถงึการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจ 
(Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพงึพอใจไดน้ัน้ จงึจาํเป็นตอ้งทาํความ
เขา้ใจผูบ้รโิภค เพราะถา้ไมเ่ขา้ใจว่าผูบ้รโิภคคอืใคร ไมเ่ขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร ชอบสิง่ใด ไมช่อบ
สิง่ใด กไ็มส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

  ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 192) ไดอ้ธบิายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ 
พฤตกิรรมที่ผูบ้รโิภคทําการคน้หา การคดิ การซื้อ การใช ้การประเมนิผล ในสนิคา้และบรกิารซึ่ง
คาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2000: G - 3) หรอืเป็นขัน้ตอนซึง่
เกี่ยวกบัความคดิ ประสบการณ์ การซื้อการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความพงึพอใจของเขา (Solomon. 2002: 528) หรอื หมายถงึการศกึษาถงึพฤตกิรรม
การตดัสนิใจและการกระทําของผู้บรโิภคที่เกี่ยวขอ้งกบัการซื้อและการใช้สนิค้า นักการตลาดจงึ
จําเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุหลายประการ กล่าวคอื (1) พฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคมผีลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกจิและมผีลทําใหธุ้รกจิประสบความสาํเรจ็ ถา้กลยุทธ์
ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได้ (2) เพื่อให้สอดคล้องกบั
แนวความคดิทางการตลาด (Marketing Concept) คอื การทําใหลู้กคา้พงึพอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจงึ
จําเป็นต้องศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพื่อจดัสิง่กระตุ้นหรอืกลยุทธ์การตลาดที่สามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้

   แบลค็เวล และคนอื่นๆ (Blackwell; & others. 2001: 6) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
หมายถึง กจิกรรมที่บุคคลดําเนินการ เมื่อได้รบั เมื่อบรโิภค และเมื่อจบัจ่ายใช้สอยซึ่งสนิค้าและ
บรกิาร หรอือกีนัยหน่ึงคอื พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเคยถูกกล่าวถงึในแงว่่าเป็นการศกึษาว่าทําไมคนถงึ
ซื้อ เมื่อนักการตลาดทราบถึง เหตุผลว่าทําไมผู้บรโิภคถึงซื้อผลิตภณัฑ์หรอืตราสนิค้า(ยี่ห้อ)นัน้ 
นักการตลาดสามารถนําเหตุนัน้ ไปเป็นหลกัในการพฒันาและวางกลยุทธ์ที่สามารถมอีทิธิพลต่อ
ผูบ้รโิภค ในภายภาคหน้า 
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   คอตเลอร ์(วารณุ ีตนัตวิงศว์าณิช; และคณะ. 2546: 67;  อา้งองิจาก Kotler. 2003) กล่าว
ว่า พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Consumer buying behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมการซือ้ของ
ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ยไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรอืครวัเรอืนทีท่ําการซือ้สนิคา้และบรกิารสาํหรบัการบรโิภค
สว่นตวั ผูบ้รโิภคคนสดุทา้ยเหล่าน้ีรวมกนัเป็นตลาดผูบ้รโิภค (Consumer market) 

   จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า พฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึง
พฤติกรรมที่ผูบ้รโิภคมขี ัน้ตอนต่างๆ ทางความคดิก่อนการตดัสนิใจซื้อสนิค้าเพื่อใหเ้กดิความพงึ
พอใจ 

 

   โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
   โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูใจทีท่าํ

ใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์โดยมจุีดเริม่ตน้จากการทีเ่กดิสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่ําใหเ้กดิ
ความตอ้งการ สิง่กระตุน้ผา่นมาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรยีบเสมอืน
กล่องดําซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้อาจไดร้บัอทิธพิลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ ซึ่งจะนําไปสู่การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรอืการ
ตดัสนิใจซื้อของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเริม่ต้นของโมเดลน้ีอยู่ทีส่ ิง่กระตุ้น 
(Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) ดงันัน้ โมเดลน้ีจงึ
อาจเรยีกไดว้า่ S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของ ทฤษฎดีงัน้ี 

1. สิง่กระตุน้ (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองภายในรา่งกาย (inside stimulus) 
และสิง่กระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอก 
เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า 
(Buying motive) ซึง่อาจใหเ้หตุผลจงูใจใหซ้ือ้ดว้ยเหตุผลหรอืดา้นจติวทิยา (อารมณ์) กไ็ด ้สิง่กระตุน้
ภายนอกประกอบดว้ย 2 สว่นคอื 

         1.1 สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีน่ักการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหม้ขีึน้ เป็นสิง่กระตุน้เกีย่วกบัสิง่ประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดว้ย 

              1.1.1 สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม
เพือ่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

              1.1.2 สิง่กระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑ ์โดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 

              1.1.3 สิง่กระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรอื Place) เช่น 
จดัจาํหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพือ่ใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภคถอืวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

              1.1.4 สิง่กระตุน้ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สมํ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั
ดกีบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถอืวา่เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
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         1.2 สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการผูบ้รโิภคทีอ่ยู่
ภายนอกองคก์าร ซึง่บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

      1.2.1 สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกจิ รายไดข้อง
ผูบ้รโิภค เหล่าน้ีมอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 

      1.2.2 สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหมฝ่าก-ถอน
เงิน อัตโนมัติสามารถกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคให้ใช้บริการของธนาคารมากขึ้น 
       1.2.3 สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและการเมอืง (Low and Political) เช่นกฎหมาย
เพิม่หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 

      1.2.4 สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เชน่ ขนบธรรมเนียมประเพณไีทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 
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ปัจจยัภายนอก (External influences)  
 

สิง่กระตุน้ภายนอก (Stimulus = S) 
สิง่กระตุน้ทางการตลาด 
(Marketing stimulus) 

สิง่กระตุน้อื่นๆ  
(Other stimulus) 

ผลติภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจาํหน่าย 
การสง่เสรมิการตลาด 

 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 

สภาพแวดลอ้มทางสงัคมและวฒันธรรม 
(Sociocultural  Environment) 

1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม 
 (Cultural) 

2. ปจัจยัดา้นสงัคม 
(Social) 

1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน (Culture) 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย(Subculture) 
1.3 ชัน้สงัคม (Social class) 

2.1 กลุม่อา้งองิ               
(Reference groups) 
2.2 ครอบครวั (Family) 
2.3 บทบาทและสถานะ 
  (Roles and statuses) 

3. ปจัจยัสว่นบุคคล(Personal factors) 

3.1 อาย ุ(Age) 
3.2 วงจรชวีติครอบครวั(Family life cycle) 
3.3 อาชพี (Occupation) 
3.4 โอกาสทางเศรษฐกจิ (Economic circumstances) หรอืรายได ้
(Income) 
3.5 การศกึษา (Educations) 
3.6 คา่นิยมและรปูแบบการดาํเนนิชวีติ (Value and Life style) 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s decision 
process) 

1. การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
 
2. การคน้หาขอ้มลู (information search) 
 
3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of 
alternatives) 
 
4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 
 
5. พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Postpurchase behavior) 
 
 

4. ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psyschological) 

4.1 การจงูใจ (Motivation) 
4.2 การรบัรู ้(Perception) 
4.3 การเรยีนรู(้Learning) 
4.4 ความเชือ่ถอื (Beliefs) 
4.5 ทศันคต(ิAttitudes) 
4.6 บุคลกิภาพ (Personality) 
4.7  แนวคดิของตนเอง (Self concept) 

           การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Response = R) 
การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซือ้ 
ปรมิาณในการซือ้ 

การตดัสนิใจซือ้(Purchase) 
1. การทดลอง (Trial) 
2. การซือ้ซํ้า (Repeat Purchase) 

พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
(Postpurchase behavior) 

การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer decision making) 

พฤติกรรมภายหลงัการตดัสินใจ (Postdecision behavior) 

ผลลพัธ์ 

(output) 

กระบวนการ

(Process) 

ปัจจยั

นาํเขา้

          ภาพประกอบ 3 แสดงโมเดลอยา่งงา่ยของการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค                

(A Simple Model of Consumer Decision Making)                             

       ทีม่า: (Mchiffman; Kanuk.2000 : P7 ) 
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รปูแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค 
 

สิง่กระตุน้ภายนอก (Stimulus = S) 
สิง่กระตุน้ทางการ
ตลาด (Marketing 
stimulus) 

สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other 
stimulus) 

ผลติภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจาํหน่าย 
การสง่เสรมิ
การตลาด 

 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
 
       

 

  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Response = R) 
การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซือ้ 
ปรมิาณในการซือ้ 

การตดัสนิใจซือ้ 
(Purchase) 
1. การทดลอง (Trial) 
2. การซือ้ซํ้า (Repeat 
Purchase) 
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
(Postpurchase behavior) 

ลกัษณะของผูช้ ือ้ (Buyer’s characteristic) 

1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม และปจัจยัดา้นสงัคม (Social) 
2. ปจัจยัสว่นบุคคล (Personal) 
3. ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological) 
 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s decision process) 
1. การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
 
2. การคน้หาขอ้มลู (information search) 
 
3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives) 
 

4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 
 
5. พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Postpurchase behavior) 

ปจัจยัภายนอก 
(External factors) 

1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม 
   (Cultural) 

2. ปจัจยัดา้นสงัคม 
   (Social) 

1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน    
(Culture) 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย 
 (Subculture) 
1.3 ชัน้สงัคม (Social 
class) 

2.1 กลุม่อา้งองิ 
(Reference groups) 
2.2 ครอบครวั (Family) 
2.3 บทบาทและสถานะ 
(Roles and statuses) 

ปจัจยัสว่นบุคคล 
(Personal factors) 

3. ปจัจยัสว่นบุคคล 
   (Personal) 

3.1 อาย ุ(Age) 
3.2 วงจรชวีติครอบครวั 
  (Family life cycle) 
3.3 อาชพี (Occupation) 
3.4 โอกาสทางเศรษฐกจิ 
 (Economic circumstances) หรอื
รายได ้(Income) 
3.5 การศกึษา (Educations) 
3.6 คา่นิยมและรปูแบบการดาํเนนิ
ชวีติ (Value and Life style) 

ปจัจยัภายใน 
(Internal factors) 

4. ปจัจยัดา้นจติวทิยา
(Psyschological) 
4.1 การจงูใจ (Motivation) 
4.2 การรบัรู ้(Perception) 
4.3 การเรยีนรู(้Learning) 
4.4 ความเชือ่ถอื (Beliefs) 
4.5 ทศันคต(ิAttitudes) 
4.6 บุคลกิภาพ (Personality) 
4.7 แนวคดิของตนเอง                   
(Self concept) 

กล่องดาํหรือความรู้สึกนึก

คิดของผูซ้ื้อ 

(Buyer’s characteristic) 

ภาพประกอบ 4 แสดงรปูแบบพฤตกิรรมผูซ้ือ้ (ผูบ้รโิภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior]  
      และปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Factors Influencing consumer’s   
      buying behavior)  
 
         ทีม่า: Kotler. (2003) P.184 
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           2. กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิของผู้
ซือ้เปรยีบเทยีบเสมอืนกล่องดํา (Black box) ซึ่งผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จงึตอ้งพยายาม
ค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รบัอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

              2.1 ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ือ้มอีทิธพิลจาก
ปจัจยัต่างๆ คอื ปจัจยัด้านวฒันธรรม ปจัจยัด้านสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัด้านจติวทิยาซึ่ง
รายละเอยีดในแต่ละลกัษณะจะกล่าวถงึในหวัขอ้ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

              2.2 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ย
ขัน้ตอนคอื 

          2.2.1 การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) 
          2.2.2 การคน้หาขอ้มลู 
          2.2.3 การประเมนิผลทางเลอืก 
          2.2.4 การตดัสนิใจซือ้ 
          2.2.5 พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
         ซึง่รายละเอยีดในแต่ละกระบวนการจะกล่าวถงึในหวัขอ้กระบวนการตดัสนิใจ 

ของผูซ้ือ้ 
         3. การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคหรอืผู้

ซือ้ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 
             3.1 การเลอืกผลติภณัฑ ์ (Product choice) ตวัอยา่งการเลอืกผลติภณัฑอ์าหารเชา้

ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกคอื นมสดกล่อง บะหมีก่ึง่สาํเรจ็รปู ขนมปงั เป็นตน้  
             3.2 การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้รโิภคเลอืกนมสดกล่อง จะ

เลอืกยีห่อ้ใด เชน่ โฟรโ์มสต ์มะล ิเป็นตน้ 
             3.3 การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกจากหา้งสรรพสนิคา้

ใดหรอืรา้นคา้ใกลบ้า้นรา้นใด 
             3.4 การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลา เชา้ 

กลางวนั หรอืเยน็ ในการซือ้นมสดกล่อง 
             3.5 การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกวา่จะซือ้

หน่ึงกล่อง ครึง่โหล หรอืหน่ึงโหล 
            ปจัจยัภายนอกและปจัจยัภายในทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

ปจัจยัภายใน (ปจัจยัดา้นจติวทิยา) ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Internal factors (Psychological) 
influencing consumer behavior) ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological factor) เป็น ปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าของบุคคลจะได้รบัอิทธิพลจากปจัจยัภายในตัว
ผูบ้รโิภคทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้และการใชส้นิคา้ ปจัจยัภายในประกอบดว้ย (1) การจูงใจ (2) 
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การรบัรู ้(3) การเรยีนรู ้(4) ความเชื่อถอื (5) ทศันคต ิ(6) บุคลกิภาพ (7) แนวคดิของตนเองโดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 

               1. การจงูใจ (Motivation) เป็นสภาพจติใจภายในบุคคล ซึง่ผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรม
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย (Solomon. 2002 : 530) การจงูใจเกดิภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจาก
ปจัจยัภายนอก เชน่วฒันธรรม ชัน้ทางสงัคม หรอืสิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาดใชเ้ครื่องมอืทางการตลาดเพื่อ
กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการ 

               2. การรบัรู ้(Perception) เป็นขัน้ตอนทีบุ่คคลมกีารรบัรู ้(Receive) จดัระเบยีบ 
(Organize) หรอืการกําหนด (Assign) ความหมายของสิง่กระตุน้ โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้ (Etzel, 
Walker; & Stanton. 2001: G-9) หรอืกระบวนการทีแ่ต่ละบุคคลเลอืกสรร (Select) จดัระเบยีบ 
(Organize) และตคีวาม (Interpret) เกีย่วกบัสิง่กระตุน้ (Stimulus) เพือ่ใหเ้กดิความหมายทีส่อดคลอ้งกนั 
(Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) หรอืหมายถงึกระบวนการความเขา้ใจ (การเปิดรบั) ของบุคคลทีม่ี
ต่อโลกทีเ่ขาอาศยัอยู ่

               3. การเรยีนรู ้(Learning) หมายถงึการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่
เกดิจาการเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-6) หรอืหมายถงึ ขัน้ตอนซึง่
บุคคลได้นําความรู้และประสบการณ์ไปใช้ในการตัดสินใจซื้อสินค้า และพฤติกรรมการบริโภค 
(Schiffman; &  Kanuk. 2000: G-7) หรอืหมายถงึการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมหรอืความโน้มเอยีงของ
พฤตกิรรมจากประสบการณ์ทีผ่่านมาการเรยีนรูข้องบุคคลเกดิขึน้เมื่อบุคคลไดร้บัสิง่กระตุ้น(Stimulus) 
และจะเกดิการตอบสนอง (Response) ซึง่กค็อื ทฤษฎสีิง่กระตุน้-การตอบสนอง(Stimulus- Response 
(SR) Theory) นกัการตลาดไดป้ระยุกตใ์ชท้ฤษฎน้ีีดว้ยการตดัสนิใจซือ้และใชส้นิคา้เป็นประจาํ (เป็นการ
ตอบสนอง) การเรยีนรูเ้กดิจากอทิธพิลหลายอย่าง เช่น ทศันคต ิความเชื่อถอื และประสบการณ์ในอดตี
อย่างไรก็ตามสิง่กระตุ้นที่มอีทิธพิลและทําใหเ้กิดการเรยีนรู้ได้นัน้จะต้องมคีุณค่าในสายตาของลูกค้า 
ตวัอย่างการจดักจิกรรมส่งเสรมิการขายในรปูการแจกของตวัอย่างจะมอีทิธพิลทําใหเ้กดิการเรยีนรู ้ซึ่ง
การใหผู้บ้รโิภคไดท้ดลองใชส้นิคา้จะดกีวา่การแถม เพราะการแถมนัน้ลกูคา้ตอ้งเสยีเงนิเพื่อซือ้สนิคา้ ถา้
ลกูคา้ไมซ่ือ้สนิคา้กจ็ะไมเ่กดิการทดลองใชส้นิคา้ทีแ่ถม 

              4. ความเชื่อถอื (Beliefs) หมายถงึ ความคดิทีบุ่คคลยดึถอืเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่หน่ึง 
(Kotler. 2003: 198) หรอืเป็นความคดิที่บุคคลยดึถอืในใจเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงซึ่งเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดตี และมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

              5. ทศันคต ิ(Attitudes) หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของ
บุคคลความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิีม่ผีลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง (Kotler. 2003 
:199) หรอืหมายถงึ แนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืความคดิทีม่ลีกัษณะ
แสดงความพอใจ(Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-1) ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความเชื่อ ใน
ขณะเดียวกันความเชื่อถือก็มีอิทธิพลต่อทัศนคติ ทัศนคติของผู้บริโภคกับการตัดสินใจซื้อจะมี
ความสมัพนัธก์นัการเกดิของทศันคตนิัน้เกดิจากขอ้มลูทีแ่ต่ละคนไดร้บั กล่าวคอืเกดิจากประสบการณ์ที่
เรยีนรูใ้นอดตีเกี่ยวกบัสนิคา้ หรอืความนึกคดิของบุคคล และเกดิจากความสมัพนัธ์ที่มต่ีอกลุ่มอ้างองิ 
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เช่น พอ่ แม ่เพื่อน บุคคลชัน้นําในสงัคม เป็นตน้  ถา้นกัการตลาดตอ้งการใหผู้บ้รโิภค ซือ้สนิคา้ของเขา 
นกัการตลาดมทีางเลอืกคอื (1)สรา้งทศันคตขิองผูบ้รโิภคใหส้อดคลอ้งกบัสนิคา้ของธุรกจิ (2) พจิารณา
วา่ทศันคตขิองผูบ้รโิภคเป็นอยา่งไร แลว้จงึพฒันาสนิคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค โดยทัว่ไป
การพฒันาสนิค้าให้สอดคล้องกบัทศันคติทําได้ง่ายกว่าการเปลี่ยนแปลงทศันคติของผู้บรโิภคให้เกิด
ความต้องการในสินค้า เพราะต้องใช้เวลานานการใช้เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารจึงจะสามารถ
เปลีย่นแปลงทศันคตขิองบุคคลได ้

              6. บุคลกิภาพ (Personality) และทฤษฎกีารจงูใจของฟรอยด ์(Freud’s Theory of 
motivarion) บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะดา้นจติวทิยาทีแ่ตกต่างกนัของบุคคลซึง่นําไปสู่
การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทีม่แีนวโน้มคงที ่และสอดคลอ้งกนั (Blackwell, Minicard; & Engel. 
2001 : 547)  บุคลกิภาพสามารถใชเ้ป็นตวัแปรในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการเลอืกตราสนิคา้
ได ้

              7. แนวคดิของตนเอง (Self concept) เป็นความรูส้กึของบุคคลหน่ึงทีเ่ป็นสิง่
ประทบัใจของบุคคล ซึง่จะกําหนดลกัษณะของบุคคลนัน้ (Blackwell, Minicard; & Engel. 2001: 548) 
แต่ละบุคคลจะมบุีคลกิสว่นตวัหรอืแนวคดิของตนเองซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ 

              นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศกึษาหลกัเกณฑก์ารตดัสนิใจ ซึง่ไดแ้ก่ ปจัจยัภายนอก อนั
เป็นผลมาจากปจัจยัดา้นวฒันธรรมและสงัคม ปจัจยัดา้นจติวทิยาซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายในรวมทัง้ปจัจยั
สว่นบุคคล ปจัจยัเหล่าน้ีมปีระโยชน์ต่อการพจิารณาลกัษณะความสนใจของผูซ้ือ้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑ ์โดยจะ
นําไปปรบัปรุงผลิตภณัฑ์ การตัดสินใจด้านราคา การจดัช่องทางการจดัจําหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด เพือ่สรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละบรษิทั 

    พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจซือ้ 
    การตดัสนิใจซื้อบรกิารใดๆ จะมสีาเหตุหรอืปจัจยัสําคญัในการตดัสนิใจซื้อ 2 ประการ  

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์: และคณะ. 2541: 54) ไดแ้ก่ 
      1. การซื้อด้วยเหตุผล การซื้อด้วยเหตุผลเป็นการซื้อบริการโดยการหาข้อมูลมา

เปรยีบเทยีบก่อนทีจ่ะตดัสนิใจเป็นลูกคา้ธุรกจิใหบ้รกิารหน่ึง แลว้นําขอ้มูลมาวเิคราะหว์่าการใชบ้รกิาร
นัน้มคีวามคุม้ค่าหรอืไม ่การตดัสนิใจแบบน้ีมกัพบในเพศชายมากกว่าเพศหญงิ สาเหตุประการหน่ึงอาจ
มาจากเพศชายมภีาวะทางอารมณ์ทีค่อ่นขา้งคงทีแ่ละมัน่คงกวา่เพศหญงิ 

  นักการตลาดต้องกระตุ้นลูกค้ากลุ่มที่ซื้อด้วยเหตุผลน้ีใหเ้หน็คุ้มค่าอย่างแท้จรงิ ด้วย
การให้ข้อมูลอย่างเหมาะสมและชัดเจน ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรกระทําอย่างยิ่งในยุคน้ี เน่ืองจากลูกค้ามี
การศกึษามากขึน้ การใหข้อ้มลูเป็นการกระตุน้ภาวะ การตดัสนิใจโดยอาศยัขอ้มลูทีม่เีหตุผล 

2.  การซื้อด้วยอารมณ์ การชื้อด้วยอารมณ์มกัจะเกดิกบัเพศหญิงมากกว่าเพศชาย การ
ตดัสนิใจแบบน้ีจะเป็นการตดัสนิใจใชบ้รกิารอยา่งรวดเรว็เมื่อไดร้บัขอ้มลูบางอยา่งทีม่ากระตุน้ต่อมความ
ตอ้งการ การลดราคาเป็นการกระตุน้ต่อมใหเ้กดิพฤตกิรรมทนัท ีนักการตลาดต้องกระตุ้นลูกคา้ใหม้าก
ขึน้ เน่ืองจากจะเป็นกลุ่มที่ยอมจ่ายเงนิมากสําหรบัการบรกิารในครัง้หน่ึงๆ เพื่อแลกกบัความสะดวก 
ความสบาย ความสวยงาม และความหรหูรา 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ (Trust) 
   ความหมายของความไว้วางใจ 
  ความไวว้างใจ (Trust) มรีากศพัทม์าจากคําว่า Trost ในภาษาเยอรมนั ซึ่งหมายถงึ ความ

สะดวกสบาย (Get comforts) และมคีวามหมายทีใ่กลเ้คยีงกบัคาํว่า cooperation, believe, confidence, 
reliance, predictability, hope, expect, และ assume  สว่นคาํจาํกดัความเก่าแก่ทีสุ่ดของความไวว้างใจ 
คอื ศรทัธา (faith) ซึง่หมายถงึ ความเชื่อมัน่ในอาํนาจเหนือธรรมชาตทิีม่นุษยจ์าํตอ้งพึง่พา อนัเป็นทีม่า
ของกําเนิดศาสนาและความเชื่อ ทัง้น้ี คําว่า “ศรทัธา” กไ็ม่ใช่เรื่องของความงมงาย แต่เป็นการตดัสนิใจ
เชงิยุทธศาสตรข์องบุคคลเพื่อที่จะเผชญิกบั “ความเสีย่ง” ในสถานการณ์ที่มคีวามไม่แน่นอน โดยการ
มอบหมายความศรทัธาและความไว้วางใจให้กับผู้อื่นจึงเกิดขึ้นด้วยเหตุที่ว่า “เราไม่สามารถที่จะ
ตรวจสอบพฤติกรรมต่างๆ ของอีกฝ่ายได้ตลอดเวลา” นอกจากน้ี แรม เพล โฮมเมส และแซนนา 
(Rempel, Hoimes; & Zanna.1985: 95-112) ไดก้ล่าวถงึความศรทัธาว่าเป็นสิง่สาํคญัสาํหรบัความ
ไวว้างใจ เพราะความศรทัธาเป็นความเชื่อมัน่ในการกระทาํของอกีฝา่ยว่าจะเป็นไปดว้ยความจรงิใจ และ
ได้คํานึงถึงเหตุการณ์ข้างหน้า และจดัเป็นหลกัพื้นฐานของความปลอดภยัทางอารมณ์ รวมถึงเป็น
แนวคดิของความสามารถในการพึง่พาและความสามารถในการคาดเดา นอกจากน้ีไดม้ผีูใ้หค้วามหมาย
ของคาํวา่ “ความไวว้างใจ” อกีมาก เชน่ 

  สทนิเน็ต และวอลเทอร ์(Larzelere; & Huston.1980: 595.: citing Stinnet,& Walters. 
1977:61-98) กล่าววา่ ความไวว้างใจ เป็นบทบาทหลกัในการเพิม่ความปลอดภยัในสมัพนัธภาพ ลดการ
ต่อตา้นและการป้องกนั รวมถงึทาํใหค้นมกีารแบ่งปนัความรูส้กึและจนิตนาการ 

    สแกนโซไน (Rempel, Hoimes,& Zanna.1985:95 .: citing Scanzoni. 1979) กล่าว่าความ
ไว้วางใจ หมายถงึ ความคาดหวงัว่าอกีฝ่ายจะกระทําในสิง่ที่พงึพอใจ และเป็นการเต็มใจที่จะยอมรบั
ความเสีย่ง โดยความไวว้างใจจะยงัไม่ปรากฏในระยะแรกของสมัพนัธภาพ เพราะเป็นสิง่ทีเ่กดิจากการ
สัง่สมของประสบการณ์  

    รอตเตอร ์(Rempel, Hoimes; & Zanna.1985: 95 .: citing Rolter .1979: 1-7) กล่าวว่า
ความไวว้างใจหมายถงึ ความเชื่อมัน่ และความคาดหวงัของบุคคลต่อคาํพดู คาํสญัญา 

    เมเยอร ์เดวสิ และชวัรแ์มน (Mayer,Davis&Schoorman.1995:712) กล่าวว่าความไวว้างใจ
หมายถงึ ความเตม็ใจทีจ่ะยอมรบัความเสีย่งในการกระทาํของอกีฝา่ย บนพืน้ฐานของความคาดหวงัว่าผู้
นัน้จะกระทาํในสิง่ทีเ่ป็นผลดต่ีอเรา โดยทีไ่มไ่ดค้าํนึงถงึการตดิตามหรอืควบคุม 

