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 ของลูกคา้   บริษัท   ฮอนดา้   ออโตโมบิล  (ประเทศไทย)  จํากดั.     สารนิพนธ์     บธ.ม. 
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 การวิจยัครั <งนี <มีความมุง่หมายเพื�อศกึษา อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความ
ไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยทําการศกึษา
ถึงข้อมลูสว่นบคุคลที�มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศ
ไทย) จํากดั เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์บริษัท  ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) 
จํากดั กบัความไว้วางใจของลกูค้า เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้า  กบัความ 
ภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 การวิจยัครั <งนี <เป็นการสํารวจข้อมลูเชิงปฐมภมูิ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัครั <งนี <คือผู้ ซื <อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้า และเคยเข้ารับบริการที�
ศนูย์บริการฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั <ง จํานวน 400 คน 
 สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ คา่ร้อยละ คา่เฉลี�ย คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
ความแตกตา่งใช้คา่ที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถ้าพบความแตกตา่งรายคูใ่ช้วิธี ความ
แตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัในระดบัน้อยที�สดุ และการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ใช้สถิติสหสมัพนัธ์อยา่ง
ง่ายของเพียร์สนั โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window Version 15 สําหรับการวิเคราะห์ข้อมลู
ทางสถิติ 
 จากผลการวิจยัพบว่า 
 1. กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 270 คน อายรุะหวา่ง 21-30 ปี   มีรายได้ตอ่
เดือน  ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท   อาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน และระดบัการศกึษาอยูใ่น
ระดบัปริญญาตรี   
 2. กลุม่ตวัอยา่งที�มีอาย ุ แตกตา่งกนั มีความไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนั โดย กลุม่อาย ุ
51 ปีขึ <นไป มีระดบัความไว้วางใจมากกวา่ กลุม่อาย ุ41-50 ปี 
 3. ภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยรวมและด้านการ
เข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ ฮอนด้า ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน ด้านความ
ปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ฮอนด้า ด้านความมีชื�อเสียง และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและ
สิ�งแวดล้อม ทกุด้านมีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี 

 4. ความไว้วางใจที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยรวมและในข้อ 
มีความไว้วางใจว่ารถยนต์    ฮอนด้า มีความคุ้มคา่กบัราคา มีความรู้สกึว่าขั <นตอนในการดําเนินการ



ขาย สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง เชื�อวา่มีความเสี�ยงตอ่การซื <อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก ไว้วางใจวา่การ
บริการหลงัการขายเป็นไปตามที�ได้ให้สญัญาไว้ การตดิตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื�องตา่งๆ รู้สกึมีความ
ไว้วางใจอยา่งเตม็ที� เชื�อวา่กระบวนการในการให้ บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง และเชื�อวา่
ข้อมลูในด้านตา่งๆที�ได้รับ จากบริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา ลกูค้ามีการประเมินวา่มีความ
ไว้วางใจมาก 

 5. ความภกัดีที�มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัมีความภกัดีมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่ จะบอกเลา่สิ�งดีๆ ที�ได้รับจาก บริษัท ฮอนด้า ให้ผู้ อื�นฟัง ถ้าบคุคลที�รู้จกัจะซื <อรถยนต์จะแนะนํา
ให้คนที�รู้จกัซื <อรถยนต์ฮอนด้า จะให้ข้อมลูของบริษัท ฮอนด้าให้กบับคุคลที�ต้องการคําแนะนํา  ในครั <ง
ตอ่ไปถ้าต้องการซื <อรถยนต์มีแนวโน้มว่าจะเลือกรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า  รู้สกึผกูพนักบัรถยนต์ฮอนด้า มี
ความสขุทกุครั <งที�ได้รับการบริการและได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า ถ้าบริษัท ฮอนด้า มีการจดักิจกรรม  ใดๆ
ยินดีที�จะเข้าร่วมกิจกรรมนั <น ทกุข้อลกูค้ามีการประเมินว่ามีความภกัดีมาก ส่วนข้อพิจารณาวา่เป็นผู้
ซื <อที�จะภกัดีตอ่รถยนต์ฮอนด้า    ลกูค้าประเมินว่ามีความภกัดีปานกลาง  
 6. ภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม ที�
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01    ซึ�งมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู   
 7. ความไว้วางใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.01  ซึ�งมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู  
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 The research is aimed to study the influence of corporate image on consumers trust 
and loyalty of Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd. containing to study personal data that 
influences on consumers trust of Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd. The study includes 
the relationship between the corporate image of Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd. and 
consumers trust and the relationship between consumers trust and consumers loyalty of 
Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd. 
 The research is based on primary data.  Data is gathering through questionnaires.  
Sample is 400 buyers /users of Honda cars using Honda service center at least one time. 
 Statistics for data analysis are percentage, mean, standard deviations, t-test, one-
way analysis of variance.  When there is the difference, Least Significant Difference method 
is applied.  The relation analysis is utilized by using Pearson product moment correlation 
coefficient.  Data is processed by SPSS for Window Version 15. 
 The findings are as follows: 
 1. Most samples are 270 males, aging between 21 and 30 years old, having monthly 
income between 20,001 and 30,000 baht, private company employees, and holding 
bachelor degree. 
 2. The difference in samples’ age influences the difference in trust in the company.  
The sample group aging 51 years old or older has more trust than the group aging between 
41 and 50 years old. 
 3. Corporate image of Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd.  In overall and in 
category of servicing knowledge, features of Honda cars,  communication with employees,  
safety in using Honda cars, reputation of Honda cars, and social & environment 
responsibilities are at good levels. 
 4. Trusts in Honda Automobile (Thailand) Co., Ltd. In overall and in each category 
are considered as follows: Honda cars are valuable at reasonable prices; selling processes 
are convenient, rapid and accurate; risk in purchasing Honda cars is very low; after-sell 



services are as committed; communication with the company is fully satisfied; servicing 
processes are correct; and information receiving from the company is accurate and correct, 
consumers’ trust in the company is considered at high levels.   
 5. Overall loyalty in the company is at high levels.  Each category is described as 
follows: consumers will tell good things receiving from the company to others; consumers 
will recommend Honda cars to other known persons who want to buy a car; consumers will 
give the company’s information to others who need some suggestions; consumers trend to 
buy Honda cars in the next time; consumers feel binding with Honda cars; consumers are 
delightful in using Honda cars and receiving services from the company every time; and 
consumers will join activities, if the company offers.  As all these categories, consumers’ 
loyalty is considered at high levels.  In category of loyalty in Honda cars, consumers’ loyalty 
is considered at moderate levels. 
 6. Overall corporate image has positively high correlated to overall consumers trust 
with statistical significance of 0.01 level. 
 7. Consumers trust has positively slightly high correlated to consumers’ loyalty in the 
company with statistical significance of 0.01 level.         
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ประกาศคุณูปการ 
 

               สารนิพนธ์ฉบบันี <สําเร็จได้ด้วยดีจากความอนเุคราะห์ของรองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา 
อาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์ที�ได้ให้คําปรึกษา แนะนํา และข้อคดิเห็นตา่ง ๆ ในการทําวิจยั ตลอดจนการ
ตรวจแก้ไขข้อบกพร่อง จนทําให้สารนิพนธ์ฉบบันี <เสร็จสมบรูณ์ ซึ�งผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุในความ
เมตตาของทา่นเป็นอยา่งสงูไว้ ณ ที�นี <  
 ขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ดร. ณกัษ์ กลุิสร์  และ   รองศาสตราจารย์  ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ ที�ได้กรุณาให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เชี�ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ทั <งได้ให้ข้อเสนอแนะ
ที�เป็นประโยชน์อยา่งยิ�ง  
 ขอขอบคณุผู้ตอบแบบสอบถามทกุทา่นที�กรุณาให้ความอนเุคราะห์ตอบแบบสอบถามจนทํา
ให้สารนิพนธ์ฉบบันี <สําเร็จลลุ่วงไปด้วยดี  
 ขอกราบขอบพระคณุ คณุพ่อ คณุแม่ ครอบครัว และเพื�อนๆทั <งหลายที�เป็นแรงใจ และให้
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บทที� 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 
 
  ปัจจบุนัโลกที
มีการเปลี
ยนแปลงอยา่งสงู  ทั �งในเรื
องของเทคโนโลยีและ   การแขง่ขนั      สง่ผล 
ให้ผู้บริโภคมีพฤตกิรรมที
เปลี
ยนแปลงไป คือ ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพของสินค้าหรือบริการ
ที
สงูขึ �นในราคาที
ถกูลง มีความต้องการแบบเฉพาะบคุคลมากขึ �น ผู้บริโภคมีทางเลือกในการซื �อสินค้า
และบริการมากขึ �น เพราะสามารถรับรู้ข้อมลูขา่วสารผา่นชอ่งทางตามสื
อตา่งๆ ไมว่า่จะเป็น 
หนงัสือพิมพ์ โทรทศัน์วิทย ุ หรือ อินเตอร์เน็ต ทา่มกลางความเปลี
ยนแปลงนี � ธุรกิจจํานวนมากได้ใช้ 
“ภาพลกัษณ์องค์กร” (Corporate Image) คือ ภาพที
เกิดขึ �นในจิตใจของประชาชนที
มีตอ่บริษัทหรือ
หนว่ยงานธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึ
ง และยงัรวมไปถึงด้านการบริการหรือการจดัการ (Management) ของ
บริษัทแหง่นั �นด้วย และยงัหมายรวมไปถึงสินค้า ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) 
ภาพลกัษณ์องค์กร เข้ามาชว่ยสร้างความแตกตา่งให้กบัสินค้าหรือบริการของตนเอง เพราะการมี
ภาพลกัษณ์ที
ดีเป็นการเพิ
มทรัพย์สินให้แก่องค์กร (อภิสิทธิO ฉตัรทนานนท์, 2548) 
              ภาพลกัษณ์ขององค์กรมีความสําคญัอยา่งยิ
งตอ่ความสําเร็จขององค์กรทั �งในระยะสั �นและ
ระยะยาว องค์กรตา่งๆ ได้รับความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากขึ �น ความเจริญก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีการสื
อสารและสื
อสารมวลชน ทําให้คนในสงัคมตา่งๆรับทราบข่าวสารเหตกุารณ์ที
เกิดขึ �นทั
ว
โลกได้อยา่งกว้างขวาง ทกุคนต้องการรับรู้ และมีส่วนเกี
ยวข้องในการแสดงความคดิเห็นเพื
อเป็น
ประโยชน์ในการตดัสินใจ ถ้าองค์กรใดมีภาพลกัษณ์ที
ดีก็จะได้รับความเชื
อถือและไว้วางใจ (Trust) และ
การสนบัสนนุร่วมมือให้องค์กรนั �นประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน แตถ้่าองค์กรใดมีภาพลกัษณ์ที

ไมดี่ ย่อมได้รับการตอ่ต้านและดหูมิ
นเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จงึเป็นรากฐานแหง่ความมั
นคงขององค์กร 
ถ้ามีภาพลกัษณ์ที
ดี แม้มีวิกฤตการณ์ใดเกิดขึ �นก็สามารถแก้ไขได้ง่าย เสมือนหนึ
งร่างกายของคนที