    รจุ เจรญิลาภ (2548: 12) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจวา่ เป็นความเชื่อมัน่ ความเชื่อ 
หรอื ความคาดหวงัในแง่บวกของบุคคลๆ หน่ึง หรอืสิง่ใดสิง่หน่ึงว่าจะปฏิบตัิกบับุคคลนัน้ตามที่ได้
คาดหวงัหรอืเชื่อมัน่ไว ้ความไวว้างใจจะเพิม่ขึน้เมื่อความคาดหวงัในแง่บวกไดร้บัการตอบสนอง หรอื
เป็นจริง แต่ความไว้วางใจจะลดลง หากความคาดหวังในแง่บวกนัน้ไม่ได้รบัการสนองตอบ หรือ
ตอบสนองไดใ้นระดบัตํ่ากว่าที่คาดหวงั กล่าวคอื เราจะเชื่อ ไวว้างใจกบัคนที่ไม่ทําใหเ้ราผดิหวงั โดย
สามารถกระทาํในสิง่ทีเ่ราคาดหวงัไดบ้รรลุผลสาํเรจ็ 
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    จากขอ้ความขา้งตน้ไดม้ผีูใ้หนิ้ยามความหมายของความไวว้างใจใกลเ้คยีงกนั เช่น สแกนโซ
ไน (Scanzoni.1979) รอตเตอร์ (Rotter.1979) เมเยอร์ เดวสิ และชวัร์แมน (Mayer,Davis; & 
Schoorman. 1995: 709-734) และรุจ เจรญิลาภ (2548: 12)  ซึง่สามารถสรุปไดว้่า ความไวว้างใจ 
หมายถงึ  ความเชื่อมัน่ หรอืความคาดหวงัในทางบวก ต่อบุคคลอื่นไม่ว่าจะเป็นคําพดู การกระทํา หรอื
การตดัสนิใจทีจ่ะกระทําตามสมควรแลว้แต่โอกาส และเป็นความเตม็ใจทีจ่ะยอมรบัความเสีย่งบนความ
คาดหวงัวา่ผูน้ัน้จะปฏบิตัติามสญัญา โดยไมค่าํนึงถงึการตดิตามหรอืควบคุม 

 

     ความสาํคญัของความไว้วางใจ 
    ความไว้วางใจเป็นสิง่สําคญัอย่างยิง่ ทําใหเ้กดิการสื่อสารอย่างเปิดเผย มกีารแลกเปลี่ยน

ขอ้มลู (Share information) ช่วยลดความขดัแยง้ เกดิความราบรื่น เกดิผลลพัธท์ีม่ปีระสทิธภิาพ และ
บรรลุเป้าหมาย หากปราศจากความไว้วางใจ จะทําให้เกิดการสูญเสียเวลา และทรพัยากรจํานวน
มากกวา่ประสบผลสาํเรจ็ 

    ในแง่เศรษฐศาสตรเ์หน็ว่า ความไวว้างใจมคีวามสําคญัในระบบเศรษฐกจิ และทําใหร้ะบบ
เศรษฐกิจดําเนินต่อไปได้ ด้วยว่าหากความไว้วางใจต่อระบบเศรษฐกิจไม่มอียู่แล้ว ก็จะไม่เกิดการ
แลกเปลีย่นขอ้มลูในตลาด หรอืในสงัคม ดว้ยว่าคนในสงัคมจะไมเ่ตม็ใจอกีต่อไปทีจ่ะใหค้นๆอื่นสามารถ
มอีทิธผิลต่อพฤตกิรรมและการตดัสนิใจของเขาอกีต่อไป และตน้ทุนเศรษฐกจิกจ็ะสงูขึน้ 

   ในทางรฐัศาสตร ์คาํวา่ความไวว้างใจนัน้ ถอืวา่เป็นตน้ทุนทางสงัคมทีม่คีวามสาํคญั และทาํให้
ประชาธิปไตยนัน้ทํางานได้ เพราะความไว้วางใจที่เรามีต่อระบบนัน้ ทําให้สถาบันทางการเมืองมี
ประสทิธิภาพตอบสนอง และมคีวามเป็นตวัแทนเพื่อดูแลประชาชน นอกจากน้ีความไว้วางใจนัน้จะ
นําไปสูก่ารยอมปฏบิตัติาม (Obligation) และนําไปสูก่ารเกดิความรว่มมอื (Cooperation) ซึง่เป็นเรื่องที่
สาํคญัในการปกครองและการจดัระเบยีบทางสงัคม 

    ในทางสงัคมศาสตรไ์ดม้นีักสงัคมวทิยาหลายท่านไดส้รุปว่า “หากปราศจากความไว้วางใจ
แลว้ ชวีติสงัคมทีทุ่กคนเป็นอยูใ่นปจัจุบนักจ็ะเป็นไปไมไ่ดอ้กีเลย” และ “ความไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบ
หน่ึงในการสรา้งความสมัพนัธท์างสงัคมทีไ่มม่วีนัสญูหายไป”  

    ความไวว้างใจเป็นจุดเริม่ต้นของการเพิม่การสนับสนุนในการดําเนินงาน เกดิกระบวนการ
ตดัสนิใจทีม่ปีระสทิธภิาพ มกีารทํางานเป็นทมี เกดิความเตม็ใจในการร่วมมอื และในการเปลี่ยนแปลง
ใดๆ กต็ามจะเกดิขึน้ไดต่้อเมื่อมคีวามเชื่อมัน่และความไวว้างใจ ซึง่ความไวว้างใจกไ็มใ่ช่สิง่ทีส่รา้งขึน้มา
ได้ในทนัททีนัใด แต่จะเกิดขึ้นเมื่อทุกคนเหน็ความสําคญัของความไว้วางใจและสร้างความไว้วางใจ 
ความเชื่อมัน่ ใหเ้กดิขึน้อย่างต่อเน่ือง เพื่อใหเ้กดิความสาํเรจ็ตามมา และถา้หากขาดความไวว้างใจซึง่
กนัและกนั กจ็ะไม่เกดิการแบ่งปนัขอ้มูลใหก้นัและกนั บรรยากาศในกลุ่มจะมคีวามกงัวล อาจมกีารพูด
หรอืกระทาํในสิง่ทีไ่มค่าดหวงัลบัหลงัได ้

    ปัจจยัท่ีมีผลต่อความไว้วางใจ 
   เมเยอร ์เดวสิ และชวัรแ์มน (Mayer,Davis&Schoorman.1995:709-734)  ไดศ้กึษารวบรวม

ปจัจยั คุณลกัษณะ และจติลกัษณะทีก่่อใหเ้กดิความไวว้างใจ พบว่ามหีลายปจัจยัทีป่รากฏอยู่ในตวัเอง
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ของผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจ (Trustee) ซึง่จะส่งผลก่อใหเ้กดิความไวว้างใจจากผูท้ีม่อบความไวว้างใจ 
(Trustor) ดงัตาราง 1 

 

ตาราง 1 สรปุปจัจยัทีก่่อใหเ้กดิความไวว้างใจ   (Mayer,Davis&Schoorman.1995:718) 
 

ผูเ้ขยีน      ปจัจยัเหตุ 

บอยล ์และโบนาซซิ    สมัพนัธภ์าพ (Past interactions) 

(Boyle & Bonacich.1970) 

บทัเลอร ์(Butler.1991)    การมสีว่นรว่ม (Availability),ศกัยภาพ (Competence), 

ความสอดคลอ้ง (Consistency), ความรอบคอบ

(Discreetness),ความยตุธิรรม(Fairness), ความซื่อสตัย์

(Integrity),ความภกัด(ีLoyalty),ความเปิดเผย(Openess),การ

รกัษาสญัญา(Promise fulfillment), การเป็นมติร 

(Receptivity)  

คุ๊ก และวอลล ์(Cook & Wall.1980) การแสดงความซื่อสตัย ์(Trustworthy intentions). 

ความสามารถ (Ability)  

ดทัซ ์(Deutsh.1960) ความสามารถ (Ability). การแสดงความเอาใจใส(่intentions to 

produce) 

แฟรร์สิ เซน็เนอร ์และบตัเทอรฟิ์วส ์ ความเปิดเผย(Openess), การแสดงความเป็นพวกพอ้ง 

(Ownership of feelings), ประสบการณ์ 

(Experience),วฒันธรรมกลุม่(Group norn) 

โจนส ์เจมส ์และบรไูน ความสามารถ (Ability).ความจาํเป็นและความตอ้งการ 

(James,Jones,&Bruni.1975) สว่นบุคคล(Individual’s needs and desires) 

กู๊ด (Good.1988) ความสามารถ (Ability).ความเอาใจใส่

(intention).ความสามารถในการพดู (Trustee’claims about 

how (they) will behave) 

ลารเ์ซเลอ่ร ์และฮุสตนั ความเมตตากรณุา(Benevolence),ความซื่อตรง 

(Larzelere,&Huston.1980) (Honesty)  

ลเีบอรแ์มน(Lieberman.1981) ศกัยภาพ(Competence),ความซื่อสตัย(์Integrity), 
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ผูเ้ขยีน      ปจัจยัเหตุ 

รงิ และแวน ดเีวน (Ring & Van de การรบัรูค้วามสามารถ(Judgement of competence), 

Ven.1992) เป้าหมายกลุม่ (Group goals) 

ซทิกนิ และรอทต ์(Sitkin&Roth.1993) ความสามารถ(Ability),ความเกีย่วขอ้ง(Value congruence) 

โซโลมอน(Solomon.1960) ความเมตตากรณุา (Benevolence) 

สตรกิแลนด(์Strickland.1958) ความเมตตากรณุา (Benevolence) 
 

   จากตารางที ่1 เมเยอร ์เดวสิ  และชวัรแ์มน (Mayer,Davis&Schoorman.1995:717) ไดศ้กึษา
รวบรวมงานต่างๆ พบวา่มหีลายปจัจยัในตวัผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจ(Trustee) ทีส่ง่ผลต่อการเกดิความ
ไวว้างใจของบุคคล และโดยสรปุจะพบวา่มอียูเ่พยีง 3 ปจัจยัหลกั ไดแ้ก่ ความสามารถ (Ability)  ความ
เมตตากรณุา (Benevolence) และความซื่อสตัย(์Integrity) ทีส่ามารถอธบิายการเกดิความไวว้างใจไดด้ี
ทีส่ดุ เน่ืองจากทัง้ 3 ปจัจยัหลกัน้ี มาจากการศกึษาการรบัรูใ้นผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจโดยตรง และจาก
ผลการวจิยัเชงิประจกัษ์  โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
      1. ความสามารถ เป็นเรื่องทกัษะ ความรู ้และพฤตกิรรมอนัเป็นลกัษณะสว่นบุคคลทีส่าํคญั 
เน่ืองจากบุคคลทีไ่ดร้บัความไวว้างใจจะมคีวามสามารถเฉพาะทางในบางเรื่องเท่านัน้ ซึง่ความไวว้างใจ
ในเรื่องใดกจ็ะมคีวามสมัพนัธ์กบัความสามารถในเรื่องนัน้ มนีักทฤษฎจีํานวนหน่ึงไดอ้ธบิายตรงกนัว่า 
ความสามารถเป็นปจัจยัหลกัสาํคญัทีก่่อใหเ้กดิความไวว้างใจ และเป็นลกัษณะทีป่รากฏอยูใ่นตวัของผูท้ี่
ไดร้บัความไวว้างใจ แต่มนีักทฤษฎบีางกลุ่มทีเ่ลอืกใช ้ศกัยภาพ (Competence) แทนความสามารถ 
(Ability) สว่นการศกึษาก่อนหน้าน้ีจะใช ้ความชาํนาญ (Perceived expertise และ Expertness) แทน 
ซึง่ทัง้หมดกล็ว้นมคีวามหมายทีใ่กลเ้คยีงกนักบัความสามารถ ทีเ่ป็นแนวคดิในปจัจุบนั โดยสิง่ทีแ่ตกต่าง
คอื ความชาํนาญ และศกัยภาพจะเป็นคาํทีม่คีวามหมายกวา้งกว่าทกัษะสว่นบุคคลทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ
อกีทัง้ ความสามารถ จะเน้นทีง่านและสถานการณ์เฉพาะทีอ่าจจะเกดิขึน้ 
       2. ความเมตตากรุณา มาจากความเชื่อของผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจเกีย่วกบัการทาํความดี
แก่ผูท้ีม่อบความไวว้างใจ (Trustor) นอกเหนือไปจากแรงจงูใจทีม่าจากการเหน็แก่ประโยชน์สว่นตนโดย
ผูท้ี่ได้รบัความไว้วางใจต้องการที่จะช่วยเหลอืผูท้ี่มอบความไว้วางใจ ถึงแมผู้ท้ี่มอบความไว้วางใจจะ
ไม่ไดร้อ้งขอความช่วยเหลอื และไม่ไดต้อ้งการรางวลัจากผูท้ีม่อบความไวว้างใจ ซึง่ความเมตตากรุณา
เป็นการรบัรู้ด้านบวกเกี่ยวกับการแสดงออกของผู้ที่ได้รบัความไว้วางใจที่กระทําต่อผู้ที่มอบความ
ไวว้างใจ ความเมตตากรุณาจดัเป็นปจัจยัหลกัสาํคญัทีท่ําใหเ้กดิความไวว้างใจ ผูท้ีม่คีวามเมตตากรุณา
มกัจะเป็นผูท้ีต่ ัง้ใจจรงิ ไมห่ลอกลวง ซึง่ความตัง้ใจจรงิ ไมห่ลอกลวงน้ีจะมสีว่นสาํคญัต่อความไวว้างใจ 
       3. ความซื่อสตัย ์มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ เน่ืองจากผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจ จะยดึ
มัน่ในหลกัการ จรงิใจ และกระทาํในสิง่ทีผู่ท้ ีม่อบความไวว้างใจ ยอมรบัได ้ความสาํคญัของการยดึมัน่ใน
หลกัการกค็อื ความซื่อสตัยส์ว่นบุคคล (Personal integrity) ซึง่เป็นสิง่ทีค่วรจะมใีนตวัผูท้ีไ่ดร้บัความ
ไวว้างใจ เช่น การมคีวามเสมอตน้เสมอปลายในการกระทาํ มวีจิารณญาณในการตดัสนิใจและจดักระทาํ

 
ตาราง 1 (ต่อ) 
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ไดอ้ย่างเหมาะสมตรงไปตรงมา ระดบัของความซื่อสตัยใ์นตวัผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจ จะสามารถรบัรูไ้ด้
วา่มรีะดบัสงูหรอืตํ่า (เชน่ การขาดความสมํ่าเสมอ การไมป่ฏบิตัติามหลกัการ) 
 

ประวติับริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 
   เริม่ก่อตัง้ขึน้เมื่อวนัที ่24 กุมภาพนัธ ์2497 โดยแปลงสภาพมาจากองคก์ารโทรศพัทแ์ห่ง

ประเทศไทย เมื่อวนัที ่31 กรกฎาคม 2545 บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) นบัเป็นองคก์รทีว่างรากฐาน
ระบบสื่อสารโทรคมนาคมไทยมาเป็นระยะเวลากว่า 56 ปี โดยยดึมัน่การใหบ้รกิารดว้ยใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร
ทุกระดบัและเป็นผูใ้หบ้รกิารโครงขา่ยหลกัทีใ่หค้วามสาํคญัต่อเรื่องความมัน่คงของประเทศชาต ิ ทีไ่ด้
มุง่เน้นพฒันาสนิคา้และบรกิารอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหบ้รกิารใหม่ๆ ทีส่อดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ขณะเดยีวกนักใ็หบ้รกิารแก่ลูกคา้ดว้ยมาตรฐานคุณภาพบรกิารในระดบัธุรกจิ ตลอดจนยงัคงสาน
ต่อภารกจิการใหบ้รกิารโทรคมนาคมเพื่อสงัคมทีมุ่่งเน้นการยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชนทุกภาค
สว่นและสง่เสรมิความเท่าเทยีมกนัในการเขา้ถงึบรกิารสื่อสารขัน้พืน้ฐาน โดยใชป้ระโยชน์จากโครงขา่ย
หลกัทีม่คีรอบคลุมทัว่ประเทศอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 

    วิสยัทศัน์และพนัธกิจ 
    วิสยัทศัน์ 
    มุง่สูก่ารเป็นผูใ้หบ้รกิารสื่อสารโทรคมนาคมแหง่ชาต ิ ทีส่นองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้

และสาธารณชนอยา่งใกลช้ดิทัง้ดา้นเศรษฐกจิและสงัคม    
 

    พนัธกิจ 
    ใหบ้รกิารโทรคมนาคมดว้ยนวตักรรมทีต่อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ใหค้วามมัน่ใจ

ดา้นขอ้มลูขา่วสารเพื่อความมัน่คงของชาต ิ ใหป้ระชาชนเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารรวมถงึบรกิารสาธารณะ
ต่าง ๆ อย่างเท่าเทยีมและทัว่ถงึ สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกจิและสงัคม 
 

    สินค้าและบริการ 
   บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) มกีารใหบ้รกิารดา้นต่างๆแก่ผูบ้รโิภคดงัต่อไปน้ีดงัต่อไปน้ี 
 

     บริการโทรศพัท์พื้นฐาน 
    บรกิารโทรศพัท์ผ่านโครงข่ายโทรคมนาคมพื้นฐานที่กระจายอยู่ทัว่ประเทศ บรษิทั ทโีอท ี

จาํกดั (มหาชน) มกีารปรบัปรงุและรกัษาคุณภาพ บรกิาร อยา่งต่อเน่ือง 
 

     บริการโทรอินเตอรเ์นต 
    บรกิารอนิเตอรเ์นต สาํหรบัลกูคา้ธุรกจิ และลกูคา้ทัว่ไป มทีัง้แบบ Dial-up บรอดแบนด ์แบบ

ไรส้ายดว้ย เทคโนโลย ีWi-Fi เพิม่ทางเลอืกใหล้กูคา้เลอืกใชง้านตามความเหมาะสม เชน่ 
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• บรกิารอนิเตอรเ์นตความเรว็สงูทีใ่ชเ้ทคโนโลย ีADSL (Asymmetric Digital Subscriber 
Line) ผ่านสายโทรศพัท์เส้นเดิม สามารถรบั–ส่ง ข้อมูลสูงสุดด้วยอตัราความเร็วการรบัข้อมูล 
(Download) สงูสุดที4่ Mbps และ อตัราการสง่ขอ้มลู (Upload) สงูสุดที ่512 Kbps เป็นการเชื่อมต่อ 
อนิเตอรเ์นตแบบตลอดเวลา (Always On) สามารถ ใชอ้นิเตอรเ์นตไดไ้มจ่าํกดั โดย  ระดบัความเรว็ใน
การรบั – สง่ขอ้มลูจะขึน้อยูก่บัระยะทาง และคุณภาพ ของคูส่ายนัน้ ๆ 

• บรกิารอนิเตอรเ์นตไรส้ายความเรว็สงู สามารถใชง้านผา่นเครื่องคอมพวิเตอร ์ Laptop 
หรอื PDA ใหบ้รกิาร ในรปูแบบ Prepaid Card (Scratched Card) และซือ้ Account แบบ Online ผา่น
บตัรเครดติ ซึง่สามารถนําไปใช ้บรกิาร ณ สถานทีใ่หบ้รกิารในเครอืขา่ยของทโีอท ีทีม่สีญัลกัษณ์ TOT 
HotSpot ทุกแหง่ทัว่ประเทศ 

• บรกิารอนิเตอรเ์นตฟรแีก่ลกูคา้ทีใ่ชเ้ลขหมายโทรศพัทป์ระจาํที ่ ของ ทโีอท ี ทัว่ประเทศ
เชื่อมต่อไดค้รัง้ละ 2 ชัว่โมงโดยไมจ่าํกดัจาํนวนครัง้ 

• เป็นบรกิารสําหรบัการติดต่อสื่อสารโดยใช้ช่องสญัญาณดาวเทยีม เป็นสื่อในการ
เชื่อมต่อใหบ้รกิารครอบคลุม ทุกพื้นที่ ได้กว้างขวางทัว่ประเทศแมใ้นพื้นที่ที่เครอืข่ายการสื่อสาร
ภาคพืน้ดนิไมส่ามารถใหบ้รกิารได ้ ทาํใหก้ารสรา้งระบบสาธารณูปโภคขัน้พืน้ฐาน บรกิาร บรอดแบนด์
และเสยีง สามารถนําการรบั-ส่งขอ้มูลขนาดใหญ่ การประชุมทางไกล ดว้ยภาพ การสรา้งเครอืข่าย
อนิเตอรเ์นตไรส้ายภายในอาคารสาํนกังานหรอือาคารทีพ่กัอาศยั ใชง้านการสือ่สารทีม่คีุณภาพ 

• TOT Hi-speed Internet แบบไรส้าย ตามมาตรฐาน IEEE 802.11 b/g (Wireless LAN) 
ดว้ยความเรว็สงู 1 Mbps (จาก  Client  ถงึ Access Point)  

          • บรกิารดว้ยเทคโนโลย ีWi-Fi สามารถใชง้านผา่นเครือ่งคอมพวิเตอร ์Laptop หรอื  
PDA  
                    • สามารถใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตไดทุ้กเวลาทีต่อ้งการ (Always on) )  
                    • อุปกรณ์สง่สญัญาณ Access Point สามารถสง่สญัญาณไดไ้กล 50-100 เมตร จากตวั
อุปกรณ์ 
 

   บริการโทรศพัท์สาธารณะ 
   บรกิารโทรศพัทส์าธารณะของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มทีัง้เครื่องโทรศพัทส์าธารณะ

ชนิดหยอดเหรยีญ เครื่องโทรศพัทช์นิดบตัร เครื่องโทรศพัท์ชนิดหยอดเหรยีญและใชบ้ตัรในเครื่อง
เดยีวกนั และยงัเพิม่การใหบ้รกิาร TOT web payphone ในพืน้ที ่ทมีศีกัยภาพทางธุรกจิ เช่นทีท่่า
อากาศยานสวุรรณภมู ิ

 
 
 

 



  37

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
   ธชัภมู ิพรหมวงศานนท.์ (2546) ไดศ้กึษาเรื่อง “ทศันคตขิองผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์เทสโก ้โลตสั” ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 
21-30 ปี ระดบัการศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร ีอาชพีเป็นพนกังานเอกชน รายไดส้งูกว่า 20,000 บาท
ต่อเดอืน และสถานภาพเป็นโสด  ผูบ้รโิภคมทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ เทสโก ้โลตสั  โดยรวมในดา้น
คุณลกัษณะขององค์กร ดา้นการจดัการสนิคา้ที่ใหบ้รกิารอยู่ในระดบัด ี ผูบ้รโิภคที่มเีพศแตกต่างกนัมี
ทศันคตโิดยรวมและในดา้นคุณลกัษณะขององคก์ร ดา้นการสรา้งประโยชน์ใหส้งัคม ทีแ่ตกต่างกนัอย่าง
มนีัยสําคญัทางสถติ ิ.05  ผูบ้รโิภคที่มอีายุและอาชพีต่างกนั มทีศันคตโิดยรวมและในดา้นคุณลกัษณะ
ขององค์กร ดา้นการจดัการสนิคา้ทีใ่หบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารจากพนักงาน ดา้นการดําเนิน
ธุรกจิ ดา้นการสรา้งประโยชน์ใหส้งัคม ดา้นอาคารสถานทีแ่ละสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ทีแ่ตกต่าง
กนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาและรายไดต่้อเดอืนแตกต่าง
กนัจะมทีศันคตใินดา้นคุณลกัษณะขององคก์รทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

    เสรมิชยั  ระกําพลและคณะ. (2543). ไดศ้กึษาเรื่อง “ภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าฝา่ยฟลติแหง่
ประเทศไทย ในทศันคตขิองชาวกรุงเทพมหานคร ปี 2543” ผลการศกึษาพบว่าพฤตกิรรมการเปิดรบัสื่อ
การรบัรูข้า่วสารของ กฟผ. และปจัจยัสิง่แวดลอ้มดา้นทีอ่ยูอ่าศยั ไมม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ กฟผ. ผูว้จิยัเหน็
ว่าในการดําเนินการเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีนัน้ กฟผ. ควรมีนโยบายที่มุ่งการพฒันาที่ย ัง้ยืน
มากกวา่การเจรญิเตบิโตเพยีงอยา่งเดยีว ซึง่จะเป็นการสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของแผนพฒันาเศรษฐกจิ 
และสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่9 

     อฏิฐพร หลมิไชยกุล. (2551) ไดศ้กึษาเรื่องภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่ง
ประเทศไทยทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่าง
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิอาย ุ20-24 ปี การศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืน 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท ขนาดของครอบครวั 3-4 คน สว่นใหญ่ไมม่รีถยนตส์ว่นตวั การประเมนิ
ภาพลกัษณ์ของรถไฟฟ้าใตด้นิโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นคุณภาพการให ้
บรกิารมกีารประเมนิภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัด ีรองลงมาคอืดา้นการใหข้อ้มลูขา่วสารและประชาสมัพนัธม์ี
การประเมนิภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัด ีและด้านสงัคมมกีารประเมนิภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัปานกลาง  
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิคนเดยีว เวลาที่ใชบ้รกิารเป็นชัว่โมงเร่งด่วน (6.00 น.-
9.00 น. และ16.30 น.-19.30 น.) ตดัสนิใจใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิดว้ยตนเอง  เหตุผลในการใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าใต้ดนิ คอืความรวดเรว็ในการเดนิทาง อายุ อาชพี รายไดต่้อเดอืนและการมรีถยนต์ส่วนตวัที่
แตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิแตกต่างกนัภาพลกัษณ์ของรถไฟฟ้าใตด้นิ
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่ากบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ  
   ชุดาภา ภทัรกรรม (2551) ไดศ้กึษาภาพลกัษณ์ปจัจุบนั ภาพลกัษณ์คาดหวงั ปจัจยัสง่เสรมิ
และอุปสรรคในการสรา้งภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า 1. การเปิดรบั
สื่อสารการตลาดของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทั ทโีอท ี จํากดั (มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ในการ
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เปิดรบัสื่อสารการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัน้อย โดยเปิดรบัขอ้มูลข่าวสารจากสื่อโทรทศัน์มากทีสุ่ด 
รองลงมาคอืหนงัสอืพมิพ ์ และน้อยทีสุ่ดคอืสื่อนิตยสาร  2.ภาพลกัษณ์ปจัจุบนัของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั
(มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมภีาพลกัษณ์ปจัจุบนัของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั(มหาชน) ในภาพรวม เป็น
ภาพลกัษณ์ปจัจุบนัที่ดใีนระดบัปานกลาง โดยภาพลกัษณ์ดา้นการบรหิารจดัการมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคอื ภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม และภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากร มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ 
3. ภาพลกัษณ์คาดหวงัของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมภีาพลกัษณ์คาดหวงั
ของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ในภาพรวม เป็นภาพลกัษณ์คาดหวงัที่ดใีนระดบัมาก โดย
ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคอืภาพลกัษณ์ดา้นการบรหิารจดัการ และ
ภาพลกัษณ์ดา้นสื่อสารการตลาด มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด 4.ปจัจยัทีส่่งเสรมิและเป็นอุปสรรคในการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ของบ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมปีจัจยัทีส่ง่เสรมิและเป็นอุปสรรค
ในการสรา้งภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในภาพรวม เป็นปจัจยัสง่เสรมิในการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง โดยปจัจยัด้านผู้บรหิารมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคอืปจัจยัด้าน
ผลติภณัฑ ์ และปจัจยัดา้นราคามคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด และไม่พบปจัจยัใด เป็นอุปสรรคต่อการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

    การวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ที่มผีลต่อความไว้วางใจและ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจงึไดศ้กึษาแนวคดิและทฤษฎีทีเ่กี่ยวขอ้งหลาย
ทฤษฎเีพื่อใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี เช่น ดา้นประชากรศาสตร ์ใชท้ฤษฎขีอง ปรมะ สตะเวทนิ (2533) ดา้น
ภาพลกัษณ์ใชท้ฤษฎีของเสร ีวงษ์มณฑา (2542) ในเรื่ององค์ประกอบของภาพลกัษณ์ และการเกดิ
ภาพลกัษณ์ ดา้นการบรกิารใชท้ฤษฎขีองครสิโตเฟอร ์เอช เลฟิลอ็ค และ ลอเรน ไรท ์ (Christopher 
Lovelock and Lauren Wright) (2546)  ในเรื่ององคป์ระกอบของการบรกิารแบบผสมผสาน ซึง่ผูว้จิยัได้
นําแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัองค์ประกอบของการบรกิารแบบผสมผสานมาใช้เพยีงบางส่วนเท่านัน้
เน่ืองจากตอ้งปรบัใหเ้หมาะสมกบัการศกึษาภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) เช่น ทฤษฎี
และแนวคิดองค์ประกอบของการบริการแบบผสมผสาน ประกอบด้วยองค์ประกอบของผลิตภณัฑ ์
สถานที ่ไซเบอรส์เปซและเวลา กระบวนในการสรา้งและส่งมอบสนิคา้ ผลผลติและคุณภาพ บุคคล การ
ส่งเสรมิการตลาดและการใหก้ารศกึษาลูกคา้ หลกัฐานทีเ่ป็นวตัถุ ราคาและค่าใชจ้่ายอื่นของผูใ้ชบ้รกิาร 
ซึ่งผู้วิจยัไม่ได้นําองค์ประกอบด้านสถานที่ ไซเบอร์สเปซและเวลามาใช้เน่ืองจากสินค้าและบริการ 
ส่วนใหญ่ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มกัส่งพนักงานเข้าไปให้บริการยงัสถานที่ของลูกค้า  
ดา้นความไวว้างใจใชท้ฤษฎขีองเมเยอร ์เดวสิ และชวัรแ์มน (Mayer, Davis; & Schoorman) (1995)  
ดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภคใชท้ฤษฎขีอง ฟิลลปิ คอตเลอร ์(Philip Kotler) (2003) ในดา้นรปูแบบพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคและปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภค นอกจากแนวคดิและทฤษฎต่ีางๆ  
ทีก่ล่าวมาแลว้ผูว้จิยัยงัไดใ้ชง้านวจิยัทัง้หมดขา้งตน้มารว่มเป็นแนวทางในการกาํหนดชื่อเรือ่ง กรอบแนว 
ความคดิ การกาํหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั สมมตฐิานต่างๆ เพือ่ชว่ยในการออกแบบสอบถาม  
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินงานวิจยั 

 
 ในการวจิยัเรือ่ง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและ

พฤติกรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมสีาระสําคญัถึงวธิดีําเนินการวจิยัอย่างเป็น
ขัน้ตอน เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งและจะนําไปวเิคราะหด์ว้ยวธิกีารทางสถติต่ิอไป 
   ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการวจิยัตามขัน้ตอน ดงัน้ีคอื 

1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4.  การจดักระทาํขอ้มลู และการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
 

1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
    ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

  ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาและทาํวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครที่
ใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญงิซึ่งไม่ทราบจํานวน
ประชากรที่แน่นอน เน่ืองจากสนิค้าและบรกิารของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มทีัง้ระบบ
ลงทะเบยีนผูใ้ชบ้รกิาร(Postpaid service) เช่น โทรศพัทพ์ืน้ฐาน อนิเตอรเ์นตความเรว็สงู (ADSL) 
และระบบไม่มกีารลงทะเบยีนผูใ้ช้บรกิาร (Prepaid service) เช่นโทรศพัท์สาธารณะ WIFI 
อนิเตอรเ์นต เป็นตน้ 

 
    กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

   กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครทีใ่ชส้นิคา้
และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญงิซึง่ไม่ทราบจาํนวนประชากร
ที่แน่นอนจงึใช้วธิกีารคํานวณหาจํานวนกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอนและกําหนดความเชื่อมัน่ 95%ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5%  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545:25-26) ซึง่ไดจ้ํานวนตวัอยา่ง 385 คน เพิม่จํานวนตวัอยา่ง 15 คน รวม
ทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยวธิสีุม่ตวัอยา่งแบบมขีัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
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    ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
   ในการศกึษาครัง้น้ี เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชว้ธิกีารคํานวณหา

จากกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรในกรณีที่ไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน และกําหนดค่าความ
เชื่อมัน่ 95% คความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545 : 25-26) 
โดยใชส้ตูรดงัน้ี 

 

                                  

 
n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
Z   แทน  คา่มาตรฐานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ ทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้ คอื   

                              95% ฉะนัน้จะมคีา่ Z1-α/2 หรอื Z.975 = 1.96 
e  แทน  คา่สดัสว่นความคาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ได ้
 

  โดยกาํหนดให ้คา่ความคาดเคลื่อน 5% (e = 0.05) 
    n =  (1.96)2 

          4(.05)2 
แทนคา่จะได ้  =  384.16 หรอื 385 คน 
 

    จากการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัยา่งเทา่กบั 385 คน และเพิม่จาํนวนตวัอยา่งอกี 15 คน รวม
เป็นจาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน วธิกีารเลอืกตวัอยา่งจะใชว้ธิตีามขัน้ตอนดงัน้ี 
 
การสุ่มตวัอย่าง 
     ขัน้ท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
    โดยวิธีจบัฉลากเพื่อเลือกกลุ่มตวัอย่าง จากการแบ่งเขตในกรุงเทพมหานครออกเป็น  
6 กลุ่มการปกครองตามระบบการบรหิารและการปกครองของกรุงเทพมหานครแบบไมใ่สค่นื จะได้
รายชื่อเขตทีใ่ชเ้ป็นตวัอยา่ง 6 เขต จาก 6 กลุ่มการปกครอง  ดงัน้ี เขตจตุจกัร  เขตบางกะปิ  เขตมนี
บุร ีเขตวฒันา เขตบางกอกใหญ่ เขตบางแค    
 
 
 
 
 
 



41 
 

    ขัน้ท่ี 2 ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) 
    โดยกําหนดจํานวนตวัอย่างในแต่ละเขตการปกครองทีสุ่่มจบัฉลากไดใ้นตอนที ่1 จํานวน 
6 เขต เขตละเทา่ๆกนั จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งเขตละ 67 คนและ 66 คน ดงัน้ี 
 

เขตการปกครอง เขตทีสุ่ม่ได ้ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต 
 

กลุ่มรตันโกสนิทรม์ ี8 เขต เขตจตุจกัร 67 
 

กลุ่มบรูพาม ี8 เขต เขตบางกะปิ 67 
 

กลุ่มศรนีครนิทรม์ ี9 เขต เขตมนีบุร ี 67 
 

กลุ่มเจา้พระยาม ี9 เขต เขตวฒันา 67 
 

กลุ่มกรงุธนเหนือม ี7 เขต เขตบางกอกใหญ่ 66 
 

กลุ่มกรงุธนใตม้ ี8 เขต เขตบางแค 66 

รวม 50 เขต รวม 6 เขต รวม 400 คน 
 

  
                ขัน้ท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

   โดยทําการเกบ็ขอ้มูลจากเขตทีสุ่่มตวัอย่างไดต้ามสถานทีต่่างๆ ซึ่งสถานที่ทีท่ําการเกบ็
ตวัอย่างเป็นสถานที่ทีลู่กคา้ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) เขา้มาตดิต่อขอใชบ้รกิารและชําระ
คา่บรกิารเป็นจาํนวนมาก ดงัต่อไปน้ี   

 

เขตทีสุ่ม่ตวัอยา่งได ้ สถานทีเ่กบ็ขอ้มลู 
 

เขตจตุจกัร ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารชุมสายโทรศพัทบ์างเขน 
 

เขตบางกะปิ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ เดอะมอลล ์3 รามคาํแหง 
 

เขตมนีบุร ี ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารสยามจสัโก ้มนีบุรทีาวน์เซน็เตอร ์
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เขตวฒันา ศนูยบ์รกิารลกูคา้ คารฟู์รอ์อ่นนุช 
 

เขตบางกอกใหญ่ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทา่พระ 
 

เขตบางแค ศนูยบ์รกิารลกูคา้ บางแค 
 

 

 
ทีม่า http:// www.tot.co.th. ศนูยบ์รกิารลกูคา้กรงุเทพฯและปรมิณฑล 

 
                ขัน้ท่ี 4 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling)   
    โดยเลอืกกลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีใ่นขัน้ตอนที ่ 3 ในเขตทีสุ่ม่ได ้ผูต้อบแบบสอบถามตอ้ง
เป็นผูท้ีเ่คยใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) โดยซกัถามก่อนแจกแบบสอบถาม
ใหต้อบ จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตทีสุ่ม่ได ้
 

2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
     เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ ซึง่

แบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงัน้ี 
 

      ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) ม ี6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน ลกัษณะคาํถามมคีาํตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง (Dichotomous question) 
จาํนวน 1 ขอ้ ไดแ้ก่ 

     ขอ้ที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) ไดแ้ก่  
      1) ชาย 2) หญงิและแบบสอบถามทีค่าํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple choices 

question) จาํนวน 5 ขอ้ (ขอ้ 2-6) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
     ขอ้ที ่ 2 อาย ุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) โดยการกาํหนด

ชว่งอาย ุ(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 110)  
 
 
 
              
 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =
               

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ-ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ
่ ่ จาํนวนชัน้ 
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            ขอ้มลูรายงานผลสาํรวจภาวะการทาํงานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสาํนกังานสถติิ
แหง่ชาต ิ ไดใ้ชเ้กณฑก์ารสาํรวจผูม้งีานทาํอายตุัง้แต่ 15 – 65 ปี ดงันัน้การวจิยัครัง้น้ีจงึใชช้ว่งอายุ
ดงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกาํหนดชว่งอาย ุโดยแบ่งชว่งอายอุอกเป็น 5 ชว่ง ดงัน้ี 
 
 
 
 
 

    แสดงการแบ่งชว่งอายใุนแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
    1) 15 – 24 ปี 2) 25 – 34 ปี      3) 35 – 44 ปี    4) 45 – 54 ปี  

5) 55 ปีขึน้ไป  
    ขอ้ที ่ 3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Nominal scale) 

ไดแ้ก่  
    1) โสด   2) สมรส/อยูด่ว้ยกนั   3) หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 
    ขอ้ที ่4 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) ไดแ้ก่ 
    1) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 2) ปรญิญาตร ี  3) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
    ขอ้ที ่5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) ไดแ้ก่ 
    1)  นกัเรยีน/นกัศกึษา   2) รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 3) เจา้ของกจิการ 

4) พนกังานบรษิทัเอกชน  5) อื่นๆ โปรดระบุ.................................... 
    ขอ้ที ่ 6 รายไดต่้อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) โดย

การกาํหนดชว่งรายได ้(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 110)  
 
 
 
 

            การกําหนดรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนขัน้ตํ่า ซึ่งคํานวณจากอตัราค่าจา้งขัน้ตํ่า เป็นเงนิวนัละ 
203 บาท (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน. 2551) เท่ากบั 203 X 30 วนั = 6,090 หรอืประมาณ 
6,000 บาท ผูว้จิยัจงึใชช้ว่งรายไดต่้อเดอืนอยูร่ะหวา่ง 6,000 – 60,000 บาท 
การวจิยัครัง้น้ีไดแ้บ่งชว่งรายไดต่้อเดอืนออกเป็น 5 ชว่ง ดงัน้ี 
 

 
 
 

 

   5 

  =   10  ปี 

จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ-ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ
่ ่จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 

5 

       60,000 – 6,000                      ชว่งรายไดต่้อเดอืน  =
               

  =   10,800  ประมาณ 10,000 บาท  

       65 - 15 
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แสดงการแบ่งชว่งรายไดต่้อเดอืนในแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
1)  6,000 – 15,999 บาท   2) 16,000 – 25,999 บาท  
3) 26,000 – 35,999 บาท   4) 36,000 – 45,999 บาท  
5) 46,000    บาทขึน้ไป 

 

        ส่วนท่ี 2 เป็นคําถามเกี่ยวกบัการวดัระดบัความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร 
ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมและดา้นความมัน่คงขององค์กรจํานวน 27 ขอ้ 
ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดัขอ้มลู
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 

 

       กรณทีีเ่ป็นคาํถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ จะมคีา่คะแนนมาตรฐานวดัดงัน้ี 
  ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่            5      คะแนน 
  เหน็ดว้ย              4      คะแนน 
 
 
  ไมแ่น่ใจ                       3      คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ย              2      คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่    1       คะแนน 
      ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 29) 
 
 
 
            
  
 
               เกณฑค์ะแนนเฉลีย่ของภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพ
การบริการ ด้านราคา ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม และดา้นความมัน่คงขององคก์ร มดีงัน้ี 
 
 
 

จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ-ขอ้มลูทีม่คีา่

  5 

5-1 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =
               

  = 

  =   0.8 
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คะแนนเฉล่ีย ระดบัของภาพลกัษณ์ในด้านต่างๆ 
4.21 – 5.00 มภีาพลกัษณ์ในระดบัดมีาก 
3.41 – 4.20 มภีาพลกัษณ์ในระดบัด ี
2.61 – 3.40 มภีาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มภีาพลกัษณ์ในระดบัไมด่ ี
1.00 – 1.80 มภีาพลกัษณ์ในระดบัไมด่มีาก 

  
                 ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารในดา้นต่างๆ 
ม ี6 ขอ้ ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 

    กรณทีีเ่ป็นคาํถามเกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจ จะมคีา่คะแนนมาตรฐานวดัดงัน้ี 
     ระดบัความไว้วางใจ 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 5 คะแนน 
  เหน็ดว้ย  4 คะแนน 
  ไมแ่น่ใจ   3 คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ย  2 คะแนน 
  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 1  คะแนน 
 

      ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 29) 
 
   
 
 
 
 
 

                เกณฑค์ะแนนเฉลีย่ของความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารในดา้นต่างๆ มดีงัน้ี 
 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัของความไว้วางใจในด้านต่างๆ 

4.21 – 5.00 ไวว้างใจมาก 
3.41 – 4.20 ไวว้างใจ 
2.61 – 3.40 ไมแ่น่ใจ 
1.81 – 2.60 ไมไ่วว้างใจ 
1.00 – 1.80 ไมไ่วว้างใจอยา่งมาก 

จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ-ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

  5 

5-1 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
              

  = 

  =   0.8 
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     ส่วนท่ี 4 เป็นคําถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิาร
โทรศพัท์พื้นฐาน การใช้บรกิารอนิเตอร์เนต และการใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ ม ี12 ขอ้ 
ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดัขอ้มลู
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 

 
    กรณทีีเ่ป็นคาํถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร จะมคีา่คะแนนมาตรฐานวดัดงัน้ี 
     ระดบัความถ่ีในการใช้บริการ 

  เป็นประจาํ  5 คะแนน 
  บ่อย    4 คะแนน 
  บางครัง้   3 คะแนน 
  นานๆครัง้  2 คะแนน 
  น้อยครัง้มาก  1 คะแนน 
 
     ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉลีย่ในการแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 29) 
 
 
   
   

                                                                            
       
                  
               เกณฑค์ะแนนเฉลี่ยของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นต่างๆ  มดีงัน้ี การใชบ้รกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต และการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
 

คะแนนเฉล่ีย พฤติกรรมการใช้บริการด้านต่างๆ 
4.21 – 5.00 ใชบ้รกิารบ่อยมาก 
3.41 – 4.20 ใชบ้รกิารบ่อย 
2.61 – 3.40 ใชบ้รกิารเป็นบางครัง้ 
1.81 – 2.60 นานๆครัง้จะใชบ้รกิาร 
1.00 – 1.80 น้อยครัง้มาก 

 
 

จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ-ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

   5 
5-1 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้     =    
               

  

=
  

=   0.8 



47 
 

ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ 
   ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอืตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 

  1. ศกึษาทฤษฎ ีเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั 
(มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร  

  2. สรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
ลกัษณะดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

  3. นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกบัสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื่อให้ได้ข้อคําถามที่มี
ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  4. นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 
  5. นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหา 

(Content validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 
  6. นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งในเขต

กรุงเทพมหานครทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 40 คน เพื่อนําผลไปหาค่าความ
เชื่อมัน่ โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (α - Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 449)  

 คา่แอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคีา่ระหวา่ง 0≤α≤1 คา่
ใกลเ้คยีงกบั 1 มากแสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู และนําแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 

 ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามจาํนวน 40 ชุดในครัง้น้ีไดค้า่สมัประสทิธ์
อลัฟา่ (α - Coefficient) ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

 คา่ความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที ่ 2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ของบรษิทั ท ี โอ ท ี
จาํกดั(มหาชน) ในดา้นต่างๆ เทา่กบั 0.950 

 คา่ความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที ่ 3 ขอ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิาร
ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) เทา่กบั 0.830 

 คา่ความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที ่ 4 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชส้นิคา้บรกิารของ 
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ เทา่กบั 0.939 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาถงึ ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อ
ความไว้วางใจและพฤติกรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแหล่งขอ้มูลในการศึกษา
คน้ควา้ประกอบ ดว้ย 2 สว่นคอื 
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    3.1 ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างพรอ้มอธบิาย
วธิกีารตอบ 

    3.2 ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากเอกสาร วารสารที่
สามารถอา้งองิได ้ผลงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้งรวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเทอรเ์นตเพื่อประกอบการ
สรา้งแบบสอบ ถาม 
 

4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
    เมื่อไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมาแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการ
ดงัน้ี 
     การจดัทาํข้อมลู 
        1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบ 
ถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
        2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ด้
กาํหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
        3. การประมวลผลขอ้มลู โดยการนําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาบนัทกึและประมวลผลโดย
ใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปูเพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพือ่วเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและทดสอบสมมตุฐิาน 
 

     การวิเคราะหข้์อมลู 
        1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธบิาย
ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
   1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอนที ่
1 ลกัษณะประชากรศาตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน 
   1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอนที ่
2 เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นราคา ดา้น
พนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม และดา้นความ
มัน่คงขององคก์ร ตอนที ่3 เกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจ และตอนที ่4 เกีย่วกบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิารโทรศพัทข์ ัน้พืน้ฐาน การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต และการใช้
บรกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
    1.3 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลู
จากแบบสอบถามตอนที ่2 เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพ
การบริการ ด้านราคา ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความ
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รบัผดิชอบต่อสงัคม และดา้นความมัน่คงขององคก์ร ตอนที ่3 เกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจ 
และตอนที ่4 เกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิารโทรศพัทข์ ัน้พืน้ฐาน 
การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต และการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
         2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพือ่ทดสอบสมมต ิ
ฐานดงัน้ี 
   2.1 สถติวิเิคราะหค์า่ท ี (Independent t-test) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของกลุม่
ตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนัใชส้มมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ 
   2.2 สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way analysis of Variance) 
เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมุตฐิาน
ขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อ
เดอืน 
   2.3 สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อใชค้่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบ
สมมตุฐิานขอ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1.  คา่สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดว้ย 
     1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 36) 
 
   P =     X100 
  

  เมือ่ P  แทน   คา่รอ้ยละ 
   f  แทน   ความถีข่องคะแนน 
   n  แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  

       1.2 คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean  หรอื      )    (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 39) 

   
          

  เมือ่        แทน   ค่าคะแนนเฉลีย่ 
                                    ∑x  แทน    ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
   n           แทน    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.3  คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื S.D) (กลัยา วานิชย ์
บญัชา. 2545:38) 

  = 
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      S.D. =          nΣX2  -  ( Σ  X) 2 
                                 n(n – 1 ) 

 

   เมือ่ S.D. แทน  คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
     แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
     แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

   n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
  
     2. การหาค่าความเชื่อมัน่ของเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 43) 
 

  Cronbach’s alpha : α =    
variancecovariance1)(k1

variancecovariancek
−+

  

   

เมือ่        α  แทน คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
 
                                    k  แทน จาํนวนคาํถาม 
           แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม  
                                                             ต่างๆ 
           แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํถาม 
 

       3. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดว้ย 
  3.1 สถติ ิIndependent t-test ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบค่าเฉลีย่
ของประชากรกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 178) ใชท้ดสอบสมมุตฐิานขอ้ที ่1 ใน
สว่นของปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ โดยมกีารหาคา่ t โดยมสีตูรดงัน้ี 
        โดยใชท้ดสอบสมมตุฐิานขอ้ที ่ 1 ในดา้นเพศ 
                          กรณคีวามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั   ≠   
     

     



51 
 

     

  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั   =   
    

     

     
 
  เมือ่ t  แทน คา่เฉลีย่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่2 
     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 
     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที ่2 
     แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ (  
  
                   3.2 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 293) 
               โดยดคูา่ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชส้ถติิ
วเิคราะหจ์ากคา่ ANOVA(F) หรอื คา่ Brown-Forsythe(B) 
               สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (B) ใชใ้นกรณทีี่
ความแปรปรวนแตกต่างกนั (Hartung. 2001: 300) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 
 

           
    

โดย คา่   

   
                  เมือ่ B แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
   MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
   MSW’ แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิBrown-forythe 
   K แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
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   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   N แทน ขนาดประชากร 

    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว F – test ใชใ้นกรณมีคีวามแปรปรวนเทา่กนั 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวา่งกลุ่ม (B) k-1 SS(B) 
 

 ภายในกลุ่ม (W) n-k SS(W) 
 

รวม (T) n-1 SS(T)   
 

      

 
เมือ่  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 

    แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1)  
                                                   และภายในกลุม่ (n-k) 
   k แทน จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่งทีนํ่ามาทดสอบสมมตฐิาน 
   n แทน จาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 
    แทน ผลรวมกาํลงัสองระหวา่งกลุม่  
                                                   (Between Sum of Squares) 
    แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within Sum of Squares) 
    แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
                                                (Mean Square between groups) 
    แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
                                                (Mean Square within groups) 
 
 และถา้ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้ตอ้งทาํการทดสอบ
เป็นรายคูต่่อไป เพือ่ดวูา่มคีูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรอื Dunnett T3 (กลัยา วานิชบญัชา. 2545: 332-333) 
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   สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู ่LSD (กลัยา วานิชบญัชา. 2545: 332-333) 
สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

    

   
   เมือ่  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบัความ  
                                                   เชื่อมัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
    แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
    แทน จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 
    แทน จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j  
  
    สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู ่Dunnett T3 (Keppel. 1982: 153-155)  
สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

    

 
     เมือ่   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 
    แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
    แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

     3.3 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 310-311) มสีตูรดงัน้ี 
 

   

  
        เมือ่   แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
    แทน ผลรวมคะแนนชุด X 
    แทน ผลรวมคะแนนชุด Y 
    แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชุด x และชุด y  
   n แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
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โดยทีค่า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์จะมคีา่ระหวา่ง -1 ≤ r ≤ 1ความหมายของ คา่ r คอื 
1) คา่ r เป็น ลบ แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 
2) คา่  r เป็น บวก แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
3) ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้ 1หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และม ี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
4) ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
5) ถา้ r = 0 แสดงวา่ x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
6) ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

 

การอา่นความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ(์สากล จรยิวทิยานนท.์ 2542: 508) คา่สมัประสทิธิ ์(r) 
 0.01 – 0.20 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธต์ํ่า 
 0.21 – 0.40 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า   
 0.41 – 0.60 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธป์านกลาง   
 0.61 – 0.80 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธค์อ่นขา้งสงู   
 0.81 – 1.00 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธส์งู  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
   การวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษาถงึ “ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความ

ไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร” การวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผล
ความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดท้าํการกําหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มลู ดงัต่อไปน้ี 
 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห ์
 n      แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    แทน คา่คะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D  แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t           แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน t- distribution 
 F  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F- distribution 
 S.S  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 M.S   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน 
    (Mean of Squares) 
 r           แทน คา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์
 df  แทน องศาความเป็นอสิระ (degree of Freedom) 
 Prob.  แทน คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ

Sig.2 tailed      แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบใชใ้นการสรปุผลการ   
ทดสอบสมมตฐิาน 

 *  แทน มนียัสาํคญัทีท่างสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **  แทน มนียัสาํคญัทีท่างสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง 
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การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
    การนําเสนอและแปลผลการวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล โดย

แบ่งการนําเสนอ ออกเป็น 5 สว่น  
           ตอนที ่1. การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
           ตอนที่ 2. การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 

ประกอบด้วย ด้านความสะดวกในการใช้บรกิาร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ด้านราคาในการใช้
บรกิาร ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผูบ้รหิาร ด้านธรรมาภบิาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
ดา้นความมัน่คงขององคก์ร  
           ตอนที ่3. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารของบรษิทั 
ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
           ตอนที ่4. การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) 
ดา้นการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ  
            ตอนที ่5. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก ่
 

    สมมตฐิานขอ้ที ่1. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูดา้นสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ 
ท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

    สมมติฐานขอ้ที่ 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิัท ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้าน
ความสะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้นพนักงาน 
ด้านองค์กร ด้านผู้บรหิาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ด้านความมัน่คงของ
องค์กร มีความสมัพนัธ์กบั ความไว้วางใจในการใช้สินค้าและบริการของบริษัท ที โอ ที จํากดั 
(มหาชน)  

    สมมตฐิานขอ้ที ่3. ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  

 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
   ตอนท่ี 1. การวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบไปดว้ย การวเิคราะหข์อ้มลูดา้น
สว่นบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
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ตาราง 1 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และรอ้ยละของลกัษณะขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ
      สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ลกัษณะขอัมลูส่วนบคุคล จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

เพศ   
            ชาย 199 49.75 
            หญงิ 201 50.25 
         รวม             400 100.00 
อาย ุ   
            15-24 ปี 106 26.50 
            25-34 ปี 103 25.75 
            35-44 ปี 113 28.25 
            45-54 ปี 47 11.75 
            มากกวา่ 55 ปี ขึน้ไป 31 7.75 
        รวม 400 100.00 
สถานภาพการสมรส   
              โสด 218 54.50 
              สมรส/อยูด่ว้ยกนั 138 34.50 
              หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 44 11.00 
        รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   
             ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 57 14.25 
             ปรญิญาตร ี 298 74.50 
             สงูกวา่ปรญิญาตร ี 45 11.25 
          รวม 400 100.00 
อาชีพ   
              นกัเรยีน/นกัศกึษา 118 29.50 
              เจา้ของกจิการ 55 13.75 
              รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 82 20.50 
              พนกังานบรษิกัเอกชน 145 36.25 
            รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ลกัษณะขอัมลูส่วนบคุคล จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

รายได้ต่อเดือน   
             6,000 -15,999 บาท  144 36.00 
             16,000 - 25,999 บาท 83 20.75 
             26,000 - 35,999 บาท 51 12.75 
             36,000 - 45,999 บาท 54 13.50 
             46,000  บาทขึน้ไป 68 17.00 
           รวม 400 100.00 
   

 
  จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มจีาํนวน 400 คน มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
    ด้านเพศ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มจีาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
50.25 และเป็นเพศชาย มจีาํนวน 199 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 ตามลาํดบั 