แข็งแรง มีภมูิคุ้มกนัโรค หากได้รับเชื �อโรคหรือมีอาการเจ็บป่วย อาการก็จะไมร้่ายแรงและหายเร็วกวา่
ปกติ (ใจทิพย์ ศรีประกายเพ็ชร, 2537) 
   อย่างไรก็ตาม การสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์ก็เปรียบเสมือนดาบสองคม เพราะการสร้าง
ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกมากเกินไป อาจทําให้ดเูหมือนเป็นการเสแสร้งหรือยดัเยียดจนเกินไป Clive 
Chajet (1997) ได้กลา่วไว้วา่ ภาพลกัษณ์ที
ปรากฏหรือสร้างสรรค์ขึ �นมานั �น ต้องแนใ่จวา่ เป็น
ภาพลกัษณ์ที
เจ้าของหนว่ยงานต้องการให้ผู้ รับสารรับรู้ และเป็นอนัเดียวกบัที
ผู้ รับสารรับรู้อยู ่ การสร้าง
ภาพลกัษณ์จงึควรมีพื �นฐานมาจากความเป็นจริง ทําความเข้าใจอยา่งถกูต้อง ไมใ่ชม่าจากผู้บริหาร
คาดการณ์เอง มาจากความกดดนัทางการตลาด เปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ หรือจากสายตาบคุคลภายนอก
จะเห็นได้วา่     ภาพลกัษณ์เป็นสว่นสําคญัและมีความจําเป็นในการดําเนินธุรกิจเพราะสามารถมีผลทั �ง      
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โดยตรงหรือโดยอ้อมกบัผู้บริโภค ในการตดัสินใจเลือกซื �อสินค้าหรือบริการในแตล่ะครั �ง  
 สินค้าหรือบริการบางประเภท ผู้บริโภคจะต้องทุม่เทความพยายามในการซื �อ และพิจารณา
วา่สินค้าหรือตราสินค้านั �นๆ มีความเกี
ยวพนัและมีความสําคญัตอ่ผู้บริโภคมากน้อยแคไ่หน ซึ
งถ้า
ผู้บริโภคมองวา่ มีความสําคญัอยา่งมากตอ่บคุลิกภาพ หรือภาพลกัษณ์ของเขา แสดงวา่ผู้บริโภคมี
ระดบัการให้ความสําคญัตอ่สินค้านั �นสงู ในทางกลบักนัถ้าผู้บริโภคมองว่า สิ
งที
ซื �อไมมี่ความผกูพนักบั
บคุลิกภาพของเขา การเลือกผิดยี
ห้อก็ไมไ่ด้เกิดความเสียหายอะไร แสดงวา่ผู้บริโภคมีลกัษณะการให้
ระดบัความสําคญัตอ่สินค้านั �นตํ
า (ศริิกลุ ลิ
มลญัจกร, 2534) 
 บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ได้ก่อตั �งขึ �นโดยการรวมบริษัท ฮอนด้าคาร์ส 
แมนแูฟคเจอริ
ง (ประเทศไทย) จํากดั ซึ
งเป็นผู้ผลิตรถยนต์ฮอนด้า และบริษัท ฮอนด้าคาร์ส (ประเทศ
ไทย) จํากดั ผู้ จําหนา่ยรถยนต์ฮอนด้า เข้าด้วยกนั ถือเป็นผู้ผลิตรถยนต์รายใหญ่ในประเทศไทย และมี
ยอดขายเป็นอนัดบัต้นๆ โดยมีการดําเนินนโยบายการดําเนินการในด้านตา่งๆ เพื
อสร้างความมั
นคง
และความนา่เชื
อถือในผลิตภณัฑ์และการบริการอยา่งตอ่เนื
อง มีการพฒันาในเรื
องของการเพิ
ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน ด้านการผลิต และการให้การบริการ มีความพยายามในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที
ดีให้กบัประชาชนทั
วไปได้รับรู้ เชน่ การมีส่วนร่วมชว่ยเหลือสงัคม การคืนกําไรสูส่งัคมโดย
การจดัโครงการตา่งๆ ที
เป็นประโยชน์ การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ในเชิงบวก และการสานสมัพนัธ์ที
ดี
กบักลุม่ลกูค้า สิ
งเหลา่นี �ล้วนแล้วแตเ่ป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษัทให้เป็นที
ยอมรับ และเพื
อสร้าง
ความประทบัใจให้กบัลกูค้า อนัจะนํามาซึ
งภาพลกัษณ์ที
ดีของบริษัทตอ่บคุคลภาพนอก ซึ
งอาจจะเป็น
ลกูค้าในอนาคต และกบัลกูค้าในปัจจบุนัที
จะก่อให้เกิดความสมัพนัธ์ในระยะยาวตอ่ไป 
 รถยนต์ได้เข้ามามีบทบาทสําคญัในชีวิตประจําวนัมากขึ �น ดงัที
ได้มีบคุคลบางคนได้กลา่ววา่
รถยนต์ถือเป็นปัจจยัที
 5 และสามารถบง่บอกถึงฐานะ รสนิยม ของผู้ ที
ได้ครอบครองรถยนต์คนันั �นๆวา่
เป็นบคุคลระดบัไหน สอดคล้องกบัคา่นิยมของคนทั
วไปในปัจจบุนัที
มกัจะมองบคุคลอื
นที
ภาพลกัษณ์
ภายนอกและตดัสินวา่คนๆนั �นเป็นคนเชน่ไร และมีฐานะอยา่งไร ทําให้พฤตกิรรมในการเลือกซื �อรถยนต์
นั �น ภาพลกัษณ์ของรถยนต์เป็นส่วนหนึ
งของภาพลกัษณ์ของบริษัทและเป็นสิ
งที
สามารถสร้างให้เกิด
การตดัสินใจซื �อได้อยา่งดีประการหนึ
ง 
 ดงันั �นผู้ วิจยัจงึสนใจวิจยัเรื
อง อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที
มีตอ่ความไว้วางใจและความ
ภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั เนื
องจากบริษัทมีเป้าหมายในการที
จะ
ทําให้รถยนต์ฮอนด้าได้รับความนิยมเป็นอนัดบัสงูสดุในปี 2553 และ เป็นอนัดบั 1 ด้านความไว้วางใจ
จากลกูค้า  
              โดยมุง่เน้นที
การเสริมสร้างภาพลกัษณ์     รวมถึงการทําการตลาดเพื
อสิ
งแวดล้อมและการ
และการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และเพื
อพฒันาผลิตภณัฑ์และพฒันาการให้บริการของบริษัทให้ดี
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ยิ
งขึ �น สามารถตอบสนองพฤตกิรรมการใช้บริการของกลุม่ลกูค้าเป้าหมายของบริษัท โดยหวงัผลให้
บริษัทสามารถขยายฐานลกูค้าใหมเ่พิ
มมากขึ �น พร้อมกบัรักษาลกูค้าเดมิของบริษัทไว้ได้ด้วย  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 ในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัได้ตั �งความมุง่หมายไว้ดงันี �  

  1.  เพื
อศกึษาถึงข้อมลูสว่นบคุคลที
มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจของลกูค้าที
มีตอ่บริษัท 
ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 2.  เพื
อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์บริษัท  ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) 
จํากดักบัความไว้วางใจของลกูค้า 
      3.  เพื
อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที
มีตอ่
บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดเพื
อสร้างความแตกตา่งให้เหนือกวา่ 
คูแ่ขง่ขนั 

         2.  ใช้เป็นข้อมลูในการวางแผนการสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการให้มีประสิทธิภาพสงูสดุ 
 3.  ใช้เป็นข้อมลูแก่ผู้ ที
เกี
ยวข้องและผู้ ที
สนใจศกึษาหาความรู้เรื
องภาพลกัษณ์องค์กร ที
จะได้

นําผลการศกึษาค้นคว้าไปใช้ในการศกึษาอ้างอิงตอ่ไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 

        ประชากรที
ใช้ในการวิจยัครั �งนี �คือผู้ ซื �อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้าและเคยเข้ารับบริการที

ศนูย์บริการฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั �งซึ
งไมท่ราบจํานวนที
แนน่อน 

 
 กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย  

  กลุม่ตวัอยา่งที
ใช้ในการวิจยัครั �งนี � คือผู้ ซื �อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้า และเคยเข้ารับบริการที

ศนูย์บริการฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั �งซึ
งไมท่ราบจํานวนที
แนน่อน และเนื
องจากไมท่ราบจํานวน
ประชากรที
แนน่อน จึงกําหนดตวัอยา่งโดยใช้สตูรการหาขนาดตวัอยา่งในกรณีที
ไมท่ราบจํานวน
ประชากร ที
ระดบัความเชื
อมั
น 95% (นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิO อดุมศรี 2542 : 104) ได้ขนาด
ตวัอยา่งจํานวน 385 คน และเพิ
มจํานวนตวัอยา่งอีก 15 คน รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทั �งหมด 400 คน 
และได้มีวิธีการสุม่ตวัอยา่งตามขั �นตอนดงันี � 
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           ขั %นที� 1   วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการเลือกเก็บข้อมลู
วิธีการจบัฉลาก โชว์รูมฮอนด้า จํานวน 6 แหง่ จาก 39  แหง่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 

 1.  บริษัท ปิ
 นเกล้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 2.  บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาศรีอยธุยา 
 3.  บริษัท สาธร ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 4.  บริษัท บางเขน ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 5.  บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (หวัหมาก) 
 6.  บริษัท พระราม4 ฮอนด้าคาร์ส์กรุ๊ป จํากดั 
 

            ขั %นที� 2 วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยนําโชว์รูมที
เลือกได้มา
เป็นสถานที
ในการเก็บแบบสอบถาม ได้จํานวนดงันี � 

 1.  บริษัท ปิ
 นเกล้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั   จํานวน 66 คน 
 2.  บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาศรีอยธุยา จํานวน 66 คน 
 3.  บริษัท สาธร ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั   จํานวน 67 คน 
 4.  บริษัท บางเขน ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั   จํานวน 67 คน 
 5.  บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (หวัหมาก) จํานวน 67 คน 
 6.  บริษัท พระราม4 ฮอนด้าคาร์ส์กรุ๊ป จํากดั  จํานวน 67 คน 
 

 ขั %นที� 3  วิธีการสุม่ตวัอยา่งโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เพื
อการเก็บ
รวบรวมข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามที
ได้จดัเตรียมไว้ ตามขั �นที
 2 จนครบ 400 คน 

 
 ตัวแปรที�ศึกษา 

 1.  ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี �  
      1.1  ปัจจยัด้านข้อมลูสว่นบคุคล  

   1.1.1    เพศ  

              1.1.1.1     ชาย    
                                                   1.1.1.2     หญิง 

         1.1.2   อาย ุ  
  1.1.2.1 21 – 30 ปี     
  1.1.2.2 31 – 40 ปี 
  1.1.2.3 41 – 50 ปี     
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  1.1.2.4  51 ปีขึ �นไป 
   1.1.3 รายได้ตอ่เดือน  

  1.1.3.1  ตํ
ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท   
  1.1.3.2  20,001 – 30,000 บาท 

  1.1.3.3  30,001 – 40,000 บาท    
  1.1.3.4  40,001 – 50,000 บาท 

  1.1.3.5  50,001 บาทขึ �นไป 
     1.1.4    อาชีพ  

  1.1.4.1  นกัเรียน/นกัศกึษา    
 1.1.4.2  พนกังานบริษัทเอกชน 

  1.1.4.3   ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   
  1.1.4.4  ธุรกิจสว่นตวั 

  1.1.4.5  อื
นๆ โปรดระบ ุ………………. 
  1.1.5    ระดบัการศกึษา 

  1.1.5.1  ตํ
ากวา่ปริญญาตรี    
  1.1.5.2  ปริญญาตรี 

  1.1.5.3   สงูกวา่ปริญญาตรี  
 
 1.2  ภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 - ด้านการเข้าใจในการบริการของบริษัท 
 - ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า 
 - ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน 
 - ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า 
 - ด้านความมีชื
อเสียงของบริษัท 
 - ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ
งแวดล้อม 
 

 2.   ตวัแปรตาม แบง่เป็นดงันี � 
  2.1  ความไว้วางใจของลกูค้าที
มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั  

  2.2  ความภกัดีของลกูค้าที
มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 
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 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 บริษัท หมายถึง บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย)  จํากดั 

 ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพที
เกิดขึ �นในจิตใจของประชาชน
ที
มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ที
แสดงออกมาในด้านตา่งๆ 

- ด้านการเข้าใจในบริการ 
- ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า 
- ด้านการติดตอ่กบับริษัท 
- ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า 
- ด้านความมีชื
อเสียงของบริษัท 
- ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถที
บริษัทฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
จะให้บริการตามที
ได้สญัญาไว้กบัลกูค้าไว้ได้อยา่งถกูต้อง  

ความภักดี หมายถึง ระดบัความเชื
อมั
นในสินค้าหรือบริการใดๆ ของบริษัท ฮอนด้า  
ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยคาดหวงัวา่สินค้าหรือบริการนั �นๆจะสร้างความพงึพอใจและมีผล
ทําให้เกิดการเปลี
ยนแปลงในสินค้าหรือบริการนั �นเป็นไปได้ยาก 
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กรอบแนวความคิดในการศึกษาค้นคว้า 
 ในการศกึษาค้นคว้า เรื
อง “อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที
มีตอ่ความไว้วางใจและความ
ภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั” โดยทฤษฏีภาพลกัษณ์บริษัท ใช้
ทฤษฏีของ Gray, James jr. (1993) ทฤษฏีความไว้วางใจ ใช้ทฤษฏีของ Niklas Luhmann (1998)  
และทฤษฏีความภกัดี ใช้ทฤษฏีของ Geok Theng Lau (1999) มีกรอบแนวความคิดในการวิจยั 
รายละเอียดดงันี �         

                           

              ตัวแปรอสิระ               ตัวแปรตาม 
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                    ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการศกึษาค้นคว้า 

ข้อมลูสว่นบคุคล 
- เพศ    
- อาย ุ   
- รายได้ตอ่เดือน   
- อาชีพ   
- ระดบัการศกึษา   

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า 
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั  
ตามความคดิเห็นของลกูค้า 
- ด้านการเข้าใจในการบริการของ

บริษัท  
- ด้านคณุสมบตัิของรถยนต์  
- ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน 
- ด้านความปลอดภยัในการใช้

รถยนต์ 
- ด้านความมีชื
อเสยีงของบริษัท  
- ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและ

สิ
งแวดล้อมของบริษัท 

 
 
 
                     

ความไว้วางใจของลกูค้าที
มีตอ่ 
บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ 

(ประเทศไทย) จํากดั 
 

 
ความภกัดีของลกูค้าที
มีตอ่ 
บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ 

(ประเทศไทย) จํากดั 
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สมมตฐิานในการวิจัย  

 1.  ลกูค้าที
มีข้อมลูสว่นบคุคลประกอบด้วย   เพศ   อาย ุ  รายได้ตอ่เดือน   อาชีพ     และ
ระดบัการศกึษา  แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
แตกตา่งกนั 
 2.  ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าที
มีตอ่บริษัท  ฮอนด้า  
ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 3.  ความไว้วางใจของลกูค้าที
มีตอ่บริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที
มีตอ่บริษัท  
ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวิจยัเรื�องอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า
กรณีศกึษา บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ได้อาศยัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที�
เกี�ยวข้อง ดงันี 0 
  1.  แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
  2.  แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัความไว้วางใจ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎีเกี�ยวกบัความภกัดี 
 4.  แนวคดิเรื�องพฤติกรรมผู้บริโภค 
 5.  ประวตัคิวามเป็นมาของ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 6.  งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

   6.1 งานวิจยัตา่งประเทศ 
   6.2 งานวิจยัในประเทศ 
 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับภาพลักษณ์ 
 Carlos Flavián and Miguel Guinalíu and Eduardo Torres  (Internet Research 
Vol. 15 No. 4, 2005 : 447) ภาพลกัษณ์ของบริษัทและการขายบริการด้านการเงิน งานเขียนด้าน
การตลาดของผู้ เชี�ยวชาญได้เน้นยํ 0าไว้วา่ภาพลกัษณ์ของบริษัทเป็นแคเ่พียงภาพลกัษณ์ที�ผู้บริโภครับรู้
เทา่นั 0น ในเรื�องนี 0ผู้ ทําวิจยัได้มีข้อเสนอแนะไว้วา่ ภาพลกัษณ์มีอยูส่องประเภทด้วยกนัโดยที�กําหนดตาม
กลุม่ลกูค้าจําเฉพาะ (Nguyen and Leblanc 1998, 2001) และประเภทของประสบการณ์และการ
ตดิตอ่ที�พวกเขามีเกี�ยวกบัธุรกิจและ/หรือยี�ห้อของธุรกิจ (Dowling 1986, 1988) ในทํานองเดียวกนั 
Gray และ Smeltzer (1985) ชี 0ให้เห็นวา่ภาพลกัษณ์เป็นเรื�องของความประทบัใจที�ผู้คนตา่งๆ มีตอ่
บริษัทหนึ�ง  สําหรับ LeBlanc และ Nguyen (1996 : 45) นั 0น ภาพลกัษณ์ของบริษัท “คือ ผลของ
กระบวนการสั�งสม ที�ลกูค้าเปรียบเทียบและเทียบเคียงลกัษณะของบริษัทตา่งๆ ”   ลกัษณะที�ซบัซ้อนใน
โครงสร้างของภาพลกัษณ์นั 0นกลบัทําให้ทราบถึงความสลบัซบัซ้อนที�มีตอ่กระบวนการในการสร้างและ
การจดัการภาพลกัษณ์ของบริษัท ในเรื�องนี 0 De Chernatony (1999) ให้ข้อเสนอแนะวา่เนื�องจากวา่มี
การรับรู้ตา่งๆ เหล่านี 0อยู่ ธุรกิจตา่งๆ จงึพิจารณาในการประสานกิจกรรมของพวกเขาเข้ากบั
วตัถปุระสงค์ในการพยายามถ่ายทอดภาพลกัษณ์หนึ�งมากยิ�งขึ 0น โดยเฉพาะพวกเขาพยายามกําหนดวา่
จะให้มีการรับรู้ยี�ห้อของพวกเขาอยา่งไร  ทั 0งภายในบริษัทตลอดจนในตลาดกลุม่เป้าหมาย นอกจากนี 0 
พวกเขาจะสง่เสริมในการวางแผนเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ที�นํามาประสานเข้าด้วยกนัและเป็นผลซึ�ง
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เหมาะสมกบัผลประโยชน์ในธุรกิจ โดยเฉพาะเรื�องของระดบัการมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจของ
ผู้บริโภค 
  
 ความหมายของภาพลักษณ์ 

 คําวา่ “ภาพลกัษณ์” มีความหมายที�ใกล้เคียงกบัคําว่า “ภาพพจน์” หรือมาจากคําใน
ภาษาองักฤษที�ว่า Image มีการใช้สบัสนกบัอยูม่าก บางตําราใช้คําว่าภาพลกัษณ์ บางตําราใช้คําวา่ 
ภาพพจน์ ตอ่มา พระเจ้าบรมวงศ์เธอกรมหมื�นนราธิปพงศ์ประพนัธ์ ที�ปรึกษาคณะกรรมการ
บญัญตัิศพัท์ภาษาไทย ได้แจ้งตอ่ที�ประชมุของคณะกรรมการวา่ คําวา่ “ภาพพจน์” นา่จะมีความหมาย
ตรงกบัคําว่า Figure of Speech (ราชบณัฑิตยสถาน, 2538 : 62) ซึ�งหมายถึงคําพดูที�เป็นสํานวนโวหาร
ทําให้นกึเห็นภาพ สว่นคําวา่ ภาพลกัษณ์หมายถึง ภาพที�เกิดจากความนกึคดิ หรือที�คดิวา่ควรจะเป็น
เชน่นั 0น (อมรรัตน์ ไพเมือง. 2549 : 6)  

                    ทฤษฎีการสร้างภาพลกัษณ์องค์การ ของ Gregory & Wiechmann, 1979 (อ้างถึงใน  
ชมุพล โพธิuงาม. 2547 : 15-16) ได้กลา่วไว้ดงันี 0 
              1.  รับรู้ความต้องการของกลุม่เป้าหมาย และนํามากําหนดเป็นภาพลกัษณ์ขององค์การหรือ
หนว่ยงาน 
              2.  ต้องกําหนดทิศทางให้ชดัเจนถึงเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์องค์การ ผู้บริหารจึงเป็น
ผู้ ที�มีบทบาทสําคญัที�สดุ ในการกําหนดแนวทาง 
              3.  รู้จกัตนเองวา่องค์การหรือหนว่ยงานมีภาพลกัษณ์เป็นอยา่งไร และภาพลกัษณ์ที�ต้องการ
ให้เกิดขึ 0นนั 0นคืออะไร 
              4.  ที�สําคญัต้องรู้วา่หน่วยงานกําลงัทําอะไรอยู ่คือการเข้าใจงาน บทบาทหน้าที�ที�ชดัเจน 
              5.  การสร้างสรรค์ การสร้างสรรค์งานโดยใช้ความคิดริเริ�มสร้างสรรค์ให้ตอบสนองตอ่
กลุม่เป้าหมายให้มากที�สดุ  
              6.  ความคงเส้นคงวา ความสมํ�าเสมอ ในการสร้างภาพลกัษณ์ 
              7.  การประชาสมัพนัธ์ในสิ�งที�ได้กระทําจริงหรือการปรับความเข้าใจเกี�ยวกบัข่าวลือ ให้ถึง
กลุม่เป้าหมายอย่างสมํ�าเสมอ 
              Frank Jefkins (1993) กลา่ววา่ ภาพลกัษณ์เป็นคําที�คนมกัเข้าใจผิดและนําไปใช้ผิดมากพอๆ 
กบัคําวา่ การประชาสมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์ในทางการประชาสมัพนัธ์นั 0นหมายถึง ความประทบัใจที�
ถกูต้อง 
              Gray, James jr. (1993 : อ้างถึงใน มนสัวิน บตุรดี, 2546 : 8)  กลา่วถึงภาพลกัษณ์ของ
บริษัทในฐานะองค์กรธุรกิจ ซึ�งหมายความถึง คณุภาพที�แสดงออกตอ่สายตาสาธารณะ ให้เกิดความ
ประทบัใจทั 0งพนกังาน ลกูค้า นกัลงทนุ สื�อ ภาครัฐและประชาชน ภาพลกัษณ์ของบริษัทรวมถึงทศันคติ
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และความเชื�อของคนทั�วไป เกี�ยวกบัการปฏิบตั ิ ผลผลิตหรือสินค้า (บริการ) โดยการสื�อความหรือสง่
สญัญาณออกมาให้ได้รับรู้กนั 
              Calude Robinson and Walther Barlow (1959, อ้างถึงใน ดวงพร คํานญูวตัน์ และวาสนา 
จนัทร์สวา่ง, 2541 : 61) ให้ความหมายของคําวา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพที�เกิดในจิตใจของบคุคล
เกี�ยวกบัความรู้สกึนึกคิดตอ่องค์กร ซึ�งภาพที�เกิดขึ 0นอาจได้จากประสบการณ์ทางตรงหรือทางอ้อม            
               Kenneth E. Boulding. (1975) ได้ให้ความหมายของภาพลกัษณ์วา่ ภาพลกัษณ์เป็นความรู้ 
และเป็นความรู้สกึของคนเราที�มีตอ่สิ�งตา่งๆ โดยเฉพาะความรู้นั 0น เป็นความรู้ที�เราสร้างขึ 0นมาเอง 
(Subjective Knowledge) ซึ�งประกอบด้วยข้อเท็จจริง คือ คณุคา่ที�เราเป็นผู้ให้ร่วมกนัอยู่ เป็นการสะสม
เกี�ยวกบัสิ�งตา่งๆในโลกรอบตวัเรา เมื�อเราไมเ่ข้าใจเกี�ยวกบัเรื�องนั 0นอยา่งถี�ถ้วนแล้วเราจะได้เฉพาะ 
“ภาพ” บางสว่นหรือลกัษณะกว้างๆ ซึ�งมีความไมช่ดัเจนอยูจ่งึมกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้
ความหมายกบัสิ�งนั 0นด้วยตวัเราเอง 
 ความรู้เชิงอตัวิสยันี 0 จะประกอบกนัเข้าเป็นภาพลกัษณ์ เป็นการแทนความหมายเชิงอตัวิสยั 
(Sbujective Representation) เป็นความรู้สกึเชิงตีความ (Interpreted Sensation) หรือ ความ
ประทบัใจตอ่ภาพที�ปรากฏ (Appearance) ความคล้ายคลงึหรือเป็นการแทนความหมายของการรับรู้ 
(Perception) กระบวนการของการรักรู้อยา่งเลือกสรร ตีความและให้ความหมายตอ่สิ�งตา่งๆ นี 0คือ
กระบวนการก่อนเกิดจิตตภาพ (Process of Image) ซึ�งมกัจะมีความสําคญัยิ�งตอ่การรับรู้ในสิ�งที�ไมมี่
ความหมายแนน่อนชดัเจนในตวัของมนัเอง 
  Daniel J. Boorstin (1973) ได้ให้ความหมายของคําวา่ ภาพลกัษณ์ ไว้ว่า ภาพลกัษณ์เป็น
ภาพที�มนษุย์สร้างขึ 0นด้วยเหตกุารณ์เทียม (Pseudo-Events) ซึ�งเป็นสิ�งที�ถกูสร้างขึ 0นมาเพื�อจําลอง
เหตกุารณ์ที�ไมไ่ด้เกิดขึ 0นโดยธรรมชาต ิ เป็นการสร้างจากองค์ประกอบตา่งๆ ที�มองเห็นได้ชดัเจน เข้าใจ
ได้ง่าย และสามารถเข้าใจได้หลายความหมาย และมีความนา่เชื�อถือด้วย ภาพลกัษณ์ตามแนวคิดของ 
Boorstin อาจกลา่วได้เป็น 6 ลกัษณะดงันี 0 
   1. ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�ถกูจําลองขึ 0นมา (An Image is Simulate) ไมไ่ด้เกิดขึ 0นเองตาม
ธรรมชาต ิ แตเ่กิดจากการวางแผนที�ประกอบกนัขึ 0น เพื�อตอบสนองวตัถปุระสงค์บางอยา่งที�กําหนดไว้ 
เชน่ วตัถปุระสงค์ทางการประชาสมัพนัธ์ ดงันั 0นภาพลกัษณ์จงึเกิดการวางแผนประชาสมัพนัธ์ การ
กําหนดกระบวนการ และกลยทุธ์ตา่งๆ เป็นอยา่งดี 
   2.  ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เชื�อถือได้ (An Image is Believable) ในการสร้างภาพลกัษณ์ สิ�งที�
สําคญัที�สดุคือ ความนา่เชื�อถือ กล่าวคือ แม้ว่าภาพลกัษณ์จะเป็นภาพที�ถกูสร้างขึ 0นมา แตต้่องอยูบ่น
พื 0นฐานของความนา่เชื�อถือในภาพลกัษณ์ที�สร้างขึ 0นมานั 0น 
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              3.  ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�อยูนิ่�ง (An Image is Passive) ภาพลกัษณ์ต้องไมข่ดัแย้งกบัความ
เป็นจริง ถึงแม้วา่ภาพลกัษณ์จะไมใ่ชค่วามจริง แตภ่าพลกัษณ์จะต้องถกูนําเสนออยา่งสอดคล้องกบั
ความเป็นจริง 
              4.  ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เห็นได้ชดั (An Image is Vivid and Concrete) ภาพลกัษณ์ถกูสร้าง
ขึ 0นเป็นรูปธรรมด้วยการสร้างสรรค์จากนามธรรม ซึ�งอาจเรียกได้วา่เป็นการสร้างจิตนาการรูปธรรม 
เพื�อให้ตอบสนอง ดงึดดูใจ และดงึดดูความรู้สกึทางอารมณ์ 
              5.  ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�ถกูทําให้ดงู่าย (An Image is Simplified) ภาพลกัษณ์จะต้องชดัเจน 
ง่ายตอ่การเข้าใจ และจดจํา มีความแตกตา่ง แตสื่�อความหมายได้ครบถ้วนตรงตามความต้องการ 
              6.  ภาพลกัษณ์มีความหมายหลายมมุ (An Image is Ambiguous) ภาพลกัษณ์ในบางครั 0ง
อาจเป็นสิ�งที�ดเูหมือนกํากวม มีลกัษณะที�กํ 0ากึ�งระหวา่งความคาดหวงักบัความเป็นจริงมาบรรจบกนั 
              เสรี วงศ์มณฑา. (2542 : 13) ภาพลกัษณ์ หมายถึงข้อเท็จจริง (Objective facts) บวกกบัการ
ประเมินสว่นตวั (Personal Judgment) แล้วกลายเป็นภาพที�ฝังใจอยูใ่นความรู้สกึนึกคิดของบคุคลอยู่
นานแสนนาน ยากที�จะเปลี�ยนแปลง ซึ�งอาจจะแตกตา่งไปจากสภาพความจริงก็ได้ เพราะวา่
ภาพลกัษณ์นั 0นไมใ่ชเ่รื�องของข้อเท็จจริง (Reality) แตเ่พียงอยา่งเดียว แตเ่ป็นเรื�องราวของการรับรู้ 
(Perception) ที�มนษุย์เอาความรู้สกึสว่นตวัเข้าไปปะปนอยูใ่นข้อเท็จจริงด้วย  