   ด้านอาย ุผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มอีายรุะหวา่ง 35-44 ปี มจีาํนวน 113 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 28.25 รองลงมาไดแ้ก่ 15-24 ปี มจีาํนวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.50 ถดัมามอีายุ 
25-34 ปี จาํนวน103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.75 ถดัมาอาย ุ 45-54 มจีาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.75 และมอีายมุากกวา่ 55 ปีขึน้ไป มจีาํนวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.75 ตามลาํดบั 

   ด้านสถานภาพ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด มจีาํนวน 218 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 54.50 รองลงมาคอื มสีถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั มจีาํนวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
34.50 และมสีถานภาพ หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ มจีาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.00 
ตามลาํดบั 
   ด้านการศึกษา ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมจีาํนวน 298 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.50 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมจีาํนวน 57 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 14.25 และระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี มจีาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.00 
ตามลาํดบั 
   ด้านอาชีพ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มอีาชพี พนกังานบรษิทัเอกชน มจีาํนวน 145 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.25 รองลงมาไดแ้ก่ มอีาชพี นกัเรยีน/นกัศกึษา มจีาํนวน 118 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 29.50 ถดัมามอีาชพี รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ มจีาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 และมอีาชพี 
เจา้ของกจิการ มจีาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 ตามลาํดบั  
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    ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 6,000-
15,999 บาท มจีํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ มรีายได้ต่อเดือน 16,000-
25,999 บาท มจีํานวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.75 ถดัมามรีายไดต่้อเดอืน 46,000  บาทขึน้ไป มี
จาํนวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.00 ถดัมามรีายไดเ้ต่อเดอืน 36,000-45,999 บาท มจีาํนวน 54 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 26,000-35,999 บาท มจีํานวน 51 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 12.75 ตามลาํดบั 
 
ตอนท่ี 2. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาในการใช้บริการ  
ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นความ
มัน่คงขององคก์ร  
 
ตาราง 2 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็เหน็ กบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล 
ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นความมัน่คงขององคก์ร  

 

ภาพลกัษณ์ (Image) ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัของภาพลกัษณ์ 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ    
1.  มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัท์
บา้น) 

3.53 .889 ด ี

2.  มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต 3.49 .912 ด ี
3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 3.63 .883 ด ี

รวม 3.55 .727 ด ี
ด้านคณุภาพการให้บริการ    
4. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน
(โทรศพัทบ์า้น) 

3.66 .886 ด ี

5. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต 3.42 .954 ด ี
6. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 3.40 .855 ปานกลาง 

รวม 3.49 .705 ด ี
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ (Image) ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัของภาพลกัษณ์ 

ด้านราคาในการใช้บริการ    
7. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น)คุม้คา่ 3.53 .960 ด ี
8. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากวา่คูแ่ขง่รายอื่น 3.24 .965 ปานกลาง 
9.  คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถกูกวา่การ
ใชโ้ทรศพัทป์ระเภทอื่น 

3.43 .890 ด ี

รวม 3.40 .755 ปานกลาง 
ด้านพนักงาน    
10. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็เมือ่ระบบเกดิ
เหตุขดัขอ้ง 

2.96 .900 ปานกลาง 

11. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ี 3.39 .818 ปานกลาง 
12. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสภุาพอ่อนน้อม 3.33 .859 ปานกลาง 

รวม 3.22 .695 ปานกลาง 
ด้านองคก์ร    
13. องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป 4.08 .817 ด ี
14. องคก์รมกีารพฒันาบรกิารต่างๆตามความตอ้งการของลกูคา้
อยา่งต่อเน่ือง 

3.56 .868 ด ี

15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป 3.67 .883 ด ี
รวม 3.77 .705 ด ี

ด้านผูบ้ริหาร    
16.  ผูบ้รหิารองคก์รมคีวามโดดเดน่และมชีื่อเสยีง 3.13 .918 ปานกลาง 
17.  ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดาํเนินธุรกจิที่
สามารถแขง่ขนัได ้

3.17 .849 ปานกลาง 

18.  ผูบ้รหิารองคก์รเป็นทีรู่จ้กัของทา่นเป็นอยา่งด ี 2.92 1.029 ปานกลาง 
รวม 3.07 .821 ปานกลาง 

ด้านธรรมาภิบาล    

19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลกูคา้ 3.30 .769 ปานกลาง 
20. ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยตุธิรรมต่อลกูคา้ไดเ้มือ่มกีาร
รอ้งเรยีน 

3.18 .727 ปานกลาง 

21. พนกังานปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่งเทา่เทยีมกนั 3.23 .700 ปานกลาง 

รวม 3.24 .627 ปานกลาง 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ (Image) ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัของภาพลกัษณ์ 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม    
22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) มกีารจดักจิกรรมชว่ยเหลอื
สงัคมอยา่งต่อเน่ือง เชน่ การบรจิาคเงนิ การมอบทุนการศกึษา การ
จดักจิกรรมเพือ่อนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม เป็นตน้ 

 
3.44 

 
.821 

 
ด ี

23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) สามารถใหบ้รกิารประชาชนได้
แมจ้ะอยูใ่นพืน้ทีห่า่งไกลความเจรญิ 

3.36 .895 ปานกลาง 

24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มบีรกิารดา้นการสือ่สารให้
ประชาชนเลอืกใชอ้ยา่งครบวงจร 

3.27 .850 ปานกลาง 

รวม 3.36 .675 ปานกลาง 
ด้านความมัน่คง    
25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)เป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คงและ
สามารถดาํเนินธุรกจิใหอ้ยูร่อดได ้

3.64 .867 ด ี

26. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มนีโยบายในการดาํเนินธุรกจิที่
สามารถแขง่ขนัได ้

3.36 .821 ปานกลาง 

27. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและ
ปรมิาณทีเ่หมาะสมกบัสภาพการแขง่ขนัของธุรกจิในปจัจุบนั 

3.22 .840 ปานกลาง 

รวม 3.41 .637 ด ี

ภาพลกัษณ์โดยรวมของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 3.39 .490 ปานกลาง 

 
  จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

จํานวน 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเห็น โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.39 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
 

  ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นความ
สะดวกในการใชบ้รกิารของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ี
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.55 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ใน
ระดบัดี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63 รองลงมาได้แก่ ข้อที่ 1. มีความสะดวกในการขอใช้บรกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น)มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.53 และขอ้
ที ่2. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.53 ตามลาํดบั 
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    ด้านคณุภาพการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นคุณภาพการ
ใช้บริการของ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน)  มีความคิดเห็นเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.49 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ข้อที่ 4. ท่านพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการโทรศพัท์พื้นฐาน(โทรศพัท์บ้าน)  
มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่5. ท่านพงึพอใจใน
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 
และในขอ้ที ่6. ท่านพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.40 ตามลาํดบั 

    ด้านราคาในการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นราคาในการ
ใชบ้รกิารของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.40 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ข้อที่ 7. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน (โทรศัพท์บ้าน) คุ้มค่า มีความ
คดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.53 รองลงมาได้แก่ ขอ้ที่ 9. ค่าใช้จ่ายในการใช้
บรกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกว่าการใชโ้ทรศพัทป์ระเภทอื่น มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ี
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.43 และในขอ้ที ่8. คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากว่าคู่แขง่รายอื่น 
มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.24 ตามลาํดบั 

    ด้านพนักงาน ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นพนกังานของ บรษิทั ทโีอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 และ
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่11. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ีมคีวามคดิเหน็เหน็
อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.39 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที่ 12. พนักงานที่ใหบ้รกิารมี
ความสภุาพออ่นน้อม มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.33 และในขอ้
ที ่10. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็เมื่อระบบเกดิเหตุขดัขอ้ง มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.96 ตามลาํดบั 

   ด้านองค์กร ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นเห็นในด้านองค์กรของ บรษิัท ทีโอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคิดเห็นเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่13. องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.08รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป มคีวาม
คดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 และขอ้ที ่14.  องคก์รมกีารพฒันาบรกิารต่างๆ
ตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.56 ตามลาํดบั 
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   ด้านผู้บริหาร ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นผูบ้รหิารของ บรษิทั ทโีอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.07 และ
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่17. ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแข่งขนัได ้
มคีวามคิดเห็นเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.17 รองลงมาได้แก่ ข้อที่ 16. 
ผู้บริหารองค์กรมีความโดดเด่นและมีชื่อเสียง มีความคิดเห็นเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.13 และขอ้ที่ 18. ผูบ้รหิารองค์กรเป็นที่รูจ้กัของท่านเป็นอย่างด ีมคีวามคดิเหน็
เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.92 ตามลาํดบั 

  ด้านธรรมาภิบาล ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเหน็เหน็ในด้านธรรมาภิบาล บรษิัท  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.24 
และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลูกคา้ มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.30 รองลงมาได้แก่ ขอ้ที่ 21. พนักงานปฏบิตัิต่อลูกค้าอย่างเท่าเทยีมกนั  
มคีวามคิดเห็นเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.32 และในข้อที่ 20. ผู้บรหิาร
สามารถใหค้วามยุตธิรรมต่อลูกคา้ไดเ้มื่อมกีารรอ้งเรยีน มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.18 ตามลาํดบั 

   ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในด้านความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) มคีวามคดิเหน็เหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)  มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง 
เช่น การบรจิาคเงนิ  การมอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม เป็นตน้ มคีวาม
คดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน) สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยูใ่นพืน้ทีห่า่งไกลความเจรญิ มคีวามคดิเหน็เหน็อยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.36 และในขอ้ที ่24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน)  มี
บรกิารดา้นการสื่อสารใหป้ระชาชนเลอืกใชอ้ยา่งครบวงจร มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.27 ตามลาํดบั 

    ด้านความมัน่คงขององคก์ร ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เหน็ในดา้นความมัน่คง
ขององค์กร ของ บรษิัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) มคีวามคิดเห็นเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.41 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั  (มหาชน) เป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คงและสามารถดาํเนิน
ธุรกจิใหอ้ยูร่อดได ้มคีวามคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่
26. บรษิทั ท ี โอ ท ี จาํกดั (มหาชน)  มนีโยบายในการดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้  มคีวาม
คดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36 และในขอ้ที ่27. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั 
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(มหาชน)มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบัสภาพการแขง่ขนัของธุรกจิในปจัจุบนั มี
ความคดิเหน็เหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.22 ตามลาํดบั 
 
ตอนท่ี 3. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี
จาํกดั (มหาชน) 
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความไวว้างใจ กบัความไวว้างของผูบ้รโิภค

ในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
 

ความไว้วางของผูบ้ริโภคใน 
การใช้บริการของบริษทั ที โอ ที จาํกดั (มหาชน) 

ระดบัความไว้วางใจ 

1. ทา่นไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน)เสมอ 

3.46 .878 ไวว้างใจ 

2. หากมสีนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ที จาํกดั(มหาชน)
ออกมาใหมท่า่นกอ็ยากจะทดลองใช ้

3.27 .983 ไมแ่น่ใจ 

3. หากมสีนิคา้และบรกิารจากผูป้ระกอบการรายอื่นปรบัราคาตํ่าลง
ทา่นยงัคงจะใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)เชน่เดมิ 

3.18 .991 ไมแ่น่ใจ 

4. ถา้มบุีคคลอื่นๆแนะนําใหท้า่นหลกีเลีย่งการใชส้นิคา้และบรกิาร
ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) ทา่นกจ็ะคลอ้ยตามคาํแนะนํา
นัน้ 

3.22 .854 ไมแ่น่ใจ 

5. ทา่นจะใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ที จาํกดั(มหาชน)
ต่อไป แมว้า่จะไมม่รีายการสง่เสรมิการขาย 

3.08 .945 ไมแ่น่ใจ 

6. ทา่นมคีวามไวว้างใจในบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 3.35 1.018 ไมแ่น่ใจ 
รวม 3.26 .642 ไมแ่น่ใจ 

 
 จากตาราง 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัความไว้วางของผู้บรโิภคในการใช้บรกิารของ

บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) จาํนวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัไมแ่น่ใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.26  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 

 ขอ้ที่ 1. ท่านไว้วางใจในสนิค้าและบรกิารของบรษิทั ท ีโอ  ท ีจํากดั (มหาชน) เสมอ     
มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัไวว้างใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.46 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่6. ท่านมคีวาม
ไวว้างใจในบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.35 ถดัมาในขอ้ที ่2. หากมสีนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี จํากดั(มหาชน)ออกมาใหม่ท่านก็
อยากจะทดลองใช ้มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.27 ถดัมาในขอ้ที ่4.  
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ถา้มบุีคคลอื่นๆแนะนําใหท้่านหลกีเลีย่งการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั  ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 
ท่านก็จะคล้อยตามคําแนะนํานัน้ มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22  
และในขอ้ที ่3. หากมสีนิคา้และบรกิารจากผูป้ระกอบการรายอื่นปรบัราคาตํ่าลง  ท่านยงัคงจะใช้
บริการของบริษัท ที โอ ที จํากัด(มหาชน)เช่นเดิม มีความไว้วางใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.18 และขอ้ที ่5. ท่านจะใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี จํากดั(มหาชน)
ต่อไป แม้ว่าจะไม่มรีายการส่งเสรมิการขาย มคีวามไว้วางใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.08 ตามลาํดบั 

 
ตอนท่ี 4. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของบรษิทั 
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) ดา้นการใช้
บรกิารอนิเตอรเ์น็ต ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
 
ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน กบัขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) 
ดา้นการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 

 

ความคิดเหน็เหน็ทางด้านพฤติกรรมการใช้สินค้าและ
บริการจากบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความถ่ีในการใช้บริการ 

การใช้บริการโทรศพัทพื์น้ฐาน (โทรศพัทบ์้าน)    
1. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑล 3.10 1.174 เป็นบางครัง้ 
2. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 2.84 1.155 เป็นบางครัง้ 
3. ใชโ้ทรหาเลขหมายไกลต่างจงัหวดั 2.38 1.111 นานๆครัง้ 
4. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 1.96 1.171 นานๆครัง้ 

รวม 2.57 .843 นานๆครัง้ 
การใช้บริการ อินเตอรเ์น็ต    
5. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL 2.76 1.536 เป็นบางครัง้ 
6. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi-Fi 2.10 1.229 นานๆครัง้ 
7. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online (Dial up ผา่นหมายเลข 
1222) 

2.03 1.211 นานๆครัง้ 

8. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite 1.79 1.118 น้อยครัง้ 
รวม 2.17 .979 นานๆครัง้ 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ความคิดเหน็เหน็ทางด้านพฤติกรรมการใช้สินค้าและ
บริการจากบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความถ่ีในการใช้บริการ 

การใช้บริการโทรศพัทส์าธารณะ    
9. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในพืน้กรงุเทพฯและปรมิณฑล 2.61 1.227 เป็นบางครัง้ 
10. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 2.56 1.227 นานๆครัง้ 
11. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั 2.14 1.149 นานๆครัง้ 
12. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 1.82 1.237 นานๆครัง้ 

รวม 2.28 1.066 นานๆครัง้ 
ความคิดเหน็เหน็ทางด้านพฤติกรรมโดยรวม 2.34 .832 นานๆครัง้ 

 
  จากตาราง 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของบรษิัท ทโีอท ี

จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) ดา้นการใชบ้รกิาร
อนิเตอร์เน็ต ด้านการใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ จํานวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบั
ความถี่ โดยรวมอยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.34 และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ 

   การใช้บริการโทรศพัท์พื้นฐาน (โทรศพัท์บ้าน) ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถี่โดยรวม 
อยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.57 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่1. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามถี่อยู่ในระดบัเป็น
บางครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.10 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่2. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มี
ความถี่อยู่ในระดบัเป็นบางครัง้ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.84 ถดัมาขอ้ที ่3. ใชโ้ทรหาเลขหมายไกล
ต่างจงัหวดั มคีวามถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.38 และขอ้ที่ 4.ใชโ้ทรหาเลข
หมายทางไกลต่างประเทศ มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 1.96 ตามลาํดบั 

   การใช้บริการอินเตอรเ์น็ต ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถีโ่ดยรวม อยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.17 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที ่ 5. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 2.76 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่ 6. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi‐Fi มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบั
นานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.10 ถดัมาขอ้ที ่7. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online (Dial 
up ผา่นหมายเลข 1222) มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่เทา่กบั 2.03 และขอ้ที ่ 8. 
ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT  Satellite มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 
1.79 ตามลาํดบั 
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  การใช้บริการโทรศพัท์สาธารณะ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามถี่โดยรวม อยู่ในระดบั
นานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.28 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่9. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในพืน้กรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ 
ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.61 รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ที ่10. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที ่มี
ความถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.56 ถัดมาข้อที่ 11. ใช้โทรหาเลขหมาย
ทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.14 และขอ้ที ่12. ใชโ้ทร
หาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มีความถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.82 
ตามลาํดบั 
 
ตอนท่ี 5. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 
 

   สมมติฐานท่ี 1. ลูกค้าที่มขีอ้มูลดา้นส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั 
ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
             เพศ 
             สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
           สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
           H0 : เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
ไมแ่ตกต่างกนั 
           H1 : เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 
          สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็น
อสิระกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า .05 โดยจะทําการ
ตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

H0 : ความแปรปรวนของเพศชายและหญงิ ไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : ความแปรปรวนของเพศชายและหญงิ แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อคา่ Prob. (p) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 5 
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ตาราง 5 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุม่เพศ โดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

6.037* 398 0.014 

    

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
   จากตาราง 5 ผลการทดสอบความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเพศ พบว่า ความไว้วางใจของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม มคี่า Prob. 
เท่ากบั 0.014 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญงิแตกต่างกนั และเมื่อใชก้ารทดสอบค่า  
t กรณีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนั ใช ้t-test กรณี Equal Variances Not Assumed ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 6 
 
ตาราง 6 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม มต่ีอ

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน)  จาํกดั จาํแนกตามเพศ 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

t-test for Equality of Means 
เพศ n  S.D t df Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ ชาย 199 3.29 .526 1.015 379.311 .311 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) หญงิ 201 3.23 .712    

        

 
  จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ที่

มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ มคี่า  Prob. เท่ากบั 
0.311 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า เพศของผูท้ีต่อบแบบสอบถาม ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ี
ต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05  
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             อาย ุ
            สมมติฐานท่ี 1.2 อายทุีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ี โอ ท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
          สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
          H0 : อายทุีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
ไมแ่ตกต่างกนั 
          H1 : อายทุีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชท้ดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากนั ให้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตหิลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ทีม่คี่าเฉลี่ยอย่างหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่า
คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชว้ธิ ี Levene test ซึง่
ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

  H0 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
  H1 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
  ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อคา่ Prob. (p) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 7 
 
ตาราง 7 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุม่อาย ุโดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

2.324 4 395 .056 
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 จากตาราง 7 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุพบว่า ความไวว้างใจ
ของผู้ตอบแบบสอบ ที่มต่ีอบรษิัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) ของผู้ตอบแบบสอบถาม มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.056ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุเท่ากนั จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 
 
ตาราง 8 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบ ทีม่ต่ีอบรษิทั 

ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มอาย ุ
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-ratio Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

6.462 
157.890 

4 
359 

1.616 
.400 

4.042** .003 

 รวม 164.352 399    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
   จากตาราง  8 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความไว้วางใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามกลุ่มอาย ุ
โดยใชส้ถติ ิF-test พบวา่ มคีา่ Prob. เทา่กบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ กลุ่มอายขุองผูท้ีต่อบแบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั 
มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 
0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

    ดัง้นัน้ผูว้จิยั จงึไดนํ้าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉลีย่คู่ใดบา้ง
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวเิคราะหด์งัตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงผลเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มอาย ุใชว้ธิแีบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) 

 

กลุ่มอาย ุ  15-24 ปี     25-34 ปี 35-44 ปี 45-54 ปี มากกวา่ 55 
ปีขึน้ไป 

  3.36 3.36 3.08 3.32 3.12 

15-24 ปี              3.36 - .007 .282** .042 .241 
   (.935) (.001) (.704) (.063) 

25-34 ปี 3.36 - - .275** .035 .234 
    (.002) (.754) (.072) 

35-44 ปี 3.08 - - - -.240* -.041 
     (.029) (.749) 

45-54 ปี 3.32 - - - - .199 
      (.174) 

มากกวา่ 55 ปีขึน้ไป 3.12 - - - - - 
       

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
   จากตาราง 9 ผลการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจโดยรวม ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามกลุ่มอายุ ใชว้ธิแีบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 15-24 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปี มคี่า 
Prob. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบัช่วงอายุ 15-24 
ปี ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปี อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 โดยที่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มรีะดบัช่วงอายุ 15-24 ปี มคีวาม
ไวว้างใจโดยรวม มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปีโดยมผีลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
0.282 

    ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 25-34 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปี 
มคี่า Prob. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบัช่วงอาย ุ
25-34 ปี ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปี 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามที่มรีะดบัช่วงอายุ 25-34 ปี มี
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ความไวว้างใจโดยรวม มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มชี่วงอายุ 35-44 ปีโดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.275 

    ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 35-44 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 45-54 ปี 
มคี่า Prob. เท่ากบั 0.029 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบัช่วงอาย ุ
35-44 ปี ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 45-54 ปี 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามที่มรีะดบัช่วงอายุ 35-44 ปี มี
ความไวว้างใจโดยรวม น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีม่ชี่วงอายุ 44-54 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.240 

    สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างกนัอยา่งนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
                สถานภาพ 
                สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ที
โอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
             สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
             H0 : สถานภาพทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ี จาํกดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 
             H1 : สถานภาพทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ี จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

  สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชท้ดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากนั ให้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตหิลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ทีม่คี่าเฉลี่ยอย่างหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่า
คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

   โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชว้ธิ ีLevene test ซึง่
ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

   H0 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
   H1 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
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   ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อคา่ Prob. (p) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 10 
 
ตาราง 10 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มสถานภาพ โดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

3.001 2 397 .051 

     

 
 จากตาราง 10 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มสถานภาพ พบว่า ความ

ไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม มคี่า 
Prob. เท่ากบั 0.051 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มสถานภาพเท่ากนั จงึใชส้ถติ ิF-test 
ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตาราง 11 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ต่ีอ

บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มสถานภาพ 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-ratio Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

8.089 
156.263 

2 
397 

4.045 
.394 

10.276** .000 

 รวม 164.352 399    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
  จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความไว้วางใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุ่ม
สถานภาพ โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่า มคี่า Prob. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า กลุ่มสถานภาพของผูท้ี่ตอบ
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แบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   ดัง้นัน้ผูว้จิยั จงึไดนํ้าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉลีย่คู่ใดบา้ง
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวเิคราะหด์งัตาราง 12 

 
ตาราง 12 แสดงผลเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ี

ต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) จําแนกตามกลุ่มสถานภาพ ใชว้ธิแีบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) 

 

กลุ่มสถานภาพ  โสด สมรส/อยูด่ว้ยกนั หมา้ย/หยา่รา้ง/
แยกกนัอยู ่

  3.33 3.07 3.48 

โสด 3.33 - .259** -.148 
   (.000) (.153) 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 3.07 - - -.407** 
    (.000) 

หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 3.48 - - - 
     

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
  จากตาราง 12 ผลการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจโดยรวม ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามกลุ่มสถานภาพ ใชว้ธิแีบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพโสด กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพ สมรส/
อยู่ดว้ยกนั มคี่า Prob. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
สถานภาพโสด ความไว้วางใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่มสีถานภาพ 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพ
โสด มคีวามไวว้างใจโดยรวม มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพ สมรส/อยู่ดว้ยกนั โดยมี
ผลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.259 

   ผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพ 
หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ มคี่า Prob. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มสีถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั ความไว้วางใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบ
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แบบสอบถามทีม่สีถานภาพ หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ที่ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มสีถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มคีวามไว้วางใจโดยรวม น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามทีม่สีถานภาพ หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.407 

    สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างกนัอยา่งนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
                 ระดบัการศึกษา 
                  สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
               สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
               H0 : ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 
               H1 : ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

    สําหรบัสถติิที่ใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชท้ดสอบด้วยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทาง
เดยีว (One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ให้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตหิลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างหน่ึงคู่ที่แตกต่างกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

     โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชว้ธิ ีLevene test 
ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

      H0 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
      H1 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
     ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 13 
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ตาราง 13 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษาโดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

2.781 2 397 .063 

     

 
   จากตาราง 13 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษา พบว่า 

ความไว้วางใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มคี่า Prob. เท่ากบั 0.063 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษา
เทา่กนั จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตาราง 14 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ี

ต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศกึษา 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-ratio Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.419 
162.933 

2 
397 

.709 

.410 
1.728 .179 

 รวม 164.352     

 
  จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความไว้วางใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามกลุ่มระดบั
การศกึษา โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่า มคี่า Prob. เท่ากบั 0.179 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ กลุ่มระดบัการศกึษาของผูท้ีต่อบ
แบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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               อาชีพ 
               สมมติฐานท่ี 1.5 อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
            สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
            H0 : อาชพีแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
ไม ่แตกต่างกนั 
            H1 : อาชพีที่แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชท้ดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากนั ให้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตหิลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ทีม่คี่าเฉลี่ยอย่างหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่า
คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

  โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชว้ธิ ีLevene test ซึง่
ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

  H0 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
  H1 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
  ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 15 
 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัอาชพีโดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

2.742* 3 396 .043 

     

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  จากตาราง 15 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชีพ พบว่า ความ
ไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม มคี่า 
Prob. เท่ากบั 0.43 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษาไม่เท่ากนั จงึใชส้ถติ ิ
Brown-Fosrythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตาราง 16 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ ี
     ต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มอาชพี 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Brown 
Forsythe 

test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

2.075 3 307.682 .103 

     

 
  จากตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความไว้วางใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามกลุ่มอาชพี 
โดยใชส้ถติ ิBrown-Fosrythe test พบว่า มคี่า Prob. เท่ากบั 0.103 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า กลุ่มอาชพีของผูท้ีต่อบ
แบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 
 
             รายได้ต่อเดือน 
             สมมติฐานท่ี 1.6 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกนั มผีลต่อความไว้วางใจต่อบรษิัท ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
           สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
           H0 : รายได้ต่อเดอืนที่แตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน)  
ไมแ่ตกต่างกนั 
           H1 : รายไดต่้อเดอืนที่แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 
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สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชท้ดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากนั ให้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตหิลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ทีม่คี่าเฉลี่ยอย่างหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่า
คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชว้ธิ ี Levene test ซึง่
ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 

  H0 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
  H1 : ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
 

  ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อค่า Prob. (p) มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 17 
 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบคา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดต่้อเดอืน โดยใช ้Levene test 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Levene 
test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

4.653** 4 395 .001 

     

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายได้ต่อเดือน พบว่า 

ความไว้วางใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มคี่า Prob. เท่ากบั 0.001 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดต่้อเดอืนไม่
เทา่กนั จงึใชส้ถติ ิBrown-Fosrythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 18 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่ต่ี 
     บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดอืน 
 

ความไว้วางใจโดยรวมต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

Brown 
Forsythe 

test 

df1 df2 Prob. 

ความไวว้างใจโดยรวมต่อ 
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

3.176* 4 308.902 .014 

     
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  จากตาราง 18 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความไวว้างใจของนกัธุรกจิอสิระ ทีม่ี

ต่อบรษิทั แอมเวย ์(ประเทศไทย) จํากดั ของผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดอืน 
โดยใชส้ถติ ิBrown-Fosrythe test พบวา่ มคีา่ Prob. เทา่กบั 0.014 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า กลุ่มรายได้ต่อเดอืน ของผูท้ี่
ตอบแบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) แตกต่าง
กนัอยา่ง มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  ดัง้นัน้ผูว้จิยั จงึไดนํ้าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวเิคราะหด์งัตาราง 19 
 

ตาราง 19 แสดงผลเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม ที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดอืนใชว้ธิแีบบ Dunnett’s T3 

 

กลุ่มรายได้ต่อเดือน  6,000 -
15,999 

16,000 - 
25,999 

26,000 - 
35,999 

36,000 - 
45,999 

46,000  
บาทขึน้ไป 

  3.32 3.30 3.14 3.39 3.07 

6,000 -15,999  3.32 - 0.19 .181 -.074 .245** 
   (.828) (.081) (.468) (.009) 

16,000 - 25,999 3.30 - - .162 -.093 .226* 
    (.153) (.404) (.031) 

26,000 - 35,999 3.14 - - - -.255* .064 
     (.041) (.589) 

36,000 - 45,999 3.39 - - - - .318** 
      (.006) 

46,000  บาทขึน้ไป 3.07 - - - - - 
       

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  จากตาราง 19 ผลการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้นความแตกต่างของความไวว้างใจโดยรวม ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดอืน ใชว้ธิแีบบ Dunnett’s T3 พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามทีม่รีายได ้6,000-15,999 กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้46,000 บาทขึน้ไป มคี่า 
Prob. เท่ากบั 0.009 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีาย 6,000-15,999 
ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคูก่บัผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้46,000 บาทขึน้ไป อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้6,000-15,999 บาท มคีวาม
ไวว้างใจโดยรวม มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้46,000 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0.245 

   ผู้ตอบแบบสอบถามที่มรีายได้ 16,000-25,999 บาทกบัผู้ตอบแบบสอบถามที่มรีายได ้
46,000 บาทขึน้ไป มคี่า Prob. เท่ากบั 0.031 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ทีม่รีายได1้6,000-25,999 บาท ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
รายได ้46,000 บาทขึน้ไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
รายได้ 16,000-25,999 บาท มีความไว้วางใจโดยรวม มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได ้
46,000 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.226 

   ผูต้อบแบบสอบถามที่มรีายได ้26,000-35,999 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามที่มรีายได ้
36,000- 45,999 บาท มคี่า Prob. เท่ากบั 0.041 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มรีายได2้6,000-35,999 บาท ความไว้วางใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบ
แบบสอบถามทีม่รีายได ้36,000-45,999บาท อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที ่ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ 26,000- 35,999 บาท มีความไว้วางใจโดยรวม น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามทีม่รีายได ้36,000-45,999บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.255 

    ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้36,000-45,999 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได ้
46,000 บาทขึน้ไป มคี่า Prob. เท่ากบั 0.006 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ทีม่รีายได3้6,000-45,999 บาท ความไวว้างใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
รายได ้46,000 บาทขึน้ไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยที ่ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
รายได้ 36,000-45,999 บาท มีความไว้วางใจโดยรวม มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได ้
46,000 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.318 

    สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างกนัอยา่งนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
                 สมมติฐานข้อท่ี 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้น
ความสะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้นพนักงาน 
ด้านองค์กร ด้านผู้บรหิาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ด้านความมัน่คงของ
องค์กร   มคีวามสมัพนัธ์กบั ความไว้วางใจในการใช้สนิค้าและบรกิารของบรษิัท ท ีโอ ท ีจํากดั 
(มหาชน)  
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            สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี 
  H0 : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ด้านความสะดวกใน

การใช้บรกิาร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ด้านราคาในการใช้บรกิาร ด้านพนักงาน ด้านองค์กร  
ด้านผู้บรหิาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ด้านความมัน่คงขององค์กร ไม่มี
ความสมัพนัธก์บั ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  

  H1 : ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกใน
การใช้บรกิาร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ด้านราคาในการใช้บรกิาร ด้านพนักงาน ด้านองค์กร  
ด้านผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ด้านความมัน่คงขององค์กร    
มคีวามสมัพนัธก์บั ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  

  สําหรบัสถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห ์จะใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั 
(Person product moment correnlation coefficient) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และ 99% 
ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ Prob. มคี่าน้อยกว่า 0.05 
และ 0.01 ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงัตาราง 20 

 
ตาราง 20 ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกในการใช ้
     บรกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้น 
      ผู้บริหาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ด้านความมัน่คงขององค์กร    

มคีวามสมัพนัธก์บั ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  
 

ภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความไว้วางใจต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

 Pearson                       ระดบัความสมัพนัธ ์
Correlation (r)     Prob.      

 
 

ทศิทาง 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ     
1.  มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน
(โทรศพัทบ์า้น) 

.171 .000 ตํ่า เดยีวกนั 

2.  มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต 

.072 .152 ไมม่ี
ความสมัพนัธ ์

เดยีวกนั 

3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ .269 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .208 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
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ตาราง 20 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความไว้วางใจต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

 Pearson                       ระดบัความสมัพนัธ ์
Correlation (r)     Prob.      

 
 

ทศิทาง 

ด้านคณุภาพการให้บริการ     

4. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัท์
พืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น) 

.144 .004 ตํ่า เดยีวกนั 

5. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต .212 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

6. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัท์
สาธารณะ 

.276 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .268 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

ด้านราคาในการใช้บริการ     
7. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัท์
บา้น)คุม้คา่ 

.200 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

8. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากวา่คูแ่ขง่ราย
อื่น 

.308 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

9.  คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถกู
กวา่การใชโ้ทรศพัทป์ระเภทอื่น 

.161 .001 ตํ่า เดยีวกนั 

รวม .272 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
ด้านพนักงาน     
10. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็เมือ่ระบบ
เกดิเหตุขดัขอ้ง 

.250 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

11. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็น
อยา่งด ี

.190 .000 ตํ่า เดยีวกนั 

12. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสภุาพอ่อนน้อม .158 .000 ตํ่า เดยีวกนั 
รวม .248 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

ด้านองคก์ร     

13. องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป 

.007 .893 ไมม่ี
ความสมัพนัธ ์

 

14. องคก์รมกีารพฒันาบรกิารต่างๆตามความตอ้งการ
ของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง 

.225 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป .150 .003 ตํ่า เดยีวกนั 
รวม .158 .002 ตํ่า เดยีวกนั 
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ตาราง 20 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความไว้วางใจต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

 Pearson                       ระดบัความสมัพนัธ ์
Correlation (r)     Prob.      

 
 

ทศิทาง 

ด้านผูบ้ริหาร     

16.  ผูบ้รหิารองคก์รมคีวามโดดเดน่และมชีื่อเสยีง .251 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

17.  ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดาํเนิน
ธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้

.289 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

18.  ผูบ้รหิารองคก์รเป็นทีรู่จ้กัของทา่นเป็นอยา่งด ี .260 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .302 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

ด้านธรรมาภิบาล     

19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลกูคา้ .344 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

20. ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยตุธิรรมต่อลกูคา้ไดเ้มือ่
มกีารรอ้งเรยีน 

.338 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

21. พนกังานปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่งเทา่เทยีมกนั .284 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .377 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม     

22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) มกีารจดักจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง เชน่ การบรจิาคเงนิ การ
มอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพือ่อนุรกัษ์
สิง่แวดลอ้ม เป็นตน้ 

 
.265 

 
.000 

 
คอ่นขา้งตํ่า 

 
เดยีวกนั 

23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) สามารถใหบ้รกิาร
ประชาชนไดแ้มจ้ะอยูใ่นพืน้ทีห่า่งไกลความเจรญิ 

.279 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มบีรกิารดา้นการ
สือ่สารใหป้ระชาชนเลอืกใชอ้ยา่งครบวงจร 

.358 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .368 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
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ตาราง 20 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 

ความไว้วางใจต่อ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

 Pearson                       ระดบัความสมัพนัธ ์
Correlation (r)     Prob.      

 
 

ทศิทาง 

ด้านความมัน่คง     

25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)เป็นองคก์รทีม่ ี
ความมัน่คงและสามารถดาํเนินธุรกจิใหอ้ยูร่อดได ้

.007 .884 ไมม่ี
ความสมัพนัธ ์

เดยีวกนั 

26. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มนีโยบายในการ
ดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้

.195 .000 ตํ่า เดยีวกนั 

27. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)มบีุคคลากรทีม่ ี
คุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบัสภาพการแขง่ขนั
ของธุรกจิในปจัจุบนั 

.226 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

รวม .186 .000 ตํ่า เดยีวกนั 

ภาพลกัษณ์โดยรวมของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) .382 .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 

 
จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 

(มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) พบว่า 
ภาพลกัษณ์โดยรวมของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) โดยมคี่า 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ี
จํากัด (มหาชน) จํากัด มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.382 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์โดยรวมของ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีต่่อบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

    ด้านความสะดวกในการใช้บริการ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
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0.208 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อด้านความสะดวกในการใช้บรกิารโดยรวม ที่ด ีก็จะมี
ความไวว้างใจโดยรวมต่อบรษิทัฯ เพิม่ยิง่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    1. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น) มคี่า Prob. 0.000 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า มี
ความสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น) มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.171 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามสะดวกในการขอใช้บรกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น) ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบั
ตํ่า 

   2. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต มคี่า Prob. 0.152 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า มคีวามสะดวกในการ
ขอใช้บรกิารอนิเตอร์เนต ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิัท ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

   3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า มคีวาม
สะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.269 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามสะดวกในการหาจุดใชบ้รกิารโทรศพัท์
สาธารณะ ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     ด้านคณุภาพการให้บริการ มคี่า Prob. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ด้านคุณภาพการใช้บรกิาร  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.268 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อด้านคุณภาพการให้บรกิารโดยรวม ที่ด ีก็จะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   4. ท่านพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บรกิารโทรศพัท์พื้นฐาน(โทรศพัท์บ้าน) มคี่า 
Prob. 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ท่านพงึพอใจในด้านคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัท์พืน้ฐาน(โทรศพัท์บ้าน)  มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
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สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.144 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมี
ความพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัท์พืน้ฐาน(โทรศพัท์บ้าน)  ที่ด ีก็จะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

    5. ท่านพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต มคี่า Prob. 0.001 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ท่านพงึ
พอใจในด้านคุณภาพการให้บรกิารอนิเตอร์เนต มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.212 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดียวกนัในระดบัค่อนข้างตํ่า กล่าวคือ เมื่อผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจในด้านคุณภาพการ
ใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต  ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัค่อน 
ขา้งตํ่า 

    6. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ท่าน
พงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิส์มสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.276 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2  
มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในด้าน
คุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัท์สาธารณะทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มาก
ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

        ด้านราคาในการใช้บริการ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ด้านราคาในการใช้บรกิาร  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.272 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อด้านราคาในการใช้บรกิาร โดยรวม ที่ด ีก็จะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

     7. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโทรศพัท์พื้นฐาน (โทรศพัท์บ้าน) คุม้ค่า มคี่า Prob. 
0.004 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารโทรศพัท์พื้นฐาน (โทรศพัท์บ้าน) คุ้มค่า มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซี่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.200 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 
2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า 
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คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) คุม้คา่ ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     8. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากว่าคู่แขง่รายอื่น มคี่า Prob. 0.001 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากวา่คูแ่ขง่รายอื่น  มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.308 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างตํ่า กล่าวคือ เมื่อผู้บริโภคมีความคิดเห็นว่า 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตตํ่ากว่าคู่แข่งรายอื่น ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     9. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกว่าการใชโ้ทรศพัทป์ระเภท
อื่น มคี่า Prob. 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกว่าการใชโ้ทรศพัท์
ประเภทอื่น มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซี่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.161 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคือ 
ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็วา่คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกวา่การใชโ้ทรศพัท์
ประเภทอื่น ทีด่กีวา่ กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีต่่อมบีรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

       ด้านพนักงาน มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ดา้นพนกังาน มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิส์มสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.248 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2  
มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบั
ความคดิเหน็ต่อดา้นพนักงาน โดยรวม ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้
ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   10. พนักงานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็เมื่อระบบเกดิเหตุขดัขอ้ง มคี่า Prob. 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า พนักงานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็เมื่อระบบเกดิเหตุขดัขอ้ง  มคีวามสมัพนัธก์บัความ
ไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.250 แสดงว่าตวัแปร
ทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า 
พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็วเมื่อระบบเกิดเหตุขดัข้อง ที่ดี ก็จะมีความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
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   11. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ีมคี่า Prob. 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.190 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า พนักงานมี
ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอย่างด ี ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ 
เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

   12. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสุภาพอ่อนน้อม มคี่า Prob. 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ พนกังานทีใ่หบ้รกิารมี
ความสภุาพออ่นน้อม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์ม
สมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.158 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า พนักงานที่ใหบ้รกิารมคีวามสุภาพอ่อนน้อม ที่ด ีก็จะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

      ด้านองคก์ร มคี่า Prob. 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ี
ต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.158 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อดา้นองค์กร 
โดยรวม ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า และเมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ 

   13. องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป มคี่า Prob. 0.893 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (Ho) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป ไมม่ี
ความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 

   14. องค์กรมกีารพฒันาบรกิารต่างๆตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง มคี่า 
Prob. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า องค์กรมีการพัฒนาบริการต่างๆตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.225 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนตํ่า กล่าวคือ เมื่อ
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ผู้บริโภคมีความคิดเห็นว่า องค์กรมีการพฒันาบริการต่างๆตามความต้องการของลูกค้าอย่าง
ต่อเน่ืองทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีต่่อมบีรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นตํ่า 

  15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป มคี่า Prob. 0.003  ซึง่น้อย
กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า องคก์รมี
บทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั 
ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซี่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.150 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า องค์กรมบีทบาททางสงัคมเป็นที่ยอมรบั
ของคนทัว่ไปทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

     ด้านผูบ้ริหาร มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นผูบ้รหิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.302 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความ
คดิเหน็ต่อด้านผู้บรหิาร โดยรวม ที่ด ีก็จะมคีวามไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิัทฯ เพิม่มากขึ้นใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   16. ผูบ้รหิารองคก์รมคีวามโดดเด่นและมชีื่อเสยีง มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รหิารองคก์รมี
ความโดดเด่นและมชีื่อเสยีง  มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.251 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า ผูบ้รหิารองค์กรมคีวามโดดเด่นและมี
ชื่อเสยีงทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

   17. ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้มคี่า 
Prob. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ผูบ้รหิารองค์กรมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดําเนินธุรกจิที่สามารถแข่งขนัได้ มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.289 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า ผูบ้รหิารองค์กรมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดําเนินธุรกิจที่สามารถ
แขง่ขนัได ้ ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
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   18. ผูบ้รหิารองคก์รเป็นทีรู่จ้กัของท่านเป็นอยา่งด ีมคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รหิารองคก์รเป็นที่
รู้จกัของท่านเป็นอย่างดี มีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.260 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า ผูบ้รหิารองคก์รเป็นทีรู่จ้กัของท่านเป็นอยา่งด ี
กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     ด้านธรรมาภิบาล มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นธรรมาภบิาล มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.377 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2  
มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบั
ความคดิเหน็ต่อดา้นธรรมาภบิาล โดยรวม ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มาก
ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลูกคา้ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรม
ต่อลูกคา้  มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซี่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.344 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนข้างตํ่า 
กล่าวคือ เมื่อผู้บรโิภคมคีวามคิดเห็นว่า องค์กรมนีโยบายที่เป็นธรรมต่อลูกค้า ที่ดี ก็จะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

  20. ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยุตธิรรมต่อลูกคา้ไดเ้มื่อมกีารรอ้งเรยีน มคี่า Prob. 0.000 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยุตธิรรมต่อลูกคา้ไดเ้มื่อมกีารรอ้งเรยีน มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.338 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างตํ่า กล่าวคือ เมื่อผู้บริโภคมีความคิดเห็นว่า 
ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยุตธิรรมต่อลูกคา้ไดเ้มื่อมกีารรอ้งเรยีน ไดด้ ี กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

  21. พนกังานปฏบิตัต่ิอลูกคา้อยา่งเท่าเทยีมกนั มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานปฏบิตัต่ิอลูกคา้
อย่างเท่าเทยีมกนั มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์ม
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สมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.284 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็วา่ พนกังานปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่งเทา่เทยีมกนัเป็นอยา่งด ีกจ็ะมี
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.368 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยรวม ทีด่ ีกจ็ะมคีวาม
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น 
การบรจิาคเงนิ การมอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม มคี่า Prob. 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า บรษิทั 
ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน)  มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น การบรจิาคเงนิ  การ
มอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดล้อม  มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.265 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า บรษิทั 
ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน)  มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น การบรจิาคเงนิ  การ
มอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

   23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั(มหาชน)  สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยู่ในพืน้ที่
หา่งไกลความเจรญิ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)  สามารถใหบ้รกิารประชาชนได้
แมจ้ะอยู่ในพืน้ทีห่่างไกลความเจรญิ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.279 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั(มหาชน)  สามารถ
ใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยูใ่นพืน้ทีห่า่งไกลความเจรญิ ไดด้ ี กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

   24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  มบีรกิารดา้นการสื่อสารใหป้ระชาชนเลอืกใชอ้ยา่ง
ครบวงจร มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  มบีรกิารดา้นการสื่อสารใหป้ระชาชน
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เลือกใช้อย่างครบวงจร มีความสัมพนัธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.358 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ว่า บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มบีรกิารดา้น
การสื่อสารใหป้ระชาชนเลอืกใชอ้ย่างครบวงจร มากขึน้ กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ 
เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

      ด้านความมัน่คงขององคก์ร มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ด้านความมัน่คงขององค์กร  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.186 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคือ เมื่อผู้ตอบ
แบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อดา้นความมัน่คงขององคก์ร โดยรวม ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั  (มหาชน) เป็นองค์กรทีม่คีวามมัน่คงและสามารถดําเนิน
ธุรกจิใหอ้ยูร่อดไดม้คี่า Prob. 0.884 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) ปฏเิสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า องค์กรเป็นที่รูจ้กัของคนทัว่ไป ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

    26. บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน)  มนีโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้ 
มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน)  มนีโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแข่งขนัได ้  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์มสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.195 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมี
ความคดิเหน็ว่า บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน)  มนีโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้  
ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

     27. บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั  (มหาชน)มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบั
สภาพการแขง่ขนัของธุรกจิในปจัจุบนั มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั  (มหาชน)มบุีคคลากรทีม่ี
คุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบัสภาพการแข่งขนัของธุรกจิในปจัจุบนั มคีวามสมัพนัธก์บัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซี่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธิส์มสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.226 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 
2 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างตํ่า กล่าวคือ ผู้บริโภคมีความคิดเห็นว่า  
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บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั  (มหาชน) มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบัสภาพการแขง่ขนั
ของธุรกจิในปจัจุบนัทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 
               สมมติฐานข้อท่ี 3. ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  
            สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี 

    H0 : ความไว้วางใจในการใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค ไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน 

    H1 : ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน 

  สําหรบัสถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห ์จะใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั 
(Person product moment correnlation coefficient) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และ 99% 
ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ Prob. มคี่าน้อยกว่า 0.05 
และ 0.01 ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงัตาราง 21 
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ตาราง 21 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ของ 
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) โดยรวม 

 

     ความไว้วางใจในการใช้สินค้า  
และบริการของผูบ้ริโภคโดยรวม 

 Pearson                       ระดบัความสมัพนัธ ์
Correlation (r)     Prob.      

 
 

ทศิทาง 

การใช้บริการโทรศพัทพื์น้ฐาน(โทรศพัทบ์้าน) 
จากบริษทั ที โอ ที จาํกดั (มหาชน) 
1. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑล 
2. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
3. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั 
4. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 

รวม 

 
 

.374** 

.307** 

.415** 

.258** 

.461** 

 
 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 

 
 

คอ่นขา้งตํ่า 
คอ่นขา้งตํ่า 
ปานกลาง 
คอ่นขา้งตํ่า 
ปานกลาง 

 
 

เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

การใช้ บริการอินเตอรเ์นตจาก 
บริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 
5. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL 
6. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi-Fi 
7. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online (Dial up)  
ผา่นหมายเลข 1222) 
8. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite 

 
 

.106* 
.311** 
.269** 

 
.355** 

 
 

.035 

.000 

.000 
 

.000 

 
 
ตํ่า 

คอ่นขา้งตํ่า 
คอ่นขา้งตํ่า 

 
คอ่นขา้งตํ่า 

 
 

เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

 
เดยีวกนั 

รวม .323** .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั

การใช้บริการโทรศพัทส์าธารณะจาก 
บริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 
9. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในพืน้กรงุเทพฯและปรมิณฑล 
10. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
11. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั 
12.ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 

 
 

.326** 

.393** 

.412** 

.269** 

 
 

.000 

.000 

.000 

.000 

 
 

คอ่นขา้งตํ่า 
คอ่นขา้งตํ่า 
ปานกลาง 
คอ่นขา้งตํ่า 

 
 

เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

รวม .400** .000 คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 

พฤติกรรมโดยรวม .453** .000 ปานกลาง เดยีวกนั 

                                            
** มนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
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จากตาราง 23 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจในการใชส้นิค้าและ
บรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
พบว่าความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคโดยรวม มคี่า Prob เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธค์วามไวว้างใจในการใช้
สนิค้าและบรกิารของผู้บรโิภคโดยรวม อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอคคล้องกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.453 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2  
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอืเมื่อผูต้อบแบบสอบถามมพีฤตกิรรม
โดยรวมทีด่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิาร
ทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลางและเมือ่พจิารณาในพฤตกิรรมเป็นรายดา้น พบวา่ 

  ด้านการใช้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน (โทรศัพท์บ้าน) จากบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) โดยรวม มคีา่ Prob. 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) จากบรษิทั ที
โอท ีจาํกดั (มหาชน) โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.461 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) 
จากบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) โดยรวมทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และ
บรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

    1. การใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคี่า Prob. 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใช้
โทรหาเลขหมายภายในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑล มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.374 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมพีฤติกรรม การใช้โทรหาเลขหมาย
ภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ี
ต่อบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

     2. การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื่อนที่ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.307 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
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ค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทีด่ ีกจ็ะมี
ความไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

   3. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
ทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.415 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมพีฤติกรรม การใช้โทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั ที่ด ีก็จะมี
ความไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

   4. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
ทางไกลต่างประเทศ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.258 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ ทีด่ ีกจ็ะ
มคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

   ด้านการใช้บริการอินเตอรเ์นตจากบริษัท ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)โดยรวม มคี่า 
Prob. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ด้านการใช้บริการอินเตอร์เนตจากบริษัท ที โอ ที จํากดั (มหาชน) โดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.323 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตจากบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) โดยรวมทีด่ ีกจ็ะ
มคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 
และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

    5. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL มคี่า Prob. 0.035 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต
ผา่น ADSL มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซี่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.106 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการ
ใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 
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     6. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi-Fi มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การใช้บริการ
อนิเตอรเ์นตผ่าน TOT Wi-Fi มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.311 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi-Fi ทีด่ ี
กจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ เพิม่มากขึน้ในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า 

     7. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online (Dial up ผา่นหมายเลข 1222) มคี่า 
Prob. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผ่าน TOT Online (Dial up ผ่านหมายเลข 1222) มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.269 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online (Dial up ผา่นหมายเลข 1222) ที่
ดี ก็จะมีความไว้วางใจโดยรวมในการใช้สินค้าและบริการที่มีต่อบริษัทฯ  เพิ่มมากขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า 

     8. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คอื ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การใช้บรกิาร
อนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.355 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite 
ที่ด ีก็จะมคีวามไว้วางใจโดยรวมในการใช้สนิค้าและบรกิารที่มต่ีอบรษิัทฯ  เพิม่มากขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า 

     ด้านการใช้บริการโทรศพัท์สาธารณะจากบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)โดยรวม 
มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า การใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะจากบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) โดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.400 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะจากบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) โดยรวมที่
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ดี ก็จะมีความไว้วางใจโดยรวมในการใช้สินค้าและบริการที่มีต่อบริษัทฯ  เพิ่มมากขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

    9. การใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคี่า Prob. 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใช้
โทรหาเลขหมายภายในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑล มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซีง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.326 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมพีฤติกรรม การใช้โทรหาเลขหมาย
ภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล ทีด่ ีกจ็ะมคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ี
ต่อบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

  10. การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
โทรศพัท์เคลื่อนที่ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.393 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทีด่ ีกจ็ะมี
ความไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 

  11. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั มคี่า Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
ทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.412 แสดงว่าตวัแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคมพีฤติกรรม การใช้โทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั ที่ด ีก็จะมี
ความไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

  12. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มคีา่ Prob. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การใชโ้ทรหาเลขหมาย
ทางไกลต่างประเทศ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซี่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.269 แสดงว่าตัวแปรทัง้ 2 มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรม การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ ทีด่ ีกจ็ะ
มคีวามไวว้างใจโดยรวมในการใชส้นิคา้และบรกิารทีม่ต่ีอบรษิทัฯ  เพิม่มากขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 22 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อท่ี 1. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูดา้นสว่น
บุคคล ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
แตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้บรกิารของ
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
1.1 เพศที่แตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้
บริการของบริษัท  ที โอ  ที จํากัด  (มหาชน ) 
แตกต่างกนั 
1.2 อายุที่แตกต่างกนั มคีวามไว้วางใจในการใช้
บริการของบริษัท  ที โอ  ที จํากัด  (มหาชน ) 
แตกต่างกนั 
1.3 สถานภาพทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจใน
การใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 
 1.4 ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจ
ในการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 
 1.5 อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใช้
บรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั 
1.6 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจต่อบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั 
 

 
 
 
 
 
 

t-test 
 

 
F-test 

 
 

F-test 
 

 
F-test 

 
 
Brown-Forsythe 

 
 
Brown-Forsythe 

 

 
 
 
 
 

 
ไมส่อดคลอ้งตาม

สมมตฐิาน 
 
 

สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 
 

 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 
 

ไมส่อดคลอ้ง 
ตามสมมตฐิาน 

 
ไมส่อดคลอ้งตาม

สมมตฐิาน 
 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

 
 
 
 



101 
 

ตาราง 22 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อท่ี 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 
ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นความ
สะดวกในการใชบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นราคาในการใชบ้รกิาร ดา้น
พนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภิ
บาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นความ
มัน่คงขององคก์ร   มคีวามสมัพนัธก์บั ความ
ไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ี
โอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
 

 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

          สมมติฐานข้อท่ี 3. ความไวว้างใจในการ
ใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ี โอ ท ี
จาํกดั (มหาชน)  
 