 
           ความสาํคัญของภาพลักษณ์ 

              เสรี วงศ์มณฑา (2542 : 84 – 86) กิจการของหนว่ยงาน องค์กร หรือคณะบคุคลจะประสบ
ความสําเร็จได้ต้องอาศยัความร่วมมือจากหนว่ยงาน องค์กร หรือคณะบคุคลอื�น ซึ�งความร่วมมือจะ
เกิดขึ 0นได้ก็ตอ่เมื�อ ภาพลกัษณ์ของหนว่ยงาน องค์กร หรือบคุคลนั 0นๆ ดีพอที�จะทําให้ผู้ อื�นให้ความ
ร่วมมือ ดงันั 0นภาพลกัษณ์จึงมีความสําคญั ซึ�งมีผลอย่างมากตอ่ความสําเร็จ ซึ�งกล่าวถึงความสําคญั
ของภาพลกัษณ์ ใน 2 ประเด็นดงันี 0 
               1. ในด้านจิตวิทยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรียบประดจุหางเสือที�กําหนดทิศทาง
พฤตกิรรมของปัจเจกชนที�มีตอ่สิ�งใดสิ�งหนึ�งที�อยูร่อบตวับคุคลนั 0น ถ้าบคุคลนั 0นมีภาพลกัษณ์เชิงบวกตอ่
สิ�งใดสิ�งหนึ�งที�อยู่รอบตวั จะมีแนวโน้มที�แสดงพฤตกิรรมเชิงลบออกมาเชน่กนั และสิ�งสําคญัคือ 
ภาพลกัษณ์นั 0นก่อให้เกิดอคต ิ(Bias) 
 ในการพิจารณาพฤตกิรรมของสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ที�เคยมีภาพลกัษณ์มาก่อนหน้านี 0เพราะ
ภาพลกัษณ์เป็นเรื�องฝังใจที�ยากจะแก้ไข ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�คอ่นข้างจะถาวรหากไมมี่ข้อมลูที�เดน่ชดั
รุนแรงเข้าไปมีผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ก็ไมเ่ปลี�ยนแปลง เพราะภาพลกัษณ์จะเป็นสิ�งที�
เปลี�ยนแปลงยาก ถ้ามองว่าอะไรเป็นสิ�งดี ทกุสิ�งทกุอยา่งที�เกี�ยวข้องกบัสิ�งนั 0นก็จะถกูมองวา่เป็นสิ�งดีไป
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ด้วย แม้แตส่ิ�งที�ไมดี่ก็มองวา่ดี และถ้ามองวา่อะไรเป็นสิ�งไมดี่ ทกุสิ�งทกุอยา่งที�เกี�ยวข้อกบัสิ�งนั 0นก็จะไมดี่
ไปหมด แม้แตส่ิ�งที�ดีก็อาจถกูมองด้วยความเคลือบแคลง ไมแ่นใ่จวา่ดีจริงหรือไม่ 
 ภาพลกัษณ์เปรียบประดจุหางเสือ ที�กําหนดทิศทางพฤตกิรรมของปัจเจกชน ตวัอยา่งเชน่ 
การติดตอ่ราชการเรื�องใดเรื�องหนึ�งจะต้องลางานทั 0งวนั เนื�องจากมีภาพลกัษณ์ตอ่สถานที�ราชการว่า
ทํางานลา่ช้า ภาพลกัษณ์ตอ่เจ้าหน้าที�บรรณรักษ์ หลายคนจะนึกถึงภาพผู้หญิงสงูอายสุวมแว่นตา 
หน้าตาไมยิ่ 0มแย้ม ที�เป็นเชน่นี 0เพราะภาพลกัษณ์ของบรรณรักษ์ที�ฝังใจอยู ่ เหลา่นี 0เป็นสิ�งที�กําหนด
ทิศทางให้บคุคลคดิหรือกระทําพฤตกิรรม 
 การที�ภาพลกัษณ์เป็น อคติ (Bias) ก็คืออะไรก็ตามที�มองวา่ดีจะทําอะไรก็ดีไปหมด อะไรก็
ตามที�มองว่าไมดี่ ตอ่ให้ทําดีอย่างไรก็ยงัถกูมองวา่ไมดี่ สว่นคนที�มองคนอื�นวา่ดีแล้วเขาไมทํ่าดีก็ยงัแก้
ตวัให้ 
 2.  ในด้านธุรกิจ (Commercial) ภาพลกัษณ์ในด้านนี 0ถือวา่เป็นคณุคา่เพิ�ม (Value added) 
ที�มีให้กบัสินค้าและบริษัท ซึ�งถือวา่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยาที�มีอยูใ่นตวัสินค้า เป็นตวัที�ทําให้ตวั
สินค้าหลายชนิดตั 0งราคาได้สงูกวา่คณุคา่ทางกายภาพและนบัวนัยิ�งมีความสําคญัมากขึ 0นเรื�อยๆ ยิ�ง
สินค้าหลายๆยี�ห้อมีความทดัเทียมกนัทางกายภาพมากขึ 0นเทา่ใด ภาพลกัษณ์ก็ยิ�งมีความสําคญัมากขึ 0น
เทา่นั 0น เชน่ นํ 0ามนัเบนซิน ไมค่อ่ยมีความแตกตา่งกนัทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ของบริษัทที�ขายนํ 0ามนั
เบนซินจงึเป็นเรื�องสําคญัที�ผู้บริโภคใช้ตดัสินใจ เสื 0อผ้าไมค่อ่ยมีความแตกตา่งกนัเท่าใดนกั โดยเฉพาะ
เสื 0อเชิ�ต ที�ไม่คอ่ยมีความแตกตา่งกนัมากนกัทางด้านกายภาพ ไมว่า่จะเป็นยี�ห้อใด แตมี่ราคาตา่งกนัได้
ด้วยภาพลกัษณ์ของตรายี�ห้อ (Brand Image) หรือ โลโก้  
 ฉะนั 0นในเชิงธุรกิจในปัจจบุนั ภาพลกัษณ์ (Image) กลายเป็นเครื�องมือสร้างคณุคา่ (Value 
added) ให้กบัสินค้า ทําให้ขายในราคาที�สงูได้ ในเชิงของผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยา 
(Phychological benefit) โดยไมมี่ผลด้านกายภาพเทา่ใดนกัไมว่า่จะเป็นเสื 0อเชิ�ตยี�ห้อใดก็สามารถ
ป้องกนัลมความร้อนหรืออะไรตา่งๆ ได้เทา่กนั แตค่วามรู้สกึทางด้านจิตใจของผู้สวมใสต่า่งกนัอยา่ง
ชดัเจน 
 จากความสําคญัในด้านนี 0เอง ทําให้ภาพลกัษณ์กลายเป็นศาสตร์หนึ�งทางการตลาด วิชาการ
ประชาสมัพนัธ์นํามาใช้กบัตวัสินค้ามากขึ 0น โดยสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัสินค้าเพื�อเพิ�มราคาให้กบั
สินค้าตั 0งราคาได้สงู โดยผู้ ที�บริโภคไมรู้่สกึวา่แพงแตก่ลบัมองวา่เป็นสินค้าที�คุ้มคา่ที�ไมใ่ชท่างด้าน
กายภาพ แตเ่ป็นความคุ้มคา่ทางด้านความรู้สึก 
 สิ�งหนึ�งที�สําคญัในปัจจบุนัก็คือการรับรู้ (Perceptual) มีความสําคญัมากกวา่ความเป็นจริง 
(Factal) ถึงแม้วา่นกัปราชญ์หรือนกัปรัชญาจะต้องการให้ความเป็นจริงเหนือกวา่การรับรู้ แตโ่ลกของ
ความเป็นจริงนั 0น การรับรู้เหนือกว่าความเป็นจริง ตวัอย่างคือ การรับรู้ของบคุคลจะรู้สกึวา่รถเบนซ์ นั 0น
เป็นรถที�มีภาพลกัษณ์ดีที�สดุ ในความเป็นจริงอาจจะมีรถอื�นดีกว่าก็ได้ หรือใกล้เคียงกนัมากที�สดุ ใน
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ปัจจบุนั BMW หรือรถยโุรปอีกมากมายมีการเน้นภาพลกัษณ์ที�สําคญัมาก เป็นกรณีที�ชดัเจนมาก  
ดงันั 0นภาพลกัษณ์จงึมีความสําคญัอยา่งยิ�ง ตอ่ความสําเร็จของบคุคลหรือองค์กร ภาพลกัษณ์ที�ดีมีสว่น
ชว่ยให้กิจกรรมหรือกิจการ ประสบความสําเร็จได้ ในทางตรงกนัข้ามหากภาพลกัษณ์ไมดี่ก็ทําให้
ประสบความล้มเหลวได้เชน่กนั 