 
Pearson 

Correlation 

 
สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน 

 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การศกึษาเรื่อง “ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจ
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึง่ขอ้มลูเหล่าน้ีจะเป็นแนวทางเพื่อใชป้รบัปรุง
และพฒันาการใหค้วามรูเ้กีย่วการสรา้งภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในสายตาของ
ผูบ้รโิภคที่เคยใช้ผลติภณัฑ์และบรกิารในรูปแบบต่างๆ ของบรษิัทฯ รวมถึงสามารถนําขอ้มูลไป
พฒันาและวางแผนกลยทุธท์างการตลาด เพือ่รกัษาความเป็นผูนํ้าในตลาด และการใหข้อ้มลูขา่วสาร
การประชาสมัพนัธ์เพื่อเสรมิสร้างความไว้วางใจของ ผลิตภณัฑ์และบรกิารในรูปแบบต่างๆของ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ยงัสามารถวเิคราะหแ์ละคาดการณ์พฤตกิรรมการใชผ้ลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร ตลอดจนขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวจิยั พฒันากลยุทธผ์ลติภณัฑแ์ละบรกิารรูปแบบใหม่อื่นๆ ของ
บรษิทัต่อไปในอนาคต 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมาย ไวด้งัต่อไปน้ี 

     1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพี รายได ้ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

     2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์กบัความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชส้นิคา้
และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

     3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของผู้บรโิภคกบัพฤติกรรมการใช้
สนิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ความสาํคญัของการวิจยั 
  ผลของการศกึษาวจิยัจะเป็นขอ้มลูสาํหรบัผูบ้รหิารองคก์รในการปรบัปรุงภาพลกัษณ์และ
สรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภคเพื่อกระตุ้นพฤตกิรรมการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคใหม้ปีรมิาณสงูขึน้ในอนาคต 
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ขอบเขตของการวิจยั 
1.  ขอบเขตของเน้ือหา 

         การวิจัยครัง้น้ีเป็นการศึกษาถึงภาพลักษณ์ในด้านต่างๆของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ที่มผีลต่อความไวว้างใจและพฤติกรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเน้ือหา
ต่างๆประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ ดา้นความ
สะดวก ด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านราคา ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผู้บรหิาร ด้านธรรมา 
ภบิาลด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมและด้านความมัน่คงขององค์กร ความไว้วางใจในสนิค้าและ
บรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 

     2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
         2.1 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
              ประชากรที่ใช้ในการศึกษาและทําวิจัยครัง้ น้ี  คือ ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ ใน

กรุงเทพมหานครทีใ่ชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญงิ
ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน เน่ืองจากสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
มทีัง้ระบบลงทะเบยีนผูใ้ชบ้รกิาร(Postpaid service) เชน่ โทรศพัทพ์ืน้ฐาน อนิเตอรเ์น็ต ความเรว็สงู 
(ADSL) และระบบไมม่กีารลงทะเบยีนผูใ้ชบ้รกิาร (Prepaid service) เช่นโทรศพัทส์าธารณะ WIFI 
อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 

         2.2 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
              กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครทีใ่ช้

สนิค้าและบรกิารของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทัง้เพศชายและเพศหญิงซึ่งไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอน 

              จึงใช้วิธีการคํานวณหาจํานวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอนและกําหนด ความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) ซึง่ไดจ้ํานวนตวัอย่าง 385 คน เพิม่จํานวนตวัอย่าง 15 คน 
รวมทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยวธิสีุม่ตวัอยา่งแบบมขีัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
                           ขัน้ท่ี 1 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) 

           โดยวิธีจับฉลากเพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่าง จากการแบ่งเขตในกรุงเทพมหานคร
ออกเป็น 6 กลุ่มการปกครองตามระบบการบรหิารและการปกครองของกรุงเทพมหานครแบบไม่ใส่
คนื จะไดร้ายชื่อเขตทีใ่ชเ้ป็นตวัอยา่ง 6  เขต จาก 6 กลุ่มการปกครอง ดงัน้ี เขตจตุจกัร เขตบางกะปิ  
เขตมนีบุร ีเขตวฒันา เขตบางกอกใหญ่ เขตบางแค 
                    ขัน้ท่ี 2 ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) 

           โดยกําหนดจํานวนตวัอย่างในแต่ละเขตการปกครองที่สุ่มจบัฉลากไดใ้นตอนที่ 1 
จาํนวน 6 เขต เขตละเทา่ๆกนั จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งเขตละ 67 คนและ 66 คน ดงัน้ี 
เขตการปกครอง เขตทีสุ่ม่ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต 
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เขตการปกครอง เขตท่ีสุ่มได้ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต 

กลุ่มรตันโกสนิทรม์ ี8 เขต เขตจตุจกัร 67 
กลุ่มบรูพาม ี8 เขต เขตบางกะปิ 67 

กลุ่มศรนีครนิทรม์ ี9 เขต เขตมนีบุร ี 67 
กลุ่มเจา้พระยาม ี9 เขต เขตวฒันา 67 
กลุ่มกรงุธนเหนือม ี7 เขต เขตบางกอกใหญ่ 67 
กลุ่มกรงุธนใตม้ ี8 เขต เขตบางแค 67 

รวม 50 เขต รวม 6 เขต รวม 400 คน 

 
                         ขัน้ท่ี 3 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

          โดยทาํการเกบ็ขอ้มลูจากเขตทีสุ่่มตวัอยา่งไดต้ามสถานทีต่่างๆ ซึง่สถานทีท่ีท่าํการ
เกบ็ตวัอย่างเป็นสถานที่ที่ลูกคา้ของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) เขา้มาตดิต่อขอใชบ้รกิารและ
ชาํระคา่บรกิารเป็นจาํนวนมาก ดงัต่อไปน้ี 
 

เขตท่ีสุ่มตวัอย่างได้ สถานท่ีเกบ็ข้อมลู 
เขตจตุจกัร ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารชุมสายโทรศพัทบ์างเขน 
เขตบางกะปิ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ เดอะมอลล ์3 รามคาํแหง 
เขตมนีบุร ี ศนูยบ์รกิารลกูคา้ อาคารสยามจสัโก ้มนีบุรทีาวน์เซน็เตอร ์
เขตวฒันา ศนูยบ์รกิารลกูคา้ คารฟู์รอ์อ่นนุช 
เขตบางกอกใหญ่ ศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทา่พระ 
เขตบางแค ศนูยบ์รกิารลกูคา้ บางแค 

 
           ทีม่า: http:// www.tot.co.th. ศนูยบ์รกิารลกูคา้กรงุเทพฯและปรมิณฑล 
 
                        ขัน้ท่ี 4 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

          โดยเลอืกกลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีใ่นขัน้ตอนที ่3 ในเขตทีสุ่ม่ได ้ผูต้อบ
แบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ีเ่คยใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) โดยซกัถามก่อน
แจกแบบสอบถามใหต้อบ จนครบจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละเขตทีสุ่ม่ได ้
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การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น ซึ่ง
แบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงัน้ี 

     ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) ม ี6 ขอ้ ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน 

     ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัการวดัระดบัความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 
ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นราคา ดา้นพนักงาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้น
ธรรมาภิบาล ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและด้านความมัน่คงขององค์กรจํานวน 27 ข้อ 
ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดัขอ้มลู
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 

     ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารในดา้นต่างๆ 
ม ี6 ขอ้ ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 
              ส่วนท่ี 4 เป็นคําถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิาร
โทรศพัท์พื้นฐาน การใช้บรกิารอนิเตอร์เน็ต และการใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ ม ี12 ขอ้ 
ประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) โดยเป็นการวดัขอ้มลู
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั 

 

ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมือ 
ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอื ตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 

            ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอืตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 
    1. ศกึษาทฤษฎ ีเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั 

(มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร  
    2.สรา้งแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์

ลกัษณะดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจและพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

    3. นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกบัสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื่อให้ได้ข้อคําถามที่มี
ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

    4. นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 
    5. นําแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วเสนอผูเ้ชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม

เน้ือหา (Content validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 
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      6. นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งใน
เขตกรุงเทพมหานครทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 คน เพื่อนําผลไปหาค่าความ
เชื่อมัน่ โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (α - Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 449) ค่าแอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคี่าระหว่าง 0≤α≤1 ค่า
ใกลเ้คยีงกบั 1 มากแสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู และนําแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง  

      ผลการวเิคราะหค์่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามจํานวน 40 ชุดในครัง้น้ีไดค้่าสมัประ
สทิธอ์ลัฟา่ ( α - Coefficient) ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

      ค่าความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ของบรษิทั ท ีโอ ท ี
จาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ เทา่กบั 0.947 

      ค่าความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกบัความไว้วางใจในสินค้าและ
บรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) เทา่กบั 0.761 

      คา่ความเชื่อมัน่ แบบสอบถามตอนที ่ 4 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชส้นิคา้บรกิาร
ของ บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ เทา่กบั 0.930 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาถงึ ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อ
ความไว้วางใจและพฤติกรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแหล่งขอ้มูลในการศึกษา
คน้ควา้ประกอบ ดว้ย 2 สว่นคอื 

   1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอย่าง 385 คน โดยผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างพรอ้มอธบิาย
วธิกีารตอบ 

   2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากเอกสาร วารสารที่
สามารถอา้งองิได ้ผลงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้งรวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ตเพื่อประกอบ การ
สรา้งแบบสอบถาม   
 

การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
            เมือ่ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมาแลว้ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการ
ดงัน้ี 

 การจดัทาํข้อมลู 
1.  การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ด้

กาํหนดรหสัไวล้ว่งหน้า 
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3.  การประมวลผลขอ้มลู โดยนําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาบนัทกึและประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปูเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร ์SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพือ่วเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและทดสอบสมมตฐิาน 
 

    การวิเคราะหข้์อมลู 
      1. การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธบิาย
ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
          1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) เพือ่ใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอนที ่1 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน 
         1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอนที ่2 
เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการบรกิาร ด้านราคา ดา้น
พนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม และดา้นความ
มัน่คงขององคก์ร ตอนที ่3 เกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจ และตอนที ่4 เกีย่วกบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิารโทรศพัทข์ ัน้พืน้ฐาน การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต และการใช้
บรกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
          1.3 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจาก
แบบสอบถามตอนที ่2 เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพการ
บรกิาร ดา้นราคา ดา้นพนักงาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบ
ต่อสงัคม และดา้นความมัน่คงขององคก์ร ตอนที ่3 เกีย่วกบัการวดัระดบัความไวว้างใจ และตอนที ่4 
เกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การใชบ้รกิารโทรศพัทข์ ัน้พืน้ฐาน การใชบ้รกิาร
อนิเตอรเ์น็ต และการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 
        2. การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบ
สมมตฐิานดงัน้ี 
  2.1 สถติวิเิคราะหค์่าท ี(Independent t-test) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
ตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนัใชส้มมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ 
  2.2 สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way analysis of Variance) 
เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิาน
ขอ้ที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อ
เดอืน 
  2.3 สถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อใชค้่าความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 
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สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั “ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อ
ความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร” สามารถสรปุผลไดด้งัต่อไปน้ี 
 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
   ตอนท่ี 1. การวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบไปดว้ย การวเิคราะหข์อ้มลูดา้น
สว่นบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มจีาํนวน 400 คน มรีายละเอยีดดงัน้ี 
      ด้านเพศ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจีาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
50.25 และเป็นเพศชาย มจีาํนวน 199 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 ตามลาํดบั 

     ด้านอายุ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 35-44 ปี มจีํานวน 113 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 28.25 รองลงมาได้แก่ 15-24 ปี มจีํานวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.50 ถดัมามอีาย ุ
25-34 ปี จํานวน103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.75 ถดัมาอายุ 45-54 มจีํานวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.75 และมอีายมุากกวา่ 55 ปีขึน้ไป มจีาํนวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.75 ตามลาํดบั 

     ด้านสถานภาพ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด มจีํานวน 218 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 54.50 รองลงมาคอื มสีถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกนั มจีํานวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
34.50 และมีสถานภาพ หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ มีจํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 
ตามลาํดบั 
     ด้านการศึกษา ผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมจีํานวน 
298 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.50 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมจีํานวน 57 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 14.25 และระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมจีํานวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.00 
ตามลาํดบั 
     ด้านอาชีพ ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มอีาชพี พนกังานบรษิทัเอกชน มจีาํนวน 145 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.25 รองลงมาไดแ้ก่ มอีาชพี นกัเรยีน/นกัศกึษา มจีาํนวน 118 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 29.50 ถดัมามอีาชพี รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ มจีาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 และมอีาชพี 
เจา้ของกจิการ มจีาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 ตามลาํดบั  
      ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูท้ีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 6,000-
15,999 บาท มจีํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ มรีายได้ต่อเดือน 16,000-
25,999 บาท มจีํานวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.75 ถดัมามรีายไดต่้อเดอืน 46,000  บาทขึน้ไป มี
จาํนวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.00 ถดัมามรีายไดเ้ต่อเดอืน 36,000-45,999 บาท มจีาํนวน 54 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 26,000-35,999 บาท มจีาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 12.75 ตามลาํดบั 
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    ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลกัษณ์ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ประกอบด้วย ด้านความสะดวกในการใช้บรกิาร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ด้านราคาในการใช้
บรกิาร ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผูบ้รหิาร ด้านธรรมาภบิาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
ดา้นความมัน่คงขององคก์ร  

  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ของบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) จํานวน  
400 คน ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.39 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

  ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นในด้านความ
สะดวกในการใชบ้รกิารของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.55 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่1. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น)มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.53 

  ขอ้ที ่2. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.53 

  ขอ้ที่ 3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ มคีวามคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63  

   ด้านคุณภาพการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในด้านคุณภาพการใช้
บรกิารของ บรษิัท ทีโอท ีจํากดั (มหาชน)  มคีวามคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.49 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ข้อที่ 4. ท่านพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน(โทรศัพท์บ้าน)  
มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66  

  ขอ้ที ่5. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.42  

  ขอ้ที ่6. ท่านพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.40  

  ด้านราคาในการใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นในด้านราคาในการใช้
บรกิารของ บรษิัท ทีโอที จํากดั (มหาชน)  มคีวามคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.40 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  ขอ้ที ่7. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) คุม้ค่า มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.53  

  ขอ้ที่ 8. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตตํ่ากว่าคู่แข่งรายอื่น มคีวามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.24 ตามลาํดบั 



110 
 

   ข้อที่ 9. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโทรศัพท์สาธารณะมีราคาถูกกว่าการใช้โทรศัพท์
ประเภทอื่น มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.43  

   ด้านพนักงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นในด้านพนักงานของ บรษิัท ทีโอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที่ 10. พนักงานสามารถใหบ้รกิารได้อย่างรวดเรว็เมื่อระบบเกดิเหตุขดัขอ้ง มคีวาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.96 

   ขอ้ที ่11. พนักงานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอย่างด ีมคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.39  

   ขอ้ที่ 12. พนักงานที่ให้บรกิารมคีวามสุภาพอ่อนน้อม มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.33  

   ด้านองคก์ร ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในดา้นองคก์รของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน)  มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.77 และเมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ 

   ข้อที่ 13. องค์กรเป็นที่รู้จกัของคนทัว่ไป มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.08  

   ขอ้ที ่14.  องคก์รมกีารพฒันาบรกิารต่างๆตามความต้องการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.56 

   ขอ้ที ่15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.67 

    ด้านผู้บริหาร ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็นในด้านผู้บรหิารของ บรษิัท ทีโอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.07 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

   ขอ้ที่ 16. ผูบ้รหิารองค์กรมคีวามโดดเด่นและมชีื่อเสยีง มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.13 

   ขอ้ที ่17. ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และนโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนัได ้
มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.17  

   ขอ้ที ่18. ผูบ้รหิารองค์กรเป็นที่รูจ้กัของท่านเป็นอย่างด ีมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.92  
                ด้านธรรมาภิบาล ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในดา้นธรรมาภบิาล บรษิทั ทโีอท ี
จํากดั (มหาชน)  มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.24 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
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    ขอ้ที ่19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลกูคา้ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.30  

    ข้อที่ 20. ผู้บริหารสามารถให้ความยุติธรรมต่อลูกค้าได้เมื่อมีการร้องเรียน มีความ
คดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.18 

    ขอ้ที่ 21. พนักงานปฏิบตัิต่อลูกค้าอย่างเท่าเทยีมกนั มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.32  

     ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ขอ้ที ่22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง 
เช่น การบรจิาคเงนิ การมอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม เป็นตน้ มคีวาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.44  

    ขอ้ที ่23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยูใ่นพืน้ที่
หา่งไกลความเจรญิ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36  

    ขอ้ที ่24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มบีรกิารดา้นการสื่อสารใหป้ระชาชนเลอืกใช้
อยา่งครบวงจร มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.27  

     ด้านความมัน่คงขององค์กร ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในด้านความมัน่คง
ขององคก์ร ของ บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.41 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ขอ้ที ่25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) เป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คงและสามารถดาํเนิน
ธุรกจิใหอ้ยูร่อดได ้มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64  

    ขอ้ที ่26. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มนีโยบายในการดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถแขง่ขนั
ได ้ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36  

    ขอ้ที ่27. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสม
กบัสภาพการแขง่ขนัของธุรกจิในปจัจุบนั มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.22  

 
     ตอนท่ี 3. การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัความไวว้างของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารของ

บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) 
    การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความไวว้างของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารของบรษิทั ท ี โอ ท ี

จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.26  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
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     ขอ้ที ่1. ท่านไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) เสมอ มี
ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัไวว้างใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.46  

     ขอ้ที ่2. หากมสีนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี จํากดั(มหาชน)ออกมาใหม่ท่านก็
อยากจะทดลองใช ้มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.27 

     ขอ้ที ่3. หากมสีนิคา้และบรกิารจากผูป้ระกอบการรายอื่นปรบัราคาตํ่าลง ท่านยงัคงจะ
ใช้บรกิารของบรษิัท ท ีโอ ท ีจํากดั(มหาชน)เช่นเดมิ มคีวามไว้วางใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.18 

     ขอ้ที ่4.  ถา้มบุีคคลอื่นๆแนะนําใหท้่านหลกีเลีย่งการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ี
โอ ท ีจํากดั(มหาชน) ท่านกจ็ะคล้อยตามคําแนะนํานัน้ มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.22   

     ขอ้ที ่5. ทา่นจะใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)ต่อไป แมว้่าจะไม่
มรีายการสง่เสรมิการขาย มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.08 

     ขอ้ที ่6. ท่านมคีวามไวว้างใจในบรษิทั ท ีโอ ท ี จาํกดั(มหาชน) มคีวามไวว้างใจอยูใ่น
ระดบัไมแ่น่ใจ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.35  
 

      ตอนท่ี 4. การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้านการใช้บรกิารโทรศพัท์พื้นฐาน 
(โทรศพัทบ์า้น) ดา้นการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ 

     ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นการใชบ้รกิารโทรศพัท์พืน้ฐาน (โทรศพัท์บ้าน) ดา้นการใชบ้รกิาร
อนิเตอร์เน็ต ด้านการใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ จํานวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบั
ความถี่ โดยรวมอยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.34 และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ 

     การใช้บริการโทรศพัทพื์น้ฐาน (โทรศพัทบ์้าน) ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถีโ่ดยรวม 
อยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.57 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ขอ้ที ่1. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามถี่อยูใ่นระดบัเป็น
บางครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.10  

    ขอ้ที่ 2. ใช้โทรหาเลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที่ มคีวามถี่อยู่ในระดบัเป็นบางครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.84  

    ข้อที่ 3. ใช้โทรหาเลขหมายไกลต่างจงัหวดั มีความถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.38  

    ขอ้ที ่4. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มคีวามถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 1.96  
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     การใช้บริการอินเตอรเ์น็ต ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถี่โดยรวม อยู่ในระดบันานๆ 
ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.17 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ขอ้ที ่5. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผา่น ADSL มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 2.76  

    ขอ้ที ่6. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผ่าน TOT Wi-Fi มคีวามถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.10  

    ขอ้ที ่7. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผา่น TOT Online (Dial up ผ่านหมายเลข 1222) มี
ความถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.03  

    ขอ้ที ่8. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผา่น TOT Satellite มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 1.79  

     การใช้บริการโทรศพัท์สาธารณะ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถี่โดยรวม อยู่ในระดบั
นานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.28 และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

    ขอ้ที่ 9. ใช้โทรหาเลขหมายภายในพื้นกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามถี่อยู่ในระดบั
นานๆ ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.61  

    ขอ้ที่ 10. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัท์เคลื่อนที่ มคีวามถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.56  

    ขอ้ที ่11. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามถี่อยู่ในระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.14  

    ขอ้ที ่12. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มคีวามถีอ่ยูใ่นระดบันานๆ ครัง้ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 1.82  

 
                 ตอนท่ี 5. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก ่

       สมมติฐานท่ี 1. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูดา้นส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารของบรษิทั 
ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 

ผลการวิเคราะห ์พบว่า 
    เพศ ของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความไว้วางใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 
0.05  

    อายุ ของผู้ที่ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกนั มผีลต่อความไว้วางใจต่อบรษิัท ทีโอท ี
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 
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    สถานภาพ ของผู้ที่ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกนั มผีลต่อความไว้วางใจต่อบรษิัท  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 

   ระดบัการศึกษา ของผูท้ีต่อบแบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั 
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05  

   อาชีพ ของผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกนั มผีลต่อความไว้วางใจต่อบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

  รายได้ต่อเดือน ของผูท้ีต่อบแบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความไวว้างใจต่อบรษิทั 
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

 
  สมมติฐานข้อท่ี 2. ภาพลักษณ์ของบริษัท ที โอ ที จํากัด (มหาชน) ประกอบด้วย  

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาในการใช้บริการ ด้าน
พนักงาน ด้านองค์กร ด้านผู้บรหิาร ด้านธรรมาภิบาล ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ด้านความ
มัน่คงขององคก์ร  มคีวามสมัพนัธ์กบั ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ี
จาํกดั (มหาชน)  

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) จาํกดั 
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ 

  ด้านความสะดวกในการใช้บริการ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 1. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น) มคีวามสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

 2. มคีวามสะดวกในการขอใช้บรกิารอนิเตอร์เน็ต ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใช้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ มคี่า Prob. 0.000  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  ด้านคณุภาพการใช้บริการ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
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  4. ท่านพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน(โทรศัพท์บ้าน)  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

  5. ท่านพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต  มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  6. ท่านพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บรกิารโทรศพัท์สาธารณะ มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

    ด้านราคาในการใช้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบริษัท  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

  7. คา่ใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น) คุม้ค่า  มคีวามสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  8. ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตตํ่ากว่าคู่แข่งรายอื่น มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  9. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกว่าการใชโ้ทรศพัทป์ระเภทอื่น 
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

    ด้านพนักงาน มีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 10. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็เมื่อระบบเกดิเหตุขดัขอ้ง มคีวามสมัพนัธ์
กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 11. พนักงานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ีมคีวามสมัพนัธก์บัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

 12. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสภุาพออ่นน้อม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  
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   ด้านองค์กร มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 13. องค์กรเป็นที่รูจ้กัของคนทัว่ไป ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 14. องค์กรมีการพัฒนาบริการต่างๆตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นตํ่า  

15. องค์กรมีบทบาททางสงัคมเป็นที่ยอมรับของคนทัว่ไป มีความสมัพนัธ์กับความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

  ด้านผู้บริหาร มีความสัมพนัธ์กับความไว้วางใจโดยรวมที่มีต่อบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

16. ผู้บริหารองค์กรมีความโดดเด่นและมีชื่อเสียง มีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

17. ผู้บรหิารองค์กรมวีิสยัทศัน์และนโยบายในการดําเนินธุรกิจที่สามารถแข่งขนัได้ มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

18. ผู้บริหารองค์กรเป็นที่รู้จกัของท่านเป็นอย่างดี มีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  ด้านธรรมาภิบาล มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

20. ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยุตธิรรมต่อลูกคา้ไดเ้มื่อมกีารรอ้งเรยีน มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  
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 21. พนกังานปฏบิตัต่ิอลูกคา้อยา่งเท่าเทยีมกนั มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

   ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั 
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 22. บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มกีารจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น 
การบรจิาคเงนิ การมอบทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพื่ออนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม มคีวามสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 23. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั(มหาชน) สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยู่ในพืน้ที่
ห่างไกลความเจรญิ มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 24. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจโดยรวมที่มต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

   ด้านความมัน่คงขององค์กร มคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิัท  
ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัตํ่า และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 25. บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) เป็นองคก์รทีม่คีวามมัน่คงและสามารถดาํเนินธุรกจิ
ใหอ้ยูร่อดได ้ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 26. บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มนีโยบายในการดําเนินธุรกจิทีส่ามารถแข่งขนัได ้  
มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  

 27. บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) มบุีคคลากรทีม่คีุณภาพและปรมิาณทีเ่หมาะสมกบั
สภาพการแขง่ขนัของธุรกจิในปจัจุบนั มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า  

 
 
 
 



118 
 

 สมมติฐานข้อท่ี  3. ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคมคีวาม สมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)  

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจในการใช้สินค้าและบริการของ
ผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) พบว่า
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) โดยรวม มคีวามสมัพนัธค์วามไวว้างใจ
ในการใช้สนิค้าและบรกิารของผู้บรโิภคโดยรวมอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีความ 
สมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง และเมือ่พจิารณาในพฤตกิรรมเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านการใช้บริการโทรศัพท์พื้นฐาน (โทรศัพท์บ้าน) จากบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

  1. การใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจโดยรวมที่มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  2. การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  3. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  

  4. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

  ด้านการใช้บริการอินเตอร์เน็ตจากบริษัท ที โอ ที จํากดั(มหาชน)โดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า และเมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ 

  5. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผา่น ADSL มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอ
บรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่า  

  6. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผา่น TOT Wi-Fi มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  
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   7. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผ่าน TOT Online (Dial up ผ่านหมายเลข 1222) มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

   8. การใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ตผ่าน TOT Satellite มคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

   ด้านการใช้บริการโทรศัพท์สาธารณะจากบริษัท ที โอ ที จํากัด(มหาชน) มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า และเมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ 

   9. การใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจโดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 10. การใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวมที่
มต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 11. การใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจโดยรวม
ทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  

 12. การใช้โทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ มีความสมัพนัธ์กับความไว้วางใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 

อธิปรายผล 
  จากการศกึษาเรื่องภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจ

และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มปีระเดน็สาํคญัทีส่ามารถนํามาอภปิรายผลได้
ดงัน้ี  