 
 ประเภทของภาพลักษณ์ 

 ภาพลกัษณ์สามารถจําแนกออกเป็นประเภทสําคญัๆ ได้ 4 ประเภทดงันี 0 (วิรัช ลภิรัตนกลุ. 
2540 : 81) 
 1.  ภาพลกัษณ์ของบริษัท (Corporate image) คือ ภาพที�เกิดขึ 0นในจิตใจของประชาชนที�มี
ตอ่บริษัท หรือหนว่ยงานธุรกิจแหง่ใดแหง่หนึ�ง ภาพลกัษณ์ดงักลา่วนี 0จะหมายรวมไปถึงด้านการบริการ
หรือการจดัการ (Management) ของบริษัทแหง่นั 0นด้วย และหมายรวมไปถึงสินค้า ผลิตภณัฑ์ 
(Product) และบริการ (Service) ที�บริษัทนั 0นๆจําหน่ายด้วย ฉะนั 0นคําวา่ ภาพลกัษณ์บริษัท จงึมี
ความหมายคอ่นข้างกว้าง  
 2.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์กร  (Institutional image) คือภาพที�เกิดขึ 0นในใจ
ของประชาชน ที�มีตอ่สถาบนั หรือองค์กร ซึ�งโดยมากมกัเน้นไปทางด้านตวัสถาบนัหรือองค์กรเพียง
อยา่งเดียว ไมร่วมถึงสินค้าหรือบริการที�จําหนา่ย  
 3. ภาพลกัษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product/Service image) คือภาพที�เกิดขึ 0นในใจของ
ประชาชน ที�มีตอ่สินค้าหรือบริการของบริษัทเพียงอยา่งเดียว ไมร่วมถึงตวัองค์กรหรือบริษัท  
 4.  ภาพลกัษณ์ที�มีตอ่สินค้าตราใดตราหนึ�ง (Brand image) คือ ภาพที�เกิดขึ 0นในใจของ
ประชาชนที�มีตอ่สินค้ายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ�ง หรือเครื�องหมายการค้า 
(Trademark) ใดเครื�องหมายการค้าหนึ�ง สว่นมากมกัใช้ในด้านการโฆษณา (Advertising) และการ
สง่เสริมการจําหนา่ย (Sales promotion)  
 ดงันั 0นอาจสรุปได้วา่ ภาพลกัษณ์ มีความสําคญัตอ่การดําเนินกิจการ ของบริษัท หน่วยงาน 
องค์กร หรือสถาบนั เป็นอย่างมาก การมีภาพลกัษณ์ที�ดีก็จะสง่ผลดีตอ่บริษัทหรือองค์กร และในทาง
ตรงกนัข้าม ถ้าภาพลกัษณ์ไมดี่ก็จะสง่ผลเสียตอ่บริษัทหรือองค์กร เพราะฉะนั 0นในปัจจบุนัจะเห็นวา่
หลายบริษัทหรือองค์กร ใช้การสร้างภาพลกัษณ์เป็นกลยทุธ์หนึ�งที�สําคญัในการดําเนินธุรกิจ เพราะเมื�อ
ลกูค้าหรือประชาชน มองเห็นภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัทหรือองค์กรแล้ว จะสง่ผลให้ลกูค้าหรือประชาชน
เหลา่นั 0นเกิดความไว้วางใจตอ่สินค้าหรือบริการของบริษัท หรือองค์กรด้วย 

 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ขององค์กร 

 ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Corporate Image) (พจน์ ใจชาญสขุกิจ. 2548 : 33 – 38) เป็น
กระบวนการที�เกิดขึ 0นเพื�อสร้างความประทบัใจ    การจดจํา      การเพิ�มจํานวนผู้ เข้ามาใช้บริการ     โดย 
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สามารถสื�อผ่านทาง CEO ผา่นทางการประชาสมัพนัธ์ ผา่นทางสินค้า/บริการ ซึ�งผลออกมาสามารถ
เป็นทางบวกและทางลบได้เชน่เดียวกนั 
              ภาพลกัษณ์องค์กรนั 0นเป็นผลรวมของการประสมประสานหลายสิ�งหลายอย่างเข้าด้วยกนั ไม่
วา่จะเป็นภาพของสถาบนั/หนว่ยงาน/สํานกังาน สินค้า/บริการ พนกังาน/ผู้บริหาร ที�ทําให้เกิดความรู้สกึ
ขึ 0นในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสว่นมากเป็นเชน่ไร ภาพลกัษณ์ขององค์กรก็จะเป็น
เชน่นั 0น การสร้างภาพลกัษณ์องค์กรที�ดีจะชว่ยสร้างความนา่เชื�อถือ ความเลื�อมใสศรัทธา การดงึดดู
ความสนใจตอ่ลกูค้าที�ต้องการเข้ามาใช้สินค้าและบริการมากขึ 0น ในการดําเนินการประชาสมัพนัธ์ให้
เกิดภาพลกัษณ์ทีดีจะชว่ยสร้างความมั�นคงให้แก่หนว่ยงานไมว่า่จะเกิดวิกฤตยามใด ก็ไมอ่าจสั�นคลอน
ไปได้ ถือได้วา่เป็นทนุขององค์กรนั 0นที�ได้สั�งสมเอาไว้ 

 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบด้วย 
 1.   ภาพลกัษณ์ของผู้บริหาร (CEO/Management) ต้องเป็นที�ยอมรับของสาธารณชนวา่เป็น
คนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เป็นคนทนัสมยั ริเริ�มสิ�งใหม่ๆ  สามารถทําให้ธุรกิจมีความ
เจริญก้าวหน้าด้วยความสามารถ มีวิสยัทศัน์ รู้จกัการประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กร 
 2.  ภาพลกัษณ์ของพนกังาน   (Staff)  ต้องเป็นที�ประจกัษ์ตอ่บคุคลที�เข้ามาเกี�ยวข้องทั 0งภาย 
ในและภายนอกองค์กรวา่มีความรู้ ความสามารถทํางานที�รับผิดชอบได้ด้วยความเป็นมืออาชีพ เป็นคน
ดีที�มีความซื�อสตัย์สจุริต มีความจริงใจในการติดตอ่ธุรกิจ รับฟังความคิดเห็นของผู้ อื�น รู้จกัใช้วาจาที�
สภุาพและพดูจาให้เกียรต ิมีความหวงัดีกบัผู้ ที�เข้ามาตดิตอ่งานด้วย มีวิญญาณแหง่การบริการ พร้อมที�
จะให้ความชว่ยเหลือ พร้อมจะทํางานที�เกิดกวา่ภาระหน้าที� มีกริยาวาจาที�แสดงความเตม็ใจพร้อมที�จะ
อํานวยความสะดวกให้กบัผู้ ที�มาติดตอ่ใช้สินค้า/บริการ และต้องเป็นคนที�มีบคุลิกดี สง่างาม มีมาดดี มี
รสนิยมที�เหมาะสม มีความพร้อมอยูเ่สมอไมว่า่จะมีสถานการณ์หรือเหตกุารณ์ใดเกิดขึ 0นก็ตาม 
 3.   ภาพลกัษณ์ของสินค้าและบริการ (Product/Service) เป็นสินค้าและบริการที�มีคณุภาพ
ตรงตามการประชาสมัพนัธ์ มีคณุภาพคุ้มกบัราคาที�ลกูค้าหรือผู้ ที�มาใช้บริการจา่ยไป เป็นสินค้าและ
บริการที�เสริมสร้างคณุภาพชีวิตให้กบัสาธารณชน ต้องมีความนา่เชื�อถือทั 0งในด้านคณุภาพ ราคา ตรง
ตามความต้องการของผู้บริโภคที�เกิดความประทบัใจทั 0งก่อนและหลงัการได้สมัผสักบัสินค้า/บริการนั 0น
โดยตรง 
 4.   ภาพลกัษณ์ของวิธีการดําเนินงาน (Management/Style) มีการดําเนินการโดยอาศยัหลกั
ธรรมาภิบาล คือ โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ซื�อสตัย์ สจุริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้าง
เศรษฐกิจของประเทศ เป็นงานที�เกิดจากเจตนาที�ดีของผู้ประกอบการ เน้นเรื�องของความมีคณุธรรม 
เป็นการสร้างประโยชน์ให้กบัผู้ลงทนุ ผู้บริโภค ผู้ ถือหุ้น พนกังาน รวมทั 0งสงัคมโดยรวม เพื�อให้
ผลตอบแทนที�คุ้มทนุและคุ้มคา่กบับคุคลผู้มารับบริการด้วย 
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 5.  ภาพลกัษณ์ของบรรยากาศขององค์กร (Atmosphere) หมายถึง ทกุสว่นขององค์กรเมื�อ
รวมกนัเป็นสิ�งแวดล้อมและสิ�งที�ประกอบขึ 0นกบัองค์กรได้อยา่งมีความกลมกลืน เชน่ อาคาร สถานที� 
การต้อนรับผู้คนที�เข้ามาเกี�ยวข้องด้วยจะต้องดดีูและมีความเป็นมิตรตั 0งแตก่ารสร้างความประทบัใจครั 0ง
แรก จนถึงความประทบัใจครั 0งสดุท้ายก่อนจากไป 
 6.   ภาพลกัษณ์ของเครื�องมือเครื�องใช้ หรืออปุกรณ์ในสํานกังาน (Material) ไมว่า่จะเป็นการ
ตกแตง่สํานกังาน โต๊ะ เก้าอี 0 เครื�องเขียน ดอกไม้ประดบั แก้วนํ 0า เป็นต้น ล้วนแตเ่ป็นสิ�งที�ผู้คนทั 0งหลาย
ใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์ขององค์กรทั 0งสิ 0น การจดัซื 0อจะต้องพยายามสร้างสมดลุให้ดีระหวา่งการ
ประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ เพราะถ้าเอียงไปทางข้างประหยดัมากไปก็จะเสียภาพลกัษณ์ และ
หากเอียงทางด้านภาพลกัษณ์มากไปก็จะสิ 0นเปลืองเกินกวา่เหตไุด้ 

 7.   ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองค์กร (Culture) หมายถึง วิธีการทํางาน คา่นิยมของ CEO 
และบคุลากรระดบัตา่งๆ รูปแบบในการดําเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ แนวทางและ
นโยบายของการทํางานในการประสานกบัผู้ อื�น การรู้จกัปรับตวัให้เข้ากบัวฒันธรรมขององค์กรที�เป็น
ภาพลกัษณ์ที�ดี มีปรัชญาที�มีความชดัเจน สามารถนํามาใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม ถึงแม้วา่ภาพลกัษณ์
ขององค์กรนั 0นมีมาอยา่งยาวนาน แตห่ากเป็นสิ�งที�ดีควรยึดถือและปฏิบตัติอ่ไป เพียงแตจ่ะทําอยา่งไรให้
ภาพลกัษณ์ที�ดีนั 0นคงอยูต่อ่ไปในอนาคต 
 8.   ภาพลกัษณ์ทางด้านสงัคม (Social)คือ การทํากิจกรรมพิเศษที�นอกเหนือจากภาระหน้าที�
ในงานที�ทําอยูใ่นองค์กร โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจสะท้อนให้เห็นความรับผิดชอบตอ่สงัคม เป็นการคืน
กําไรให้กบัสงัคม ให้โอกาสแก่ผู้ ด้อยโอกาสในสงัคม มีสว่นเข้าไปชว่ยงานของประเทศชาติ 
 การสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต้องใสใ่จทกุองค์ประกอบ การสื�อสารที�ทําขึ 0นเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�
ดีนั 0นต้องครอบคลมุการสร้างภาพลกัษณ์องค์ประกอบทกุสว่น จงึจะทําให้องค์กรได้รับความชื�นชม มี
ภาพลกัษณ์เชื�อเสียงที�ดี สามารถทํางานอยู่ภายใต้บรรยากาศอนัเป็นบวกที�เอื 0ออํานวยตอ่ความ
เจริญรุ่งเรืองขององค์กรได้ 

 
 ปัจจัยที�ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ 

 วิจิตร อาวะกลุ (2527 : 153) ได้แบง่ปัจจยัที�ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์เป็น 5 ประเภทใหญ่ ดงันี 0 
 1.  พฤตกิรรม การกระทํา การแสดงออกในทางที�ดีของสถาบนั หนว่ยงาน รวมทั 0งเจ้าหน้าที� 
และพนกังาน ก็จะเกิดภาพลกัษณ์ที�ดี 
 2.   การสร้างสรรค์ ความซื�อสตัย์ สจุริต ไมค่ดโกง ไมโ่กหก ไมห่ลอกลวง ทําให้เกิดความ
เชื�อถือศรัทธา การหลอกลวงทําให้เกิดความเสื�อมศรัทธา 
 3.   การเข้าไปมีสว่นร่วม มีบทบาทในการสร้างสรรค์ เสริมสร้าง ปรับปรุงแก้ไขสงัคม การ
เสียสละตอ่สงัคมสว่นรวม 
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 4.   การพิสจูน์ความจริง ข้อเท็จจริง ให้ประจกัษ์ตอ่สงัคมถึงความถกูต้อง บริสทุธิuผดุผ่อง การ
ให้บริการที�ดีมีคณุภาพตอ่ประชาชน 
 5.   การประชาสมัพนัธ์ในลกัษณะที�เกินไป จะเกิดภาพลกัษณ์ที�ไมดี่ 