1.  ผลการศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ ดา้นเพศ ดา้นการศกึษา และดา้นอาชพี 
พบว่ามีความไว้วางใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวจิยัของ ชมภ ูววิฒัน์วกิยั (2540) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่ง “การศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชโ้ทรศพัทบ์รกิาร
โทรศพัทบ์า้นและสาธารณะ” พบว่า เพศ ระดบัการศกึษา มกีารพฤตกิรรมของผูใ้ชโ้ทรศพัทบ์รกิาร
โทรศพัท์บ้านและสาธารณะ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 อาจจะเป็น
เพราะว่า เพศ ระดบัการศกึษา เป็นเพยีงปจัจยัรอง ส่วนปจัจยัหลกัที่ทําให้เกิดความไว้วางใจไม่
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แตกต่างกนัและทําใหต้ดัสนิใจเลือกซื้อผลติภณัฑ์หรอืใช้การบรกิารนัน้ มาจากประสบการณ์ของ
ตนเองทีเ่คยใชบ้รกิาร การรบัรูแ้ละถูกกระตุน้โดยขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์การบรกิารผ่าน
สื่อโฆษณาต่าง ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ พรีะ จริะโสภณ. (2539: 645-646; อา้งองิจาก 
DeFleur.1996). “ทฤษฎกีารสื่อสารมวลชนเกีย่วกบัผูร้บัสาร” (Theories of Mass Communication) 
ไดก้ล่าวถงึตวัแปรแทรก (Intervening variables) ทีม่อีทิธพิลในกระบวนการสือ่สารมวลชนระหวา่งผู้
สง่สารกบัผูร้บัสาร เหน็วา่ขา่วสารมไิดไ้หลผา่นจากสือ่มวลชนถงึผูร้บัสารและเกดิผลโดยตรงทนัทแีต่
มีปจัจยับางอย่างที่เกี่ยวข้องกบัตัวผู้รบัสารแต่ละคน เช่น ปจัจยัทางจิตวิทยา และสงัคมที่จะมี
อิทธิพลต่อการรบัข่าวสารนัน้ สามารถอธิบายได้ว่า เพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา อาจมีผลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ทโีอท ี แต่ไม่มผีลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ ทโีอท ีเพราะว่า
ความไว้วางใจเป็นจิตวิทยาภายในของผู้บริโภคซึ่งมีอยู่ภายในของแต่ละบุคคล ดังนัน้ การที่
ผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความไวว้างใจนัน้ เกดิจากประสบการณ์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการตอบสนองโดย ทโีอ
ท ีทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิารซึง่จะตอ้งเป็นผูนํ้าเสนอแก่ผูใ้ชบ้รกิารและเมื่อไดร้บัการตอบสนองจนเกดิความ
พงึพอใจแลว้กจ็ะเกดิความไวว้างใจและเกดิแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่อมา 

2. ปจัจยับุคคลด้าน อายุ สถานภาพ และรายได้ พบว่ามีความไว้วางใจแตกต่างกนั  
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05  ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยพบว่า ปจัจยัส่วน
บุคคลดา้น กลุ่มอายุที ่25-34 ปี  ดา้นสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ และดา้นรายไดร้ะหว่าง 
36,000 - 45,999 บาท เป็นกลุ่มที่ความไว้วางใจมากที่สุด อาจจะเป็นเพราะว่า อายุ สถานภาพ 
รายได้ที่แตกต่างกนั  มปีระสบการณ์การในการใชบ้รกิาร  การรบัรูข้อ้มูลข่าวสารต่างๆ การมวีุฒิ
ภาวะและสามญัสํานึกถงึภาระความรบัผดิชอบต่างๆ เช่น การหารายได้ที่ยากลําบาก การใช้จ่าย
ต้องประหยดัแตกต่างกัน  ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529:  
312-315) กล่าวว่า อายุ สถานภาพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของผู้รบัสารนัน้ทําให้ผู้รบัสารมี
พฤตกิรรมการสื่อสารที่แตกต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่อีายุสูง รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน มปีระสบการณ์
และความเชื่อมัน่ในตนเองสงูจะสนใจขา่วสารไมค่่อยเชื่ออะไรงา่ยๆ และมกัจะเปิดรบัสื่อสิง่พมิพม์าก 
ไมว่า่จะชอ่งทางใดๆ กต็าม 

 3. การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบรษิัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) กบั
ความไว้วางใจในสินค้าและบริการของ บริษัท ทีโอที จํากัด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ดา้นความสะดวกในการใช้บรกิาร 
ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร ด้านราคา ด้านพนักงาน ด้านองค์กร ด้านผูบ้รหิาร ด้านธรรมาภบิาล 
ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นความมัน่คงขององค์กร   มคีวามสมัพนัธ์กบั ความไวว้างใจใน
การใชส้นิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01  จะเหน็ไดว้่าภาพลกัษณ์ทีด่ขีองบรษิทั ท ีโอ ท ี
จาํกดั (มหาชน) นัน้เป็นเพยีงปจัจยัหน่ึงในหลายๆปจัจยัเสรมิทีผู่บ้รโิภคจะใหค้วามไวว้างใจทีจ่ะใช้
บรกิารเท่านัน้  ปจัจยัหลกัที่มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิาร คอืปจัจยัด้านราคาที่คุ้มค่า 
และ ช่องทางการจดัจําหน่ายหรอืเคาน์เตอรบ์รกิาร ทีเ่อือ้ต่อความสะดวกและสามารถใหค้ําแนะแก่
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ลูกค้าได้เป็นอย่างด ีโดยเฉพาะอย่างยิง่ถ้าหากคู่แข่งขนัรายสําคญับรษิัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ จํากดั  
มศีกัยภาพการแข่งขนัที่เหนือกว่ามาก มคีวามเป็นมอือาชพีมากกว่า  อกีทัง้ไม่มภีาพลกัษณ์ของ
ความเป็นรฐัวสิาหกจิทีแ่ปรสภาพเป็นบรษิทัมหาชน จะมภีาพลกัษณ์และความไวว้างใจดกีวา่ จะตอ้ง
ใชจุ้ดเด่นทีเ่หนือกว่าน้ีมาเป็นเครื่องมอืในการแขง่ขนัเพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการตลาด ดงันัน้ 
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์รจะมสี่วนสาํคญัทีท่ําใหเ้กดิความไวว้างใจและช่วยในการตดัสนิใจซือ้หรอื
เลอืกใช้บรกิาร บมจ.ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ดงัที่วริชั ลภริตันกุล (2540) ได้อธบิายว่า 
“ภาพลกัษณ์ของบรษิทั (Corporate Image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชนทีม่ต่ีอบรษิทั
หรอืหน่วยงานธุรกจิแหง่ใดแหง่หน่ึง หมายรวมไปถงึดา้นการบรหิารหรอืการจดัการ (Management) 
ของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย และหมายรวมไปถงึสนิคา้ผลติภณัฑ ์(Product) และบรกิาร (Service) ที่
บรษิทันัน้จาํหน่าย ฉะนัน้ คาํวา่ภาพลกัษณ์ของบรษิทั จงึมคีวามหมายคอ่นขา้งกวา้ง โดยครอบคลุม
ทัง้ตวัหน่วยงานธุรกจิ ฝา่ยจดัการ และสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย”  อกีทัง้ Daniel J. 
Boorstin (อา้งองิจากสุนิสา ประวชิยั. 2545: 103) ไดอ้ธบิายความหมายของภาพลกัษณ์ (Image) 
ไว ้ 6 ประการ คอื  ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีถู่กสรา้งขึน้มาโดยมกีารวางแผนสรา้งสรรคเ์พื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคแ์ละรูส้กึประทบัใจ  ภาพลกัษณ์คอืความน่าเชื่อถอื ภาพลกัษณ์เป็นการสรา้งภาพในใจ
ของคนเราทีเ่กี่ยวกบัสถาบนั หรอืบุคคลใหม้ัน่คงเป็นทีย่อมรบั การสรา้งภาพลกัษณ์น้ีจะไม่มี
ประโยชน์ถา้ไมม่คีวามเชื่อถอืในสถาบนัหรอืบุคคลนัน้ ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีค่งอยูแ่ละถูกสมมตขิึน้มา
ให้มีความเหมาะสมกับสภาพเหตุผลและความเป็นจริงผู้ที่สร้างภาพลักษณ์ถูกคาดหวังว่า
ภาพลกัษณ์นัน้ และผูร้บักค็าดหวงัว่าภาพลกัษณ์นัน้จะเป็นไปตามทีไ่ดร้บัจรงิ  ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ที่
เหน็ไดค้งทน  ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ที่เขา้ใจไดง้่าย และภาพลกัษณ์มคีวามคลุมเครอื ล่องลอยอยู่
ระหว่างจนิตนาการและความรูส้กึ และอยู่ระหว่างความคาดหวงัและความเป็นจรงิ ดงันัน้ เมื่อ
กล่าวถงึภาพลกัษณ์เพือ่สง่เสรมิการตลาด จงึสือ่ความหมายรวมถงึภาพลกัษณ์ทุกดา้นทีป่ระกอบขึน้
จากส่วนต่าง ๆ ของธุรกจิ และสามารถสง่ผลต่อความเคลื่อนไหวของภาวะทางการตลาดของธุรกจิ
ทัง้ในทางตรงและทางออ้ม เช่น เมื่อผลติภณัฑม์ภีาพลกัษณ์ทีด่ ีช่วยใหผู้บ้รโิภคตอ้งการซือ้ สง่ผล
ใหย้อดจาํหน่ายเพิม่ขึน้ และหากภาพลกัษณ์ของตวัองคก์ารดดีว้ยอกีสว่นหน่ึง ยอ่มก่อใหเ้กดิความ
เชื่อถอืไวว้างใจ จนอาจถงึขัน้ชื่นชมและศรทัธา จงึมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนตรายีห่อ้ของสนิคา้ 
(Brand Loyalty) ทาํใหส้นิคา้อยูใ่นตลาดไดอ้ยา่งยัง่ยนืและสว่นครองตลาด (Market Share) เตบิโต
รุดหน้า  และดร. เสร ี วงษ์มณฑา (2540) ไดใ้หนิ้ยามเกีย่วกบัความรบัผดิชอบขององคก์ารทีม่ต่ีอ
ภาพลกัษณ์หรอืภาพพจน์ ไวด้งัน้ี สายผลติภณัฑข์ององคก์าร (Product Line) จะมภีาพลกัษณ์ หรอื 
ภาพพจน์ดหีรอืไมข่ึน้อยูก่บัคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารทีอ่งคก์ารผลติหรอืจดัขึน้ ความเป็นผูนํ้า
ทางการตลาดขององคก์าร การไดร้บัความเชื่อถอืจากบุคคลภายนอก ดงันัน้องคก์ารจะตอ้งผลติ
สนิคา้หรอืมบีรกิารทีม่คีุณภาพทีด่ ีเพราะการผลติสนิคา้หรอืมบีรกิารทีด่อ้ยคุณภาพครัง้หน่ึงนัน้ อาจ
ทาํใหเ้กดิปญัหาภาพพจน์ในระยะยาวได ้ ซึง่แกไ้ขภาพลกัษณ์หรอืภาพพจน์ทีเ่สยีไปนัน้ เป็นสิง่ที่
กระทาํไดย้ากและตอ้งใชเ้วลานาน  การปฏบิตัทิางการตลาด (Marketing Practice) นอกจากการ
ขายสนิคา้หรอืจดัใหม้บีรกิารทีม่คีุณภาพแลว้ จะตอ้งมกีารโฆษณาทีจ่งูใจ การจดัแสดงสนิคา้ทีด่ ีการ
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ตัง้ราคาทีเ่หมาะสมการส่งเสรมิการขายทีเ่หมาะสม การปฏบิตัติามคาํสญัญาทีใ่หก้บัลูกคา้แลว้ไม่มี
ให ้ ลูกคา้จะไมเ่ชื่อถอืในองคก์ารนัน้อกีต่อไป ซึง่จะสง่ผลกระทบต่อภาพลกัษณ์หรอืภาพพจน์ของ
องคก์ารอยา่งแน่นอน ฉะนัน้การปฏบิตังิานทางธุรกจิจงึควรสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์หรอืภาพพจน์
ขององคก์าร บรกิารของพนักงาน (Employee Services) การทีอ่งคก์ารจะมภีาพลกัษณ์ หรอื 
ภาพพจน์ดหีรอืไมข่ึน้อยูก่บัการบรกิารของพนกังาน เพราะนอกจากลูกคา้จะซือ้สนิคา้โดยพจิารณา
จากคุณภาพของสนิคา้แลว้ ลูกคา้ยงัมองการใหบ้รกิารดว้ย ถา้หากลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีด่กีจ็ะ
รูส้กึกบัองคก์รในแงด่ ี แต่ถา้ลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีไ่มด่กีจ็ะรูส้กึกบัองคก์รในแงล่บ  เป็นผูอุ้ปถมัภ์
ขององคก์าร (Corporate Philanthropy) คอืการเป็นผูอุ้ปถมัภก์จิกรรมพเิศษต่างๆ ฯลฯ คําทีม่ี
ความหมายคลา้ยคลงึกบั Philanthropy คอื Sponsorship ซึง่มคีวามหมายทีก่วา้งกว่า เพราะ
นอกจากจะหมายถงึผูใ้หก้ารสนบัสนุนเกีย่วกบัศลิปิน นักเขยีน ยงัรวมถงึการเป็นผูส้นบัสนุนดา้น
กฬีา แฟชัน่โชว ์นิทรรศการต่างๆ ฯลฯ  กจิกรรมดา้นสิง่แวดลอ้ม (Environment Activities) เป็นอกี
ดา้นหน่ึงทีส่าํคญัขององคก์ารปจัจุบนั ปญัหาเรื่องสิง่แวดลอ้มรุนแรงมากขึน้ องคก์รต่างๆ จงึทํา
โครงการเกีย่วกบัการกําจดัขยะการบําบดัน้ําเสยี เตมิลมหายใจสะอาดแก่คนกรุงเทพฯ สมัพนัธภาพ
กบับุคคลภายนอก (External Relations) องคก์ารควรมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบับุคคลภายนอก เพื่อให้
การดาํเนินงานขององคก์รเป็นไปดว้ยความราบรื่นองคก์ารควรจา้งงานคนกลุ่มน้อยและผูห้ญงิ และ 
องคก์ารมหีน้าทีด่แูลสุขภาพและความปลอดภยัของพนกังาน (Employee Safety and Health) 
องคก์ารตอ้งมสีวสัดกิารทีด่ใีหก้บัพนกังาน โดยเฉพาะเรือ่งสขุภาพและความปลอดภยั ของพนกังาน   

4. การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของ 
ผูบ้รโิภคโดยรวมกบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร โทรศพัทพ์ืน้ฐาน อนิเตอรเ์น็ต และโทรศพัทส์าธารณะ 

ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้

และบรกิารของผูบ้รโิภคโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโดยรวม ของบรษิทั ท ี

โอ ท ีจํากดั (มหาชน) ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าความไวว้างใจโดยรวมกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน 

(โทรศพัท์บ้าน) มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.01 ความไวว้างใจโดยรวมกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นต มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และความไวว้างใจโดยรวมกบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 อาจเป็นเพราะว่า  บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) เป็น

องค์กรที่มีประวัติอันยาวนานที่แปลงสภาพมาจากองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทยซึ่งเป็น

รฐัวสิาหกจิผกูขาดดา้นการใหบ้รกิารโทรศพัท ์ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เคยไดย้นิชื่อเสยีง มปีระสบการณ์

ใชบ้รกิารมาก่อนและยงัมกีารใช้บรกิารมาอย่างต่อเน่ือง ถงึแมป้จัจุบนัจะมบีรษิทั ทรูคอรป์อเรชัน่ 

จาํกดั เขา้มาแขง่ขนัดว้ยศกัยภาพทีเ่หนือกว่า ผูบ้รโิภคกย็งัคงไวว้างใจใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง โดย



123 
 

ไม่เปลี่ยนใจไปใช้บรกิารของ บรษิัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ จํากดั เช่น การใช้บรกิารโทรศพัท์พื้นฐาน  

หากผูบ้รโิภคเกดิความไม่ไวว้างใจกจ็ะต้องเปลี่ยนไปใชบ้รกิารของ บรษิทั ทรูคอรป์อเรชัน่ จํากดั 

แทน ซึง่อาจตอ้งประสบปญัหาความยุง่ยากเกีย่วกบัการแจง้เปลีย่นแปลงเลขหมายโทรศพัทบ์า้ง ซึง่

เป็นการแสดงใหเ้หน็ว่าการผูบ้รโิภค มปีระสบการณ์ใชบ้รกิารมาก่อนและยงัมกีารใชบ้รกิารมาอยา่ง

ต่อเน่ืองโดยไม่ยอมเปลี่ยน  คงใช ้ถอืไดว้่าผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของ 

บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ซึง่สอดคลอ้งกบัคํากล่าวของ แรมเพลิ โฮลเมส และ ซานนา,.ไซตงิ 

สแกนโซนี (Rampel; Holmes; & Zanna 1985: 95; Citing Scanzoni.1979) ทีก่ล่าวว่า ความ

ไวว้างใจหมายถงึ ความคาดหวงัว่าอกีฝา่ยจะกระทําในสิง่ทีพ่งึพอใจและเป็นการเตม็ใจทีจ่ะยอมรบั

ความเสีย่ง โดยความไวว้างใจจะยงัไม่ปรากฏในระยะแรกของสมัพนัธภาพ เพราะเป็นส่งทีเ่กดิจาก

การสัง่สมของประสบการณ์ และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิ ชอว์ (Shaw. 1997: 27)  กล่าวว่า  

การเริม่ต้นในการไวว้างใจของแต่ละคนแตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัปจัจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ 1. สถานการณ์ 

(situation) 2. ประสบการณ์ในอดตี (those giving their trust)  3. การรบัรูต่้อผูท้ีจ่ะใหค้วามไวว้างใจ 

(those asking to be trusted) กล่าวคอื 1. สถานการณ์ (situation) ในสถานการณ์ทีแ่ตกต่างกนั 

การเริม่ต้นในการไวว้างใจจะแตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัความเสีย่งที่อาจเกดิขึน้จากสถานการณ์นัน้ ๆ 

เชน่ ในการประชุมระหวา่งหุน้สว่น เพือ่หากลยทุธใ์นการดาํเนินธุรกจิ ยอ่มตอ้งการความไวว้างใจต่อ

กนั มากกว่าการประชุมเพื่อแลกเปลีย่นประสบการณ์ในการปฏบิตังิานระหว่างกนั  2. ประสบการณ์

ในอดตี (those giving their trust) การเริม่ต้นความไวว้างใจขึน้อยู่กบั ประวตัองค์กรนัน้ ๆ   

เชน่ องคก์ารทีเ่คยมปีระสบการณ์ทีไ่มด่ต่ีอหุน้สว่นในอดตี จะกาํหนดจุดเริม่ตน้ของความไวว้างใจต่อ

หุน้ส่วนไวสู้ง เพื่อป้องกนัความผดิพลาดที่อาจจะเกดิขึน้อกี 3. การรบัรูต่้อผูท้ี่จะใหค้วามไวว้างใจ 

(those asking to be trusted) หากบุคคล ทมีงาน หรอืองคก์ารมชีื่อเสยีงหรอืประวตัทิีด่ ีน่าเชื่อถอื 

แนวโน้มทีจ่ะเกดิคามไวว้างใจย่อมเกดิขึน้ไดง้่ายกว่าบุคคล ทมีงาน หรอืองคก์ารทีม่ปีระวตัไิม่ดมีา

ก่อน  ความไว้วางใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ยาก แต่ถูกทําลายได้ง่าย และยากที่จะสร้างขึ้นใหม ่

นอกจากน้ีจอหน์สนั และจอหน์สนั (Johnson and Johnson. 1994: 124) ยงัไดก้ล่าวว่า เมื่อมคีวาม

ไม่ไวว้างใจ เกดิขึน้แลว้กย็ากทีจ่ะเปลี่ยนแปลงเพราะความไวว้างใจนําไปสู่การรบัรูท้ีว่่า การทรยศ 

หกัหลงั หรอืความไมซ่ื่อต่อกนั จะเกดิขึน้อกีในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
   จากการศกึษาเรือ่งภาพลกัษณ์ของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจ 

และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
1. จากการศกึษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ทําใหท้ราบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 25-34 ปี  

มสีถานภาพหม้าย หย่าร้าง และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 36,000-45,999 บาท เป็นกลุ่ม
ผูบ้รโิภคทีม่คีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารสงูสุด ดงันัน้กลุ่มน้ีจงึเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัในการขยาย
ตลาดเพิม่ขึน้ กลุ่มเป้าหมายรองสาํหรบัการรกัษาฐานลูกคา้เดมิมใิหเ้ปลีย่นใจไปใชบ้รกิารของคู่แขง่
คอื บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั คอื กลุ่มอายุ 15 -24 ปี ซึง่มคีวามไวว้างใจรองลงมาและเป็นฐาน
ลูกคา้เดมิทีม่สีดัส่วน 26.50% และมอีายุน้อยจําเป็นต้องรกัษาไวใ้หเ้ป็นลูกคา้ทีม่คีวามภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ ทโีอท ีในระยะยาว  

2. จากการศกึษาขอ้มูลภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิาร และพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร โดยรวมของบรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน) พบว่า มภีาพลกัษณ์โดยรวมทัง้ 9 ดา้นอยู่
ในระดบัปานกลาง แต่มคีวามไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ และมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร มี
ความถี่อยู่ในระดบันานๆครัง้ ผู้วจิยัมขีอ้เสนอแนะภาพลกัษณ์แต่ละด้านซึ่งจะส่งผลใหเ้พิม่ระดบั
ความไวว้างใจสงูขึน้ และเป็นการกระตุน้พฤตกิรรมการใชบ้รกิารใหม้คีวามถีม่ากขึน้ ดงัน้ี  

2.1 บรษิทัตอ้งปรบัปรงุเครือ่งมอืเครือ่งใชแ้ละซอฟแวรข์องระบบโทรศพัทพ์ืน้ฐาน 
ระบบนเตอร์เน็ต โทรศพัท์สาธารณะใหท้นัสมยั สะดวก รวดเรว็และใช้งานง่าย ส่วนโทรศพัท์สา
ธารณนัน้ จุดทีต่ดิตัง้จะตอ้งมสีะดวก ความปลอดภยัมจิฉาชพี โรคตดิต่อ ในระหวา่งเขา้ใชบ้รกิาร  

2.2 บรษิทัเพิม่การทาํการตลาดเชงิรกุใหม้ากขึน้ เชน่ การจดัโปรโมชัน่ต่างๆ อาท ิ 
การใหส้่วนลดการใชเ้พิม่สาํหรบัลูกคา้รายเดมิ เพิม่ความถี่ในการใชบ้รกิารของกลุ่มลูกคา้เดมิ การ
ให้ส่วนลดแรกเข้าเพื่อเพิ่มจํานวนผู้ใช้บริการรายใหม่ การจดักิจกรรมทางการตลาดอื่น ได้แก่ 
แพคเกจใหม ่การชงิโชค ชงิรางวลัต่างๆ  
               2.3 บรษิทัตอ้งปรบัปรุงภาพลกัษณ์ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร ใหม้รีะดบัทีด่มีาก
ยิง่ขึ้น ด้วยการเพิม่จุดเคาน์เตอร์เซอร์วสิบรกิารครบวงจรในจุดเดยีวให้มากขึ้น ตัง้แต่การขอใช้
บรกิาร การชําระค่าบรกิาร การให้คําแนะนํา ต่างๆ และรวมถึงการจําหน่ายผลิตภณัฑ์ต่างของ  
ทโีอท ี 
               2.4 บรษิทัตอ้งปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะทีม่รีะดบัปานกลางใหม้ี
ระดบัด ีดว้ยการเพิม่ความถีใ่นการดแูลรกัษาซ่อมแซมเครื่องโทรศพัทส์าธารณะใหม้คีวามพรอ้มและ
สามารถใชง้านในการโทรในพืน้ที ่และทางไกลทัง้ในและต่างประเทศ เพิม่เวลาในการใชง้านแต่ละ
ครัง้ในราคาเทา่เดมิ  
               2.5 บรษิทัต้องปรบัปรุงภาพลกัษณ์ดา้นราคาการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต ที่มรีะดบัปาน
กลางใหม้รีะดบัด ีไดเ้ปรยีบคูแ่ขง่ขนั ดว้ยการปรบัแพคเกจทีม่จีาํนวนชัว่โมงการใชง้านทีย่าวนานขึน้
และนานกวา่คูแ่ขง่ขนัแต่ราคาเทา่เดมิ 
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                2.6  บรษิทัตอ้งปรบัปรุงภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ทีม่รีะดบัปานกลางใหม้รีะดบัด ีดว้ย
การฝึกอบรมเพือ่เพิม่ศกัยภาพในการแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งต่างๆ และมจีติสาํนึกในการใหบ้รกิาร  

2.7 บรษิทัตอ้งปรบัปรงุดา้นองคก์ร ดว้ยการสรรหาผูบ้รหิารระดบัสงูทีม่ชีื่อเสยีงและ 
เป็นทีย่อมรบัในสงัคมและสามารถเป็นแบรนดแ์อมบาสเดอรข์ององคก์ารได ้ปรบัปรุงนโยบายดา้น
การตลาดใหส้ามารถแขง่ขนัได ้กําหนดพนัธกจิต่างๆ ใหม้ธีรรมภบิาลมากขึน้ จดักจิกรรมเพื่อตอบ
แทนและแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคม เชน่ การบรจิาคเพือ่ชว่ยสงัคมเมือ่ประสบภยัพบิตัธิรรมชาต ิ
การจดักจิกรรมลดโลกรอ้น การใหบ้รกิารแบบใหเ้ปล่าหรอืฟร ีหรอืการใหค้วามช่วยเหลอื แก่พืน้ที่
หา่งไกลในชนบทต่างๆ ใหม้เีครือ่งมอืเครือ่งใชเ้พือ่การสือ่สารทีท่นัสมยั 

3. ขอ้เสนอแนะ ไดแ้ก่ การปรบัปรุงตราสนิคา้บรษิทั ท ีโอ ท ีจํากดั (มหาชน) ดว้ยการ      
ปรบัปรุงใหแ้บรนดม์คีวามสดใส ทนัสมยั ใหเ้ป็นทีรู่จ้กัอกีครัง้ รวมถงึการกําหนดตําแหน่งตราสนิคา้
ให้อย่างน้อยต้องทดัเทียมคู่แข่งขนั เพื่อนําไปสู่ตําแหน่งตราสินค้าที่ดี เหนือกว่าคู่แข่งขนัอย่าง 
บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั  

4. ควรมกีารปรบัปรงุทางดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม ไมว่า่จะเป็นดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาในการใช้บริการ ด้านพนักงาน ด้านองค์กร   
ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นธรรมาภบิาล ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ดา้นความมัน่คงขององคก์ร  ใหไ้ปใน
ทิศทางเดียวกับการสร้างความไว้วางใจในการใช้สินค้าและบริการของบริษัท ที โอ ที จํากัด 
(มหาชน) อาทเิช่น ผลิตภณัฑ์และบรกิารของบรษิัทใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก สร้างคุณภาพที่ดขีอง
ผลิตภัณฑ์และบริการ ให้สมํ่าเสมอ ในราคาที่เป็นยุติธรรม ไม่สูงกว่าตลาด ในกรณีที่มีปญัหา
ทางดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร พนักงานควรมคีวามรูแ้ละใหบ้รกิารอยา่งสุภาพและเป็นมติร ยิม้แยม้ 
องค์กรควรสรา้งการพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหเ้ป็นที่ต้องการของตลาด ผูบ้รหิารควรสรา้งให้
องค์กรมวีสิยัทศัน์ให้ก้าวหน้าและสามารถแข่งขนัในตลาด และก้าวแข่งขนัในตลาดต่างประเทศ 
บรษิทัฯ เป็นบรษิทัทีเ่ป็นรฐัวสิาหกจิ บรษิทัควรมคีวามเป็นธรรมภบิาล และสรา้งกจิกรรมทางตลาด
เพื่อสงัคม เพื่อให้ผู้บริโภคทุกเพศทุกวยั รู้สึกว่าเป็นองค์กรที่ยุติธรรม ช่วยเหลือสงัคม เข้าใจ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค และจะไดค้วามไวว้างใจตลอดไปในฐานะทีเ่ป็นองคก์รของประชาชน 

5.  บรษิทัควรสรา้งความไวว้างใจในการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารทีด่ ีคุณภาพสมํ่าเสมอ ไม่
ว่าจะเป็น โทรศพัทพ์ืน้ฐาน คุณภาพเสยีงตอ้งดชีดัเจน สายไมห่ลุดงา่ย, อนิเตอรเ์น็ต ตอ้งเรว็ ราคา
ยุตธิรรม สื่อสารไดก้วา้งไกล, โทรศพัทส์าธารณะ ตอ้งไม่กนิเหรยีญ สญัญาณดแีละไดย้นิเสยีงตอบ
รบัชดัเจนทัง้ 2 ฝ่าย เน่ืองจากผลจากการวจิยัพบว่า ความไวว้างใจในการใชส้นิคา้และบรกิารของ
ผูบ้รโิภคโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร ของบรษิทั ทโีอท ี
จาํกดั (มหาชน) 
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ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรศกึษาเชงิลกึหรอืทาํการวจิยัเชงิลกึถงึสาเหตุของความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์

โดยรวม ทีม่รีะดบัปานกลาง แต่ความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิาร ระดบัคอ่นขา้งตํ่า  
2. ควรศึกษาเชิงลึก หรือทําการวิจยัเชิงลึกถึงสาเหตุของความสมัพนัธ์ระหว่างความ

ไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารที่มรีะดบัไม่แน่ใจ และผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารโดยรวมที่มี
ความถีอ่ยูใ่นระดบั นานๆครัง้  

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ ทีโอที กับ ทรู โดย
เปรยีบเทยีบทัง้ในเขตกรงุเทพมหานครและสว่นภมูภิาค 

4. ควรมีการติดตามและศึกษากลยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขนัอย่างใกล้ชิด เกาะติด 
ตลอดเวลา เพือ่ใชเ้ป็นขอ้มลูในการแกเ้กมกลยทุธก์ารตลาดใหท้นัการและไดเ้ปรยีบอยูเ่สมอ  

 
 
 
 
 
 



   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



128 
 

บรรณานุกรม 
 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2544). การวเิคราะหส์ถติ:ิสถติเิพือ่การตดัสนิใจ. พมิพค์รัง้ที ่5. กรงุเทพฯ:  
สาํนกัพมิพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

-------------. (2545). การใช ้SPSS for Windows ในการวเิคราะหข์อ้มลู. พมิพค์รัง้ที ่5. กรงุเทพฯ: 
หจก.ซ ีเค แอนด ์เอส โฟโตส้ตูดโิอ. 

-------------. (2549). สถติสิาํหรบังานวจิยั. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพจุ์ฬาลงกรณ์ 
มหาวทิยาลยั. 

กุณฑล ีเวชสาร. (2542). การวจิยัการตลาด. กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
ครสิโตเฟอร ์เอช เลฟิลอ็ค และรอเรน ไรท.์ การตลาดบรกิาร. แปลโดย อดุลย ์จาตุรงคกุล
และคณะ. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ: เพยีรส์นั เอด็ดเูคชัน่ อนิโดไซน่า. 

คอตเลอร.์ ฟิลลปิ. (2546). การจดัการการตลาด. แปลโดย สวุมิล แมน้จรงิ. กรงุเทพฯ: เพยีรส์นั 
เอด็ดเูคชัน่ อนิโดไซน่า. 

คอตเลอร.์ ฟิลลปิ. (2546). การจดัการการตลาด. แปลโดย. ธนวรรณ แสงสวุรรณและคณะ. พมิพ์
ครัง้ที ่4. กรงุเทพฯ: เพยีรส์นั เอด็ดเูคชัน่ อนิโดไซน่า. 

จติตนินัท ์เดชะคุปต.์ (2544). จติวทิยาการบรกิาร หน่วยที ่1-7. พมิพค์รัง้ที ่6. นนทบุร:ี 
มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 

จนิตนา พรหมมา. (2546). ทศันคตขิองลกูคา้ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต
กรงุเทพมหานคร ทีม่ต่ีอบรกิารทีป่รกึษาทางการเงนิกรงุไทย. สารนิพนธ ์บธ.ม. 
(การตลาด). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 

ฉตัราพร เสมอใจ. (2545). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. กรเุทพฯ: พฒันาศกึษา. 
ฉตัราพร เสมอใจ. และ มทันียา สมม.ิ (2546). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ:  

  เอก็ซเปอรเ์น็ท. 
ชุดาภา ภทัรกรรม . (2551). การศกึษาภาพลกัษณ์ปจัจุบนั ภาพลกัษณ์คาดหวงั ปจัจยัสง่เสรมิแล

อุปสรรคในการสรา้งภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ทโีอท ีจาํกดั (มหาชน). วทิยานิพนธ ์นศม. 
(นิเทศศาสตรก์ารตลาด). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย. ถ่ายเอกสาร.  

ชศูร ีวงศร์ตันะ. (2544). เทคนิคการใชส้ถติเิพือ่การวจิยั.  พมิพค์รัง้ที ่7. กรงุเทพฯ: เทพเนรมติการ
พมิพ.์  

ธุรกจิแบบ Universal Banking มทีีม่าทีไ่ปอยา่งไร. (2549, ปกัษ์หลงั มถุินายน). ผูส้ง่ออก. ปีที1่9  
  (ฉบบัที ่453): หน้าที ่87. 

ธงชยั สนัตวิงษ์. (2539). พฤตกิรรมผูบ้รโิภคทางการตลาด. พมิพค์รัง้ที ่8. กรงุเทพฯ:  
            ไทยวฒันา พานิช. 
นิพนธ ์เทพวลัย.์ (2523). ประชากรศาสตร.์ บรษิทัโรงพมิพ ์ไทยวฒันาพานิช จาํกดั. กรงุเทพฯ. 

 



129 
 

นราศร ีไววนิชกุล. และ ชศูกัดิ ์อุดมศร.ี (2545).ระเบยีบวจิยัทางธุรกจิ.พมิพค์รัง้ที ่13. กรงุเทพฯ: 
โรงพมิพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

บุญรอด พรหมศาสตร.์ (2539). ธนาคารพาณชิยก์บัการสรา้งภาพพจน์ กรณศีกึษา ธนาคารกสกิร
ไทยธนาคารแหง่ปี2536. วทิยานิพนธ ์นศ.ม. (นิเทศศาสตรธุ์รกจิ). กรงุเทพฯ:  
บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย.์ ถ่ายเอกสาร. 

พภิพ อุดร. (2547). สามประสานเพือ่ความเป็นเลศิของธุรกจิบรกิาร. กรงุเทพฯ: เวลาด.ี 
พรีะ จริะโสภณ. (2539). หลกัและทฤษฎกีารสือ่สาร. กรงุเทพฯ: โรงพมิพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
พรทพิย ์พมิลสนิธุ.์ (บรรณาธกิาร). (2540). การประชาสมัพนัธก์บัภาพพจน์. พมิพค์รัง้ที ่4. 

กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพป์ระกายพรกึ. 
พรทพิย ์ วรกจิโภคาทร. (2529). ประชาสมัพนัธเ์พือ่การวจิยั กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพม์หาวทิยาลยั 
พรทพิย ์ วรกจิโภคาทร. (2529). เอกสารการสอนชุดวชิาหลกัและทฤษฎกีารสือ่สาร มหาวทิยาลยั 

สโุขทยัธรรมาธริาช. นนทบุร:ี  สาํนกัพมิพม์หาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช 
มลัลกิา บุนนาค. (2537). สถติเิพือ่การตดัสนิใจ. พมิพค์รัง้ที ่4. กรงุเทพฯ: โรงพมิพแ์หง่จุฬาลงกรณ์

มหาวทิยาลยั 
ยทุธพงษ์ กยัวรรณ์. (2543). พื้นฐานการวจิยั. กรงุเทพฯ: สวุรียิาสาสน์. 
ยพุาวรรณ วรรณวาณชิย.์ (2548). การตลาดบรกิาร. พมิพค์รัง้ที ่6. กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพ์

มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร.์ 
ราชบณัฑติยสถาน. (2542). พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติสถาน. สบืคน้เมือ่ 14  กรกฎาคม 2550. 

จาก http://rirs3.royin.go.th/dictionary.asp. 
ราชบณัฑติยสถาน. (2546). พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2542.  กรงุเทพฯ:  

  นามมบุ๊ีคส ์พบัลเิคชัน่ส.์ 
รจุ เจรญิลาภ. (2548).  ความไวว้างใจภายในองคก์รกรณศีกึษา บรษิทั ซเีมนส ์จาํกดั กลุ่มธุรกจิ

สือ่สารเคลื่อนที.่ สารนิพนธ ์บธ.ม. (การจดัการ). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั  
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 

วริชั ลภริตันกุล. (2540). การประชาสมัพนัธ ์ฉบบัสมบรูณ์. พมิพค์รัง้ที ่8. กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพ์
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

ศริวิรรณ เสรรัตัน์. (2538). พฤตกิรรมผูบ้รโิภคฉบบัพื้นฐาน. กรงุเทพฯ: พฒันาศกึษา.  
ศุภร เสรรีตัน์. (2540). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ: เอ.อาร.์ บซิเินส เพรส. 
เสรมิชยั ระกาํพลและคณะ. (2543). ไดศ้กึษาเรือ่ง “ ภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าฝา่ยผลติแหง่ประเทศ

ไทย ในทศันคตขิองชาวกรงุเทพมหานคร ปี 2543 ”  
สนิุสา ประวชิยั. (2545).BU Academic Review. กรงุเทพฯ: คณะนิเทศศาสตร ์มหาวทิยาลยั

กรงุเทพ. 
สปุญัญา  ไชยชาญ. (2538). หลกัการตลาด. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ: พ.ี เอ. ลฟิวิง่. 



130 
 

-------------. (2543). การบรหิารการตลาด. พมิพค์รัง้ที ่2. กรงุเทพฯ: พ.ี เอ. ลปิวิง่. 
เสร ีวงษ์มณฑา. (2540). การประชาสมัพนัธเ์ชงิปฏบิตั.ิ กรงุเทพฯ: A.N. การพมิพ ์
เสร ีวงษ์มณฑา. (2542). การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค. กรงุเทพฯ: ธรีะฟิลม์ และ ไซแทกซ.์ 
เสร ีวงษ์มณฑา. (2542). กระบวนการการตดัสนิซื้อของผูบ้รโิภค.กรงุเทพฯ: วสิทิธิพ์ฒันา. 
อดุลย ์จาตุรงคกุล. (2543). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. พมิพค์รัง้ที ่6. กรงุเทพฯ: โรงพมิพ์

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 
อภนินัท ์จนัตนีิ. (2538). การวจิยัทางธุรกจิ. พระนครศรอียธุยา: คณะวทิยาการจดัการสถาบนัราช

ภฎัพระนครศรอียธุยา. 
อาภสัร ีปชูติภากรณ์. (2548). ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธต่์อภาพลกัษณ์ของบรษิทั: กรณศีกึษา  

บรษิทั DHL Logistice (Thailand) Ltd. สารนิพนธ ์ บธ.ม. (การจดัการ). กรงุเทพฯ: 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร 

อฏิฐพร หลมิไชยกุล. (2551). ภาพลกัษณ์ของการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแหง่ประเทศไทย ทีม่ผีลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิ. สารนิพนธ ์บธ.ม.(การจดัการ).  

            กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
Axelrod, David A.; & Goold, Susan Dorr. (2000). Maintaining Trust in the Surgeon-Patient 
 Relationship-Challenges for the New Millennium. ARCH SURG. 135. Retrieved 

March 28,2007.from http://www.archsurg.com 
Boulding, Kenneth E, (1975). The Image : Knowledge in Life and Society. Michigan:  

The University of Michigan. 
Butler,J.K. (1991). Toward understanding and measuring condition of trust: Evaluation of a 

conditions of trust inventory. Journal of Management. 17: 643-663. 
Cook, J.; & Wall, T. (1980). New work attitude measures of trust, organizational 

commitment, and personal need nonfulfillment. Journal of Occupational  
Psychology. 53: 39-52. 

Deutsch, M.(1960). The effect of motivational orientation trust and suspicion. Human 
Relations. 13: 123-140. 

Farris,G.; Senner, E.& Butterfield, D. (1973). Trust, culture, and organizational behavior. 
Industrial Relations. 12: 144-157. 

Firth-Cozens, J. (2004). Organizational trust: the Keystone to patient safety. Qual. Saf. 
Health Care. 13: 56-61. Retrieved March 28,2007, from http://qshc.bmj.com 

Jefkins, Frank. (1975). Planned Press and Public Relations, 3rd ed. Great Britain:  
           Alen Press. 



131 
 

Johnson, D.W., Johnson, R.T.& Holubec, E.J.(1994) The Nuts and Bolts of Cooperative    
                Learning. Edina, Minnesota: Interaction Book Company. 
Jones,A.P.; James,L.R.; & Bruni,J.R (1975).Perceived Leadership behavior and employee 

confidence in the leader are moderated by job involvement. Journal of applied 
Psychology. 60:146-149. 

Kotler, Philip. (2000). Marketing Management, 10th edition. New Jersey : Prentice-Hall Inc. 
Larzelere,R.;& Huston,T.(1980). The dyadic trust scale : Toward understanding interpersonal 

trust in close relationships. Journal of Marriage and the Family.42:595-604. 
Lewicki, R.; & Bunker,B. B. (1996). Developing and maintaining trust in work relationship. 
In R.M. Kramer & T.R. Tyler (Eds.), Trust in organizations: Frontiers of theory and research. 

Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 
Mayer,R.C.;Davis,J.H.; & Schoorman,F.D. (1995). An integrative model of organizational 

trust. Academy of Management Review, 20(3),709-734. 
Metzger, Miriam J. (2006). Effects of Site, Vendor, and Consumer Characteristics on Web 

Site Trust and Disclosure.Communication Research. 33(3): 155-179. Retrieved 
August 29, 2007. from http://crx.sagepub.com. 

Nooteboom, Bart.; et al. (2003). The trust Process in Organizations : Empirical Studies of 
the Determinants and the Process of Trust Development. UK: Edward Elgar 
Publishing, Inc. 

Nugent, Paul D.& Abolafia, Mitchel Y. (2006). The creation of trust through international and 
exchange: The role of consideration in organizations, Group Organization 
Management. 31. Retrieved October 9, 2007, from http://gom.sagepub.com. 

Phusit Wonglorsaichon. (2002). The study of relationship between trust, relationship 
commitment, relationship satisfaction and long-term orientation in the Thai 
automobile tire industry. Degree of doctor of Business Administration. The Wayne 
Huizenga School of Business and Entrepreneurship Nova Southeastern University. 

Rempel, J.K.: Holmes, J.G.;& Zanna, M.P. (1985). Trust in close relationships. Journal of 
Personality and Social Psychology. 49: 95-112.  

Ring,S.M.;&Van de Ven,A.(1992) Structuring cooperative relationships. Between 
organizations. Strategic Management Journal.13:483-498. 

Shaw, J.C. (1997). Introducing Thai Ceramic : Also Burmese and Khmer. Thailand:   
            Craftsman Press. 



132 
 

Solomon,L.(1960) The influence of some types of power relationships and game Strategies 
upon the development of interpersonal trust. Journal of abnormal and Social 
Psychology.61:223-230. 

 Strickland,L.H. (1985). Suveillance and trust. Journal of Personality. 26: 200-215. 
Thau, Stefan.; et al. (2007). The relationship between trust, attachment, and antisocial work 

behaviors. Haman Relations. 60(8): 1155-1179. Retrieved August 29, 2007, from 
http://hum.sagepub.com   

 
แหล่งขอ้มลูทาง Web site    
http://www.tot.co.th 
 
 



133 
 

                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



134 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



135 
 

                             แบบสอบถามเพื่อการศึกษาวิจยั 
เร่ือง 

ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) ท่ีมีผลต่อความไว้วางใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามชุดน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อใชศ้กึษาถงึภาพลกัษณ์ของ บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) ทีม่ผีลต่อ

ความไวว้างใจและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจงึขอความร่วมมอืจากท่านกรุณาตอบ
แบบสอบถาม ทุกคําตอบของท่านจะเก็บรวบรวมไว้เป็นความลบั โดยใช้นําเสนอใหเ้หน็เป็นภาพรวมเท่านัน้ 
ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูสาํหรบัความรว่มมอืและการเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้น้ี 

   ตอนท่ี 1 ข้อมลูส่วนบคุคล 
คาํชีแ้จง โปรดอา่นคาํถามในแต่ละขอ้ แลว้เลอืกคาํตอบทีต่รงกบัความเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ กรณุาทาํ

เครือ่งหมาย ( √ ) ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีเ่ป็นจรงิตรงตามสถานภาพของทา่น และระบุขอ้ความอื่นๆในกรณทีี่
ทา่นมขีอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ  

        1. เพศ 
     (  ) ชาย                         (  ) หญงิ 

       2. อาย ุ 
      (  ) 15-24 ปี                         (  )  25-34 ปี 
      (  )  35-44 ปี      (  )  45-54 ปี 
      (  )  55 ปีขึน้ไป                                          

       3. สถานภาพสมรส 
     (  )  โสด                                              (  )   สมรส  / อยูด่ว้ยกนั 
     (  )  หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่                                             

4. ระดบัการศกึษา 
      (  ) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี     (  ) ปรญิญาตร ี
           (  ) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
5. อาชพี 
      (  ) นกัเรยีน/นกัศกึษา     (  ) เจา้ของกจิการ 
      (  ) รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ                       (  ) พนกังานบรษิทัเอกชน     
               (  ) อื่นๆ โปรดระบุ.................................................................  
 
6. รายไดต่้อเดอืน 
      (  )     6,000 -15,999 บาท        (  ) 16,000 - 25,999 บาท 
      (  )   26,000 - 35,999 บาท                          (  ) 36,000 - 45,999 บาท 
      (  )   46,000  บาทขึน้ไป  
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ตอนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) ในด้านต่างๆ 
คาํชีแ้จง ขอ้ความในแบบสอบถามเป็นการวดัระดบัความคดิเหน็ทางดา้นภาพลกัษณ์ของทา่นทีม่ต่ีอ

บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ โปรดอา่นขอ้ความในแต่ละขอ้แลว้พจิารณาขอ้ทีต่รงกบัระดบั
ภาพลกัษณ์ในใจ   ของทา่นมากทีส่ดุ โดยทาํเครือ่งหมาย( √ )ลงในชอ่งทีต่รงกบัความคดิของทา่นเพยีงชอ่ง
เดยีว    
              รายละเอยีด 
 ความคดิเหน็ทางดา้นภาพลกัษณ์    
ต่อบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 
 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่งยิง่ 
 
       1    

ไมเ่หน็
ดว้ย   
 
          
      2 

 ไมแ่น่ใจ 
 
 
      3 

 เหน็
ดว้ย 
 
 
     4 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 
 
 
      5 

ด้านความสะดวกในการใช้บริการของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 

1. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น)           
2. มคีวามสะดวกในการขอใชบ้รกิาร
อนิเตอรเ์นต           
3. มคีวามสะดวกในการหาจุดใช้
บรกิารโทรศพัทส์าธารณะ           
ด้านคณุภาพการให้บริการ ของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)           
4.ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน(โทรศพัท์
บา้น)           
5.ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารอนิเตอรเ์นต           
 6. ทา่นพงึพอใจในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ           
ด้านราคาในการใช้บริการของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)          
7. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน (โทรศพัทบ์า้น)
คุม้คา่           
8. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร
อนิเตอรเ์นตตํ่ากวา่คูแ่ขง่รายอื่น           
9. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร
โทรศพัทส์าธารณะมรีาคาถูกกวา่
การใชโ้ทรศพัทป์ระเภทอื่น           
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              รายละเอยีด 
 ความคดิเหน็ทางดา้นภาพลกัษณ์    
ต่อบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 
 
 

ไมเ่หน็
ดว้ย
อยา่งยิง่ 
 
       1 

ไมเ่หน็
ดว้ย   
  
         
      2 

  ไม่
แน่ใจ 
 
 
      3 

 เหน็
ดว้ย 
 
 
     4 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 
 
 
      5 

ด้านพนักงานของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)                                      
10. พนกังานสามารถใหบ้รกิารได้
อยา่งรวดเรว็เมือ่ระบบเกดิ 
เหตุขดัขอ้ง           
11. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถ
ในการใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ี           
12. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวาม
สภุาพออ่นน้อม           
ด้านองคก์รของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)                                     

13. องคก์รเป็นทีรู่จ้กัของคนทัว่ไป 

          
14. องคก์รมกีารพฒันาบรกิารต่างๆ
ตามความตอ้งการของลกูคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง           
15. องคก์รมบีทบาททางสงัคมเป็นที่
ยอมรบัของคนทัว่ไป           
ด้านผูบ้ริหารของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)                             

16 .ผูบ้รหิารองคก์รมคีวามโดดเดน่
และมชีื่อเสยีง           
17 .ผูบ้รหิารองคก์รมวีสิยัทศัน์และ
นโยบายในการดาํเนินธุรกจิที่
สามารถแขง่ขนัได ้           
18. ผูบ้รหิารองคก์รเป็นทีรู่จ้กัของ
ทา่นเป็นอยา่งด ี
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              รายละเอยีด 
ความคดิเหน็ทางดา้นภาพลกัษณ์     
ต่อบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 

 
 

 ไมเ่หน็
ดว้ยอยา่ง
ยิง่       
 
 1 

ไมเ่หน็
ดว้ย       
 
 

2 

 ไมแ่น่ใจ 
 
 
 
      3 

 เหน็ดว้ย 
 
 
     4 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่   
 
 
    5 

ด้านธรรมาภิบาลของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)                         

19. องคก์รมนีโยบายทีเ่ป็นธรรมต่อ
ลกูคา้           
20. ผูบ้รหิารสามารถใหค้วามยตุธิรรม
ต่อลกูคา้ไดเ้มือ่มกีารรอ้งเรยีน           
21. พนกังานปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่งเทา่
เทยีมกนั           
ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคมของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)            

22.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) มี
การจดักจิกรรมชว่ยเหลอืสงัคมอยา่ง
ต่อเน่ือง เชน่ การบรจิาคเงนิ การมอบ
ทุนการศกึษา การจดักจิกรรมเพือ่
อนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม เป็นตน้           
23.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 
สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดแ้มจ้ะอยู่
ในพืน้ทีห่า่งไกลความเจรญิ           
24.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มี
บรกิารดา้นการสือ่สารใหป้ระชาชน
เลอืกใชอ้ยา่งครบวงจร 

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

ด้านความมัน่คงขององคก์ร ของบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน)         

25.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)เป็น
องคก์รทีม่คีวามมัน่คงและสามารถ
ดาํเนินธุรกจิใหอ้ยูร่อดได ้           
26.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) มี
นโยบายในการดาํเนินธุรกจิทีส่ามารถ
แขง่ขนัได ้           
27.บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน)มี
บุคคลากรทีม่คีณุภาพและปรมิาณที่
เหมาะสมกบัสภาพการแขง่ขนัของ
ธุรกจิในปจัจุบนั           
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ตอนท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัความไว้วางใจในสินค้าและบริการของบริษทั ที โอ ที จาํกดั (มหาชน)  
  คาํชีแ้จง ขอ้ความในแบบสอบถามเป็นการวดัระดบัความคดิเหน็ทางดา้นความไวว้างใจของทา่นทีม่ี
ต่อสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ โปรดอา่นขอ้ความในแต่ละขอ้แลว้
พจิารณาขอ้ทีต่รงกบัระดบัความไวว้างใจของทา่นมากทีส่ดุโดยทาํเครือ่งหมาย( √ ) ลงในชอ่งทีต่รงกบั
ความคดิของทา่นเพยีงชอ่งเดยีว  

              รายละเอยีด 
 ความคดิเหน็ทางดา้นความ
ไวว้างใจในสนิคา้และบรกิาร ของ
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน) 
 

ไมเ่หน็
ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 
 
       1 

ไมเ่หน็
ดว้ย   
         
  
      2 

 ไมแ่น่ใจ 
 
 
      3 

 เหน็
ดว้ย 
 
 
     4 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 
 
 
      5 

1.ทา่นไวว้างใจในสนิคา้และ
บรกิารของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน)เสมอ           
2.หากมสีนิคา้และบรกิารของ
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)
ออกมาใหมท่่านกอ็ยากจะทดลอง
ใช ้           
3.หากมสีนิคา้และบรกิารจาก
ผูป้ระกอบการรายอื่นปรบัราคา
ตํ่าลง ทา่นยงัคงจะใชบ้รกิารของ
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)
เชน่เดมิ           
4.ถา้มบุีคคลอืน่ๆแนะนําใหท้า่น
หลกีเลีย่งการใชส้นิคา้และบรกิาร
ของบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน) ทา่นกจ็ะคลอ้ยตาม
คาํแนะนํานัน้           
5.ทา่นจะใชส้นิคา้และบรกิารของ
บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั(มหาชน)
ต่อไป แมว้า่จะไมม่รีายการ
สง่เสรมิการขาย           
6.ทา่นมคีวามไวว้างใจในบรษิทั ท ี
โอ ท ีจาํกดั(มหาชน)           
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ตอนท่ี 4 ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้สินค้าบริการของ บริษทั ที โอ ที จาํกดั (มหาชน)  
ในด้านต่างๆ 
  คาํชีแ้จง  ขอ้ความในแบบสอบถามเป็นการวดัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของทา่นทีม่ต่ีอ บรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน)ในดา้นต่างๆ โปรดอา่นขอ้ความในแต่ละขอ้แลว้พจิารณาขอ้ทีต่รงกบัพฤตกิรรมของทา่นมากทีส่ดุโดย
ทาํเครือ่งหมาย( √ ) ลงในชอ่งทีต่รงกบัความคดิของทา่นเพยีงชอ่งเดยีว  

รายละเอยีด 
 ความคดิเหน็ทางดา้นพฤตกิรรมการใช้

สนิคา้และบรกิารจากบรษิทั ท ีโอ ท ีจาํกดั
(มหาชน) 

 
 

ระดบัความถี ่

น้อย
ครัง้มาก 
 
       1 

นานๆ
ครัง้ 
 
          
      2 

บางครัง้ 
 
 
 
      3 

  บ่อย 
 
 
 
     4 

 เป็น
ประจาํ 
 
 
      5 

 การใช้บริการโทรศพัทพื์น้ฐาน(โทรศพัทบ์า้น)จากบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 
1. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในเขตกรงุเทพฯ
และปรมิณฑล           
2. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

          
3. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั 

          
4. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 

          
 การใช้ บริการอินเตอรเ์นตจากบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 

5. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น ADSL           
6. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Wi-Fi 

          
7. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Online 
(Dial up ผา่นหมายเลข 1222)           
8. ใชบ้รกิารอนิเตอรเ์นตผา่น TOT Satellite           
การใช้บริการโทรศพัทส์าธารณะจากบริษทั ที โอ ที จาํกดั(มหาชน) 
9. ใชโ้ทรหาเลขหมายภายในพืน้กรงุเทพฯ
และปรมิณฑล           
10. ใชโ้ทรหาเลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

          
11. ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างจงัหวดั 

          
12.ใชโ้ทรหาเลขหมายทางไกลต่างประเทศ 

          
 



141 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อ     ตําแหน่งและสถานทีท่าํงาน 

1. รศ.สพุาดา  สริกุิตตา    ประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูรมหาบณัฑติ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. รศ.ศริวิรรณ เสรรีตัน์    อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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