 
  การสร้างภาพลักษณ์องค์กร  

 องค์กรหรือสถาบนัใดๆ ในสงัคมต้องแสดงภาพลกัษณ์ที�ตนเองต้องการให้เป็นที�ยอมรับ และ
สงัคมเองก็คาดหวงัวา่องค์กรหรือสถาบนัควรจะมีภาพลกัษณ์อย่างไร อํานวย วีรวรรณ  (อ้างถึงใน  
มนสัวิน บตุรดี, 2546 : 16) ได้อธิบายไว้ในประเดน็สําคญั 6 ประการคือ  
 1. ความเป็นองค์กรที�เจริญก้าวหน้าทนัโลก 
 2. การมีบริการและสมัพนัธภาพอนัดีกบัลกูค้า 
 3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการที�สงูด้วยประสิทธิภาพ 
 4. การสร้างคณุประโยชน์ทางเศรษฐกิจให้แก่สว่นรวม 
 5. การปฏิบตังิานภายในกรอบกฎหมายของบ้านเมือง 
 6. มีความรับผิดชอบตอ่สงัคมในระดบัสงู 

 
 ภาพลกัษณ์ทั 0ง 6 ประการเป็นเรื�องที�แตล่ะองค์กรจะทําให้สมบรูณ์ได้ยากมาก แตก็่ควรเป็น
มาตรฐานและเป้าหมายที�องค์กรธุรกิจตา่งๆ พงึมุง่หวงั ดงันั 0นการสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นไปตามที�
ต้องการจําเป็นต้องตั 0งอยูบ่นพื 0นฐานที�มีสาระและความเป็นจริง เกิดการพฒันาอยูเ่สมอ การสรรค์สร้าง
นั 0นประกอบด้วย การสร้าง การสง่เสริม การรักษาและการแก้ไข 
 แนวคิดการสรรค์สร้างภาพลกัษณ์มกัยึดอยูก่บัการประชาสมัพนัธ์เป็นหลกั หลกัการสําคญั
ประการหนึ�งคือ เป็นการสร้างความเชื�อมั�น ความเข้าใจ และการแก้ไขปัญหาในยามเกิดวิกฤตการณ์ จงึ
เป็นเรื�องที�องค์กรต้องให้ความสําคญั ตวัอยา่งเชน่ สํานกังานตํารวจแหง่ชาติ เป็นหนว่ยงานหรือสถาบนั
หลกัของสงัคมก็วา่ได้ เมื�อเกิดเหตกุารณ์ความไมส่งบขึ 0นในภาคใต้หลายครั 0ง โฆษกสํานกังานตํารวจ
แหง่ชาต ิ รวมถึงนายตํารวจชั 0นผู้ใหญ่จนถึงผู้บญัชาการสํานกังานตํารวจแหง่ชาติ จะออกไปเยี�ยม
สถานที�หรือผู้ เกี�ยวข้อง เพื�อสร้างความเชื�อมั�นและพยายามรักษาสถานการณ์ และทําให้เกิดภาพลกัษณ์
ที�ดีวา่ ได้รับความเอาใจใส่อยา่งทนัทว่งที เป็นต้น 
 อยา่งไรก็ตาม ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์นั 0นไมไ่ด้กระทําให้เกิดขึ 0นได้ง่าย เพราะเกี�ยวข้องกบั
กิจกรรมและพฤติกรรมหลายประการขององค์กร องค์กรที�มีภารกิจที�เอื 0อประโยชน์ตอ่สาธารณชน มกัจะ
มีภาพลกัษณ์ที�ดี ประชาชนเชื�อถือและไว้วางใจ สว่นองค์กรที�มีภารกิจที�คอ่นข้างจะทําให้ประชาชนเกิด
ความคาดหวงั เชน่ สํานกังานตํารวจแหง่ชาติ ที�มีทั 0งการปราบปราม การป้องกนัภยัตา่งๆ มกัจะมี
ภาพลกัษณ์ในเชิงลบอยูเ่สมอ ดงัที�ได้ยกตวัอยา่งแล้ว 
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 การสร้างภาพลกัษณ์นั 0น จริงๆแล้วเกิดจากการกระทําขององค์กรหรืองานที�เราทํากนัอยูเ่ป็น
ประจํานั�นเอง แตไ่มไ่ด้ปล่อยภาพลกัษณ์ให้เกิดขึ 0นโดยธรรมชาตเิทา่ที�จะเป็นได้ ซึ�งองค์กรขนาดใหญ่ยงั
ต้องคํานงึถึงการปรุงแตง่ การเตรียมสร้างให้เป็นระบบ และถ้าเราปล่อยให้เป็นไปตามธรรมชาตทีิ�เกิด
ขึ 0นอยูแ่ล้ว อาจทําให้ลกัษณะที�แท้จริงขององค์กรปรากฏแก่สายตาของสงัคมไมต่รงกบังานหรือ
บดิเบือนไปได้ 
 สพุิน ปัญญามาก (2533 : 82-84, อ้างถึงใน มนสัวิน บตุรดี, 2546 : 17) กลา่ววา่ 
ภาพลกัษณ์ที�ดีนั 0น องค์กรต้องการอยา่งเป็นถาวร ไมใ่ช่ชั�วคราว ภาพลกัษณ์ถาวรคือ ภาพลกัษณ์ที�ตั 0ง
อยูบ่นพื 0นฐานของความเป็นจริง การสร้างภาพลกัษณ์กบัพฤตกิรรมองค์กรจะต้องสอดคล้องกนัและการ
ประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีจากการกระทําต้องทําอยา่งตอ่เนื�อง ยาวนาน สมํ�าเสมอ และ
ด้วยวิธีการหลายอยา่ง โดยอิงความถกูต้องและความเป็นจริง 
 การสง่เสริม ป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์ให้คงทนถาวรเทา่ที�ต้องการ จําต้องปรับตวัให้ทนั
กบัการเปลี�ยนแปลงตามสภาพเหตกุารณ์อยู่ตลอดเวลา ทั 0งนี 0สงัคมยคุโลกาภิวตัน์ที�มีเทคโนโลยีการ
สื�อสารก้าวหน้า มีสื�อตา่งๆ ที�กว้างขวางครอบคลมุ ฉะนั 0นการสง่เสริม ป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์เป็น
สิ�งจําเป็น ซึ�งดําเนินการได้ด้วยวิธีการประชาสมัพนัธ์เชิงรุก หรือการประชาสมัพนัธ์เพื�อป้องกนั เชน่ การ
รับฟังความคดิเห็นตอ่บริการจากบคุคลภายนอก หรือจากบคุคลภายใน เพื�อวิเคราะห์วางแผนปรับปรุง
แก้ไข เพื�อดําเนินงานประชาสมัพนัธ์เพื�อป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์ขององค์กรตอ่ไป 
 Britt (1979 : อ้างถึงใน วฒันา ณ ระนอง, 2532 : 12 – 31) กลา่วว่า ในการสร้างภาพลกัษณ์
ขององค์กรจําเป็นต้องคํานงึถึงหลกั 10 ประการดงันี 0 
 1.  จดุประสงค์หลกัของธุรกิจต้องไมเ่น้นที�การทํายอดขาย แตค่วรเน้นในการสร้างความพอใจ
ให้ลกูค้า และทําให้เขาเป็นลกูค้าของบริษัทอยา่งที�เขาเป็นอยูข่ณะนี 0 
 2.  ควรมีจดุประสงค์ทางด้านการตลาด ในการพยายามทําให้คนจดจําชื�อของบริษัท หรือเข้า
ไปให้ถึงตวัลกูค้า และต้องไมใ่ห้ลกูค้ายอมรับสินค้าอื�นๆ ที�ใช้ทดแทนได้ 
 3.  โดยมากคนทั�วไปจะไมม่องหรือยอมรับ องค์กรธุรกิจตามความจริงในแบบที�เป็นอยู ่ แตจ่ะ
รับรู้โดยใช้ตวัของเขาเองเป็นหลกั ซึ�งเป็นรูปแบบของ Frame of Reference ของตวัของเขาเอง องค์กร
จงึควรเอาสิ�งเหล่านี 0มาสร้างประโยชน์ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร  
 4.  สินค้าและบริการของบริษัทต้องมีความเหมาะสมกบัลกูค้า ไมใ่ชเ่หมาะสมเฉพาะกบั
ผู้บริหาร หรือเจ้าหน้าที�เทคนิคในองค์กรเท่านั 0น 
 5. บริษัทต้องมีบางสิ�งบางอยา่งที�แตกตา่งไปจากกิจการอื�น โดยเฉพาะแตกตา่งไปจากคูแ่ขง่ 
ความแตกตา่งที�รับรู้ได้อาจจะเป็นทั 0งในแง่ของความเป็นจริงหรือเป็นสญัลกัษณ์ก็ได้ 
 6.  วตัถปุระสงค์ของบริษัทเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ คือ ควรมีการทําให้เกิดการเปลี�ยนแปลง
ทศันคตขิองผู้บริโภค จากที�ไมต้่องการสินค้า ให้มาต้องการสินค้านั 0นให้ได้ 
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 7.  แม้วา่พฤตกิรรมของผู้บริโภคสว่นใหญ่จะมีเหตผุล แตใ่นบางกรณีก็อาจจะไมต้่องการ 
เหตผุลก็ได้  
 8.   สินค้าและบริการของบริษัทต้องเป็นสินค้า และบริการที�มีคณุภาพ ทั 0งนี 0เพราะ
ภาพลกัษณ์ที�จะคงอยูยื่นยาวนั 0น ย่อมเกิดจากคณุภาพของผลิตภณัฑ์ 
 9.   สําหรับสินค้าและบริการหลายประเภท ผู้บริโภคจะซื 0อตวัสญัลกัษณ์ของสินค้าหรือบริการ
มากกวา่จะซื 0อที�ตวัสินค้า หรือบริการนั 0น ซึ�งจดุนี 0ความแตกตา่งในตวัสินค้าและบริการของบริษัทและ
คูแ่ขง่จะมีความสําคญัมาก 
 10.  การขายทกุรูปแบบไมว่่าจะเป็นการขายสินค้า การโฆษณา หรือภาพลกัษณ์ จะต้อง 
คํานงึถึงความต้องการทางใจของผู้บริโภคเป็นสําคญั  
 หลกัเกณฑ์ทั 0ง 10 ข้อนี 0 เป็นความจริงทางด้านจิตวิทยาที�องค์กรธุรกิจแขนงตา่งๆจําเป็นต้อง
ยอมรับ และควรอยา่งยิ�งที�จะนํามาใช้พิจารณาในการสร้างสว่นผสมทางด้านภาพลกัษณ์ขององค์กรให้
เป็นผลดีเกิดขึ 0นมา 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับความไว้วางใจ 
 Selnes 1998 อ้างถึงใน Carlos Flavián and Miguel Guinalíu and Eduardo Torres 
(Internet Research Vol. 15 No. 4, 2005 : 447) ความไว้วางใจเป็นตวัแปรหนึ�งที�ดงึดดูความสนใจ
หลกัๆ ในหมูน่กัวิชาการ ทั 0งนี 0เนื�องจากข้อเท็จจริงที�วา่ ความไว้วางใจเป็นตวัแปรกลยทุธ์ในการตลาด
เชิงกลยทุธ์ในปัจจบุนั(Selnes 1998)  
 เป็นองค์ประกอบที�จําเป็นและสําคญัตอ่ความสมัพนัธ์ที�ประสบสําเร็จ (Berry 1995; Dwyer 
et al,1987) 
 อนัที�จริงแล้ว ความไว้วางใจ ใช้กบักรณีตา่งๆที�หลากหลาย เป็นต้นว่าการแลกเปลี�ยน
ระหวา่งบริษัทตา่งๆ หรือการแลกเปลี�ยนกบัการบริการจดัการ (Kennedy et al, 2001) นอกจากนั 0น ยงั
มีการศกึษาเรื�อง ผลกระทบที�มีตอ่ความสมัพนัธ์ในช่องทางการจําหน่าย (Langerak, 2001) ความพงึ
พอใจ ผลลพัธ์ที�ได้หรือการวางเป็นการลงทนุ กนัอยา่งกว้างขวาง (Anderson และ Narus, 1990, 
Moorman et al, 1992 Spekman, 1988)  
 อาจให้คําจํากดัความความไว้วางใจวา่เป็น ความเชื�อของฝ่ายหนึ�งที�วา่ ความต้องการของตน
จะบรรลผุลในอนาคตโดยการกระทําของอีกฝ่ายหนึ�ง (Anderson and Weitz, 1989, p.312) ความ
ไว้วางใจเป็นคณุคา่ที�ฝ่ายหนึ�งมอบหมายให้แก่คณุสมบตัเิฉพาะบางอยา่งของหุ้นสว่นในการ
แลกเปลี�ยน โดยเฉพาะ ระดบัของความซื�อสตัย์ (Gundlach และ Morphy, 1993) และมิตรภาพ 
(Larzelere และ Huston, 1980) 
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 แม้วา่จะมีข้อตกลงบางประการของนกัวิจยัเรื�องความไว้วางใจ เป็นต้นวา่ อิทธิพลที�มีตอ่การ
ตดัสินใจหรือระดบัของคํามั�นสญัญา (Achrol, 1991; Moorman et al, 1992) สิ�งที�งานศกึษาเกี�ยวกบั
ความไว้ใจเหลา่นั 0นมุง่เน้นก็ไมเ่หมือนกนั ดงันั 0น เราจึงเห็นวา่ผู้ เขียนบางคนได้เบนความสนใจศกึษา
เรื�องความไว้วางใจในกรอบของความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล ไปพิจารณาความไว้วางใจจากทศันคติ
ของผู้บริโภค ที�มีตอ่ตราสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ กรณีของ Chaudury และ Holobrook (2001) ซึ�ง
พิจารณา วา่ ความไว้วางใจ เป็นความเชื�อมั�นของผู้บริโภค ที�มีตอ่ความสามารถในการทํางานได้อยา่ง
เหมาะสมของตราสินค้า ดงันั 0น ความไว้ใจจงึไมจํ่าเป็นต้องเป็นทศันคตทีิ�มีตอ่บคุคลอื�นเข้าเป็น แตอ่าจ
เป็นทศันคต ิที�มีตอ่วตัถทีุ�จบัต้องไมไ่ด้ เชน่ตราสินค้า (Delgado และ Munuera, 2001) ผลกระทบของ
ความไว้วางใจที�มีตอ่ความสมัพนัธ์ที�ตอ่เนื�องขึ 0นอยูก่บั สว่นที�ทําการวิเคราะห์ ผลกระทบหนึ�งจะมีตอ่
ภาคบริการ (Grayson และ Ambler 1999) เนื�องจากลกัษณะเฉพาะของการให้บริการ (Liu และ Wei, 
2003) 
 - การจบัต้องไมไ่ด้ : การจบัต้องไมไ่ด้ ของบริการทําให้ผู้บริโภคไมส่ามารถให้มลูคา่ของ
คณุภาพสินค้าก่อนจะได้รับ 
 - การแยกออกไมไ่ด้ : บริการทําขึ 0นและได้รับในขณะเดียวกนัในขณะที�สินค้าที�จบัต้องได้ 
การผลิตและการบริโภคเกิดขึ 0นในเวลาที�แตกตา่งกนั 
 - ความแตกตา่ง : คณุภาพของบริการมีหลากหลาย ขึ 0นอยูก่บัผู้ให้บริการสถานที�และเวลา 
อยา่งไรก็ตาม คณุภาพของสินค้าที�จบัต้องได้มีความคงที�มากกว่า เนื�องจากความก้าวหน้าของระบบ
การผลิต 
 - การหมดอาย ุ :  การจดัเก็บบริการเป็นสิ�งที�ทําไมไ่ด้เนื�องจากคณุลกัษณะของการจบัต้อง
ไมไ่ด้ การให้บริการขึ 0นอยูก่บัทรัพยากรที�เพียงพอและมีให้ขณะที�ให้บริการ 
 

 Parasuranam,Zeithaml and Berry (1991) ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถที�จะ 
ให้บริการตามที�ได้สญัญากบัลกูค้าไว้ได้อย่างถกูต้อง โดยที�ไมต้่องมีชว่ยเหลือ 
 Lewicski, McAllister, and Bries. (1998) ความไว้วางใจ หมายถึง ความเชื�อมั�น ความ
คาดหวงัในแง่บวกเกี�ยวกบัการกระทําของอีกฝ่ายหนึ�ง  
 Niklas Luhmann (1998) ความไว้วางใจ เป็นคําตอบของความเสี�ยงของปัญหาเฉพาะเรื�อง 
(Solution for specific problems of risk) โดยที� ความไว้วางใจจะเกิดขึ 0นได้ก็ตอ่เมื�อ ณ ที�นั 0นมี
ความคุ้นเคยประกอบอยู่ด้วย ความไว้วางใจไมส่ามารถเกิดขึ 0นได้หาก ที�นั 0นไมมี่ความคุ้นเคยเกิดขึ 0น แต่
ความคุ้นเคยอาจเกิดขึ 0นได้แม้วา่ ณ ที�นั 0นจะปราศจากความไว้วางใจก็ตาม  
 Stern (1997) เสนอวา่พื 0นฐานของความสมัพนัธ์ทางการติดตอ่สื�อสารในการให้บริการแก่
ลกูค้า องค์กรจําเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสมัพนัธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคยเพื�อครองใจลกูค้า ซึ�ง
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ประกอบด้วย 5 C ได้แก่ การสื�อสาร (Communication) ความใสใ่จ และการให้ (Caring and Giving) 
การให้สญัญาใจ (Commitment) ที�เกี�ยวพนักบัลกูค้า การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความ
สอดคล้อง (Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความขดัแย้ง (Conflict Resolution) และการให้ความ
ไว้วางใจ (Trust) 
 1. การสื�อสาร (Communication) : Self-disclosure and Sympathetic Listening 
     พนกังานควรจะสื�อสารกบัลกูค้าในลกัษณะที�ทําให้ลกูค้าอุน่ใจ พนกังานควรแสดงความ
เปิดเผย และจริงใจ และพร้อมที�จะให้ความชว่ยเหลือลกูค้าเพื�อให้ทั 0งสองผา่ยเตม็ใจแสดงความรู้สกึ
และความคดิร่วมกนั 
 2.  ความใสใ่จและการให้ (Caring and Giving) 
     ความใสใ่จ และการพร้อมจะให้ เป็นคณุสมบตัขิองความสมัพนัธ์ใกล้ชิดที�ประกอบไปด้วย
ความเอื 0ออาทร ความอบอุ่น และความรู้สกึปกป้อง ซึ�งจะทําให้ลกูค้ารู้สกึดี นั�นหมายความวา่องค์กร
อาจจะแสดงความรู้สึกเหลา่นี 0จากสิ�งเล็กๆ น้อยๆ ที�เป็นที�สงัเกตเห็นได้ 
 3.  การให้สญัญาใจ (Commitment) ที�เกี�ยวพนักบัลกูค้า 
     องค์กรควรจะยอมเสียผลประโยชน์เพื�อคงความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้าไว้ เชน่ที� Treacy & 
Wiersema. (1993 : 88) ยกตวัอยา่งว่า บริษัทที�ขายสินค้าบริษัทหนึ�งบอกแก่ลกูค้าว่า “ถ้าคณุไมพ่อใจ
ในสินค้าเตม็ 100% ตามที�คณุสั�งจากเรา ไมว่า่จะเมื�อไร ด้วยเหตผุลใด โปรดคืนสินค้าแก่เราเพื�อ
แลกเปลี�ยน หรือเพื�อขอเงินคืนในราคาเทา่กบัที�คณุซื 0อไป” นั�นคือ การแสดงให้ลกูค้าเห็นถึงความ
ปลอดภยัด้วยการยอมสญูเสียเพียงสว่นน้อย แตไ่ด้รับความไว้วางใจเนิ�นนาน 
 4.  การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือ ความสอดคล้อง (Compatibility)  
     ความเอาใจใสล่กูค้าจะทําให้ลกูค้ารู้สกึถึงความสะดวกสบาย ยงัผลให้ลกูค้ารู้สึกดี อบอุน่ 
มั�นใจ และมั�นคงที�ได้รับการบริการ ลกูค้ามกัจะประเมินความสะดวกสบายจากการได้รับบริการที�ดีจาก
บริษัท  
 5. การแก้ไขสถานการณ์ขดัแย้ง   (Conflict Resolution)   และ การให้ความไว้วางใจ (Trust)  
     ถ้าองค์กรสามารถทําให้ลกูค้ารู้สึก “ทําตวัตามสบายเสมือนอยู่บ้าน” ได้ ก็คงจะดีกวา่การ
ที� องค์กรต้องมาแก้ไขสถานการณ์การขดัแย้งกบัลกูค้า นั�นคือ องค์กรควรจะแสดงความรับผิดชอบด้วย
การ “ออกตวั” ไว้ก่อนวา่ถ้าลกูค้าพบสิ�งใดที�สงสยัหรือไมช่อบใจในสินค้าและการบริการที�ลกูค้าคดิวา่
ตนจะเสียเปรียบ ก็ขอให้ลกูค้ารีบถาม เพื�อที�พนกังานจะได้รีบชี 0แจงโดยเร็ว ก่อนที�ลกูค้าจะโกรธหรือไม่
พอใจ  

 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับความภักด ี
 Geok Theng Lau (1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด  ด้านความจงรักภกัดี เพราะ        
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ความจงรักภกัดี ในตราสินค้าเป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูค้ามาใช้บริการ และตราสินค้าเป็นสิ�งที�สร้าง
ประโยชน์ให้บริษัท การซื 0อซํ 0าและบอกตอ่ไปยงับคุคลอื�น การบริหารตราสินค้า เป็นสิ�งสําคญัตอ่ความ
จงรักภกัดี แตห่ากแนวคิดไมช่ดัเจนจะทําให้เกิดปัญหา การศกึษาค้นคว้าและการปฏิบตังิานได้ โดยมี
คณุลกัษณะในด้านตา่งๆ ที�สามารถนําไปสู่ความจงรักภกัดีของผู้บริโภคประกอบด้วย 
 1.   บคุลิกของตราสินค้า (Brand Characteristics) เกิดขึ 0นก่อนความเชื�อมั�นในตราสินค้า ซึ�ง
บคุลิกของตราสินค้าจะสะท้อนให้เห็นถึงความจําเป็นที�สดุที�ทําให้เกิดการยอมรับในใจผู้บริโภคก็
เชน่เดียวกนั ตดัสินตราสินค้าก่อนที�จะซื 0อหรือการสร้างความคุ้นเคยกบัมนัก่อนนั�นเอง ได้รูปแบบจาก
งานวิจยัเรื�องความไว้วางใจระหวา่งบคุคลนั 0นมีปัจจยัขึ 0นอยูก่บัความมีชื�อเสียง และความสามารถของ
ตราสินค้านั 0น  
     1.1 Brand Reputation เป็นความมีชื�อเสียงของตราสินค้านั 0น มาจากความคิดเห็น
ของผู้ อื�นที�แสดงวา่สินค้านั 0นดีและสามารถเชื�อถือได้ ไว้ใจได้ หรือไมเ่สียง่ายตามสินค้าที�มีชื�อเสียง 
นอกจากจะสามารถพฒันาขึ 0นจากการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ ยงัเกิดมาจากความมีอิทธิพลของ
คณุภาพและการใช้งาน หรือบริการ พบวา่ ความมีชื�อเสียงของตราสินค้าจะนําไปสู่ความคาดหวงัของ
ลกูค้าที�เป็นบวกตอ่ตราสินค้า  
     1.2 Brand Competence คือ ความสามารถ หรืออํานาจแห่งตราสินค้า เป็นหนึ�งเดียว
ที�สามารถนําไปสูก่ารแก้ปัญหาเพื�อบรรลเุป้าหมายแหง่ความต้องการของลกูค้า ความสามารถเป็น
ทกัษะและคณุสมบตัิที�จะนําไปสูเ่ป้าหมาย และมีอิทธิพลให้บรรลคุวามมุง่หมายตอ่ หรือเป็นความ
ต้องการ  
 2. คณุสมบตัขิองบริษัท (Company Characteristics) ความสามารถหยั�งถึงระดบัที�มีตอ่
ผู้บริโภคที�ไว้วางใจตอ่ตราสินค้า ความรู้ของผู้บริโภคเกี�ยวกบับริษัทภายใต้ตราสินค้านั 0นๆ เหมือนว่าจะ
เป็นกญุแจเพื�อเข้าไปสูต่ราสินค้านั 0นๆ ฉะนั 0นคณุสมบตัิของบริษัทเป็นตวัเสนอให้เกิดผลลพัท์ตอ่ความ
ไว้วางใจของผู้บริโภคนั�นคือ ความไว้วางใจในตวับริษัทหรือความมีชื�อเสียงของบริษัทนั�นเอง 
 2.1 Trust in Company เมื�อเกิดความไว้วางใจตวัองค์กรนั 0นๆ ตราซึ�งเป็นหนว่ยเล็ก
กวา่ แตเ่ป็นสินค้าขององค์กรก็จะได้รับความไว้วางใจไปด้วย ฉะนั 0นลกูค้าที�ไว้ใจ เชื�อใจในบริษัทก็ยอ่ม
ไว้วางใจในสินค้าของบริษัทนั 0นด้วย 
 2.2 Company Integrity ลกูค้าจะยอมรับได้นั 0น องค์กรจะต้องปฏิบตัิตามกฎระเบียบ
และสญัญาที�วางไว้ซึ�งเป็นจรรยาบรรณ  
 3.  บคุลิกตราสินค้าของผู้บริโภค (Consumer-Brand Characteristics) คือ แนวคิดของ 
ผู้บริโภคกบับคุลิกของตราสินค้า ความชอบในตราสินค้า ประสบการณ์ในตราสินค้า ความพงึพอใจใน
ตราสินค้า และการได้รับการสนบัสนนุจากตราสินค้า เป็นสิ�งที�สง่ผลตอ่ความไว้วางใจในตราสินค้า 
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 3.1 Brand Satisfaction เป็นความพงึพอใจในตราสินค้า กล่าววา่เป็นการตอบสนองที�
จะทําให้เกิดความไว้วางใจในสินค้านั 0นๆ เมื�อลกูค้าเกิดความพงึพอใจจะเป็นการตอกยํ 0า ทําให้เกิดการ
ยอมรับตราสินค้า ซึ�งลกูค้าจะมีความไว้วางใจในตราสินค้ามากขึ 0น 
 3.2 Peer Support การบอกตอ่เป็นทางที�ทําให้บคุคลอื�นเกิดความไว้วางใจจากกลุม่
หนึ�งไปยงัอีกกลุม่หนึ�งให้เห็นคณุคา่ของสินค้านั 0น และการไว้วางใจจะถกูบอกกล่าวจากบคุคลหนึ�งไปยงั
อีกบคุคลหนึ�ง เชน่ เพื�อน สมาชิก หรือบคุคลอื�นที�เราตดิตอ่ด้วย หรือจากกลุม่ดงักลา่วไปยงัผู้บริโภค 
ผู้บริโภคก็จะไว้วางใจในตราสินค้า ซึ�งเป็นสิ�งที�ทําให้เกิดความเชื�อถือได้เร็ว  
 4.  การไว้วางใจในตราสินค้า (Trust in Brand) จากเหตผุลดงักล่าวข้างต้น ทําให้ลกูค้าเกิด
ความไว้วางใจในตราสินค้า ซึ�งจะทําให้ลกูค้ายงัคงซื 0อสินค้า และบริการนั 0นตอ่ไป 

 
 ดํารงศกัดิu ชยัสนิท (2537 : 106-107) กลา่วว่า พฤตกิรรมที�เคยปฎิบตัิอยา่งสมํ�าเสมอคงเส้น
คงวาในการซื 0อสินค้า ตรายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งซํ 0าๆ กนัอยูเ่ป็นประจําความจงรักภกัดีในยี�ห้อเป็นสิ�งสําคญั 
และมีความหมายอย่างยิ�ง ผู้ผลิตสินค้าต้องการสร้างความจงรักภกัดีให้แก่สินค้าของตนด้วยกนัทั 0งสิ 0น 
ซึ�งเป็นเรื�องและต้องใช้เงินทนุและใช้เวลา แตถ้่าทําได้สําเร็จแล้วก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมั�นคง 
ในการขายสินค้าในอนาคตตอ่ไป และยงัทําให้เกิดการโฆษณาแบบปากตอ่ปาก หรือผู้บริโภคจะบอก
ตอ่ๆกนัไปอีกด้วย  

 
 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : 406) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซื�อสตัย์ ความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้า จะมีผลตอ่การซื 0อสินค้านั 0นซํ 0า ถ้ามี
ความภกัดีตอ่ตราสินค้าสงู เรียกวา่ มีทศันคตทีิ�ดีตอ่ตราสินค้า 
 สว่นคณุคา่ตราสินค้า (Brand Equity หรือ Brand Value) หมายถึง การที�ตราสินค้าของ
บริษัท มีความหมายเป็นเชิงบวกในสายตาของผู้ ซื 0อ เป็นคณุคา่ผลิตภณัฑ์ที�รับรู้ (Perceived value) 
 คณุคา่ตราสินค้าจะสร้างข้อได้เปรียบทางการแขง่ขนัดงันี 0 
 1.   บริษัทสามารถลดคา่ใช้จา่ยทางการตลาดได้ เพราะการรู้จกัตราสินค้า (Brand 
Awarness) และมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) 
 2.  บริษัทจะมีสภาพคลอ่งทางการค้าในการตอ่รองกบัผู้จดัจําหนา่ย และผู้ ค้าปลีก เพราะ 
ลกูค้าคาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาสินค้าไว้ขาย 
 3.   บริษัทจะสามารถตั 0งราคาได้สงูกวา่คูแ่ขง่ขนั เพราะตราสินค้ามีคณุภาพการรับรู้ที�สงูกวา่
คูแ่ขง่ขนั 
 4.   บริษัทสามารถ ขยายตราสินค้าได้มากขึ 0นเพราะชื�อตราสินค้าสามารถสร้างความเชื�อถือ
ได้สงู ตราสินค้าจะสามารถช่วยให้บริษัทหลีกเลี�ยงการแข่งขนัทางด้านราคาได้ 
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 แจ๊กดชิ เชช และแอนดรู โซเบล (2004 : 286) ความภกัดีหมายถึงการสวามิภกัดิuตอ่ลกูค้า
และยกให้ความต้องการหรือผลประโยชน์ของพวกเขามาก่อน เมื�อลกูค้ารู้สกึได้ถึงความภกัดีที�ธุรกิจมี
ตอ่พวกเขา ก็จะไปตอกยํ 0าให้ความเข้าใจเกี�ยวกบัความดีงามและชว่ยเสริมให้เกิดความรู้สกึไว้วางใจใน
สิ�งนั 0น เมื�อไว้วางใจเชื�อถือมากก็จะใช้บริการถี�ขึ 0น อนันําไปสูค่วามผกูพนัและความจงรักภกัดีในการใช้
บริการตอ่ไป แตค่นซึ�งรู้สกึว่าตวัเองเป็นคนที�มีความสําคญัลําดบัสามหรือสี�ของธุรกิจ เป็นคนที�รู้สึกวา่
ตวัเองเป็นแคห่นึ�งในลกูค้าหลายร้อยคนของธุรกิจ จะไมมี่วนัให้ความไว้วางใจอยา่งลกึซึ�งแนน่อน 
 Pearce. (1997 : 1 – 31) กลา่วว่า ลกูค้าที�มีคา่ตอ่ธุรกิจมากที�สดุ คือ ลกูค้าที�มีความ
จงรักภกัดีตอ่ตรายี�ห้ออยา่งมาก และเป็นผู้ ที�ใช้สินค้าในปริมาณที�มากด้วย ดงันั 0นโปรแกรมการตลาด
ใดๆที�มุง่สร้างความจงรักภกัดีของลกูค้า (Loyalty) จะต้องมุง่ไปที�กลุม่ลกูค้าที�มีความจงรักภกัดีตอ่ตรา
ยี�ห้อ และกลุม่ลกูค้าที�ซื 0อสินค้าในปริมาณมากจงึจะทําธุรกิจได้รับกําไรในระยะยาว นั�นคือกําไรในระยะ
ยาวจะเกิดจากโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีของลกูค้า และการที�นกัการตลาดต้องการแบง่สว่น
แบง่การตลาดทําให้หลายคนมองวา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Loyalty) เป็นเครื�องมือในการเพิ�ม
ยอดขายและปกป้องสว่นแบง่ตลาด และทําให้ต้องใช้สิ�งจงูใจตา่งๆในการสร้างความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า อยา่งไรก็ตามความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นสิ�งที�เกิดขึ 0นได้ยากกวา่การที�ลกูค้าไปซื 0อสินค้าที�ร้าน
นั 0นเป็นประจําหรือเกิดขึ 0นยากกวา่พฤตกิรรมการซื 0อซํ 0าของผู้บริโภค 

 
 ระดับของความภักดี 

 วรารัตน์ สนัตวิงษ์ (2549 : 11) กลา่ววา่ ระดบัของความจงรักภกัดี แบง่ได้ 6 ระดบั 
 1.  กลุม่บคุคลที�มีความเป็นไปได้วา่จะเป็นลกูค้า (Suspect) ลกูค้ากลุม่นี 0เป็นกลุม่บคุคล
โดยทั�วไปที�องค์กรสงสยัวา่น่าจะเป็นบคุคลที�ซื 0อ และใช้สินค้า 
 2.  ผู้ ที�คาดวา่จะซื 0อ และใช้สินค้า (Prospect) เป็นกลุม่ลกูค้าที�ถกูคดัสรร และกลั�นกรองจาก
กลุม่แรกวา่เป็นผู้ ที�มีศกัยภาพที�นา่จะซื 0อสินค้า และใช้บริการของธุรกิจ 
 3. กลุม่ลกูค้าที�ตดัสินใจซื 0อ และใช้บริการในครั 0งแรก (First Time Customer) เป็นลกูค้าที�ได้
พิจารณาเลือกซื 0อ และใช้สินค้าขององค์กรแล้วนั�นเอง 
 4.  กลุม่ลกูค้าที�ซื 0อสินค้า หรือใช้บริการซํ 0า (Repeat Customer) เป็นกลุม่ลกูค้าที�พงึพอใจใน
ตวัสินค้า หรือเกิดความประทบัใจในการใช้บริการของธุรกิจ 
 5.  กลุม่ลกูค้าประจํา (Client) กลุม่นี 0มกัมีพฤตกิรรมในการซื 0อ และใช้สินค้าอยา่งปกติ 
 6.  กลุม่ลกูค้าผู้ภกัดี (Advocate) เป็นกลุม่ลกูค้าที�สนบัสนนุธุรกิจอย่างตอ่เนื�อง และพร้อมที�
จะแก้ตา่งให้หากมีบคุคลใดบคุคลหนึ�งเข้าใจและมีทศันคตทีิ�ผิดๆตอ่ธุรกิจ 
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 ความได้เปรียบของความจงรักภักดีของลูกค้า 

 วรารัตน์ สนัตวิงษ์ (2549 : 13 -14) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้าสร้างความได้เปรียบ
ให้กบับริษัทได้ดงันี 0 
 1. การเพิ�มกําไร 
     ลกูค้าที�จงรักภกัดีจะเพิ�มกําไรให้กบับริษัทเนื�องจาก ลกูค้าจะซื 0อสินค้าของบริษัท และซื 0อ
เป็นระยะเวลานาน ลกูค้าที�จงรักภกัดีมีแนวโน้มที�จะซื 0อมากขึ 0นตามเวลาที�ผา่นไป เพราะได้เรียนรู้มาก
ขึ 0นเกี�ยวกบัสินค้าอื�นๆในสายผลิตภณัฑ์ หรือแบง่งบประมาณมาซื 0อมากขึ 0น (Reichheld & Sasser. 
1990 : 89) จากการศกึษาพบวา่ ร้านค้าที�มีสดัสว่นในการซื 0อสินค้าของลกูค้าที�จงรักภกัดีสงูจะทํากําไร
เพิ�มขึ 0น เนื�องจากจะดงึดดูการใช้จา่ยของลกูค้าได้เพิ�มขึ 0น หากอตัราการได้ลกูค้าใหมค่งที� แตรั่กษา
ลกูค้าเก่าได้มากขึ 0น ผลลพัท์คือ จํานวนลกูค้าที�เพิ�มมากขึ 0น กําไรที�เพิ�มขึ 0นนี 0เป็นไปตามความสมัพนัธ์
ระหวา่งความจงรักภกัดีและกําไรตอ่หวั คือต้นทนุในการดงึดดูลกูค้าใหมส่งูกว่า 5 เทา่ของการรักษา
ลกูค้าที�พงึพอใจ 
 2.   ลดการสง่เสริมการตลาด และทําให้คูแ่ขง่เข้าตลาดยาก  
      คอตเลอร์ (Kotler. 2003 : 3) ได้อธิบายวา่ความจงรักภกัดีที�มากขึ 0นจะทําให้สามารถลด
คา่ใช้จา่ยในการโฆษณาได้ ลกูค้าสว่นใหญ่จะกลบัมาอีกโดยไมต้่องโฆษณา ลกูค้าที�มีความพงึพอใจสงู
และจงรักภกัดีจะทําหน้าที�ในการโฆษณาแทน 

3. ลดต้นทนุการขาย การตลาด และต้นทนุที�จา่ยเพื�อหาลกูค้าใหมล่ดลง 
       ลกูค้าที�ซื 0อซํ 0าจะมีต้นทนุในการบริหารลดลง ลกูค้าที�จงรักภกัดีนั 0นบริหารได้ง่ายกวา่ 
ต้นทนุตํ�ากวา่ เนื�องจากพวกเขาคุ้นเคยกบัสินค้า และบริการอยูแ่ล้วจงึไมค่อ่ยมีคําถามมากมาย บริษัท
ยอ่มมีโอกาสผิดพลาดน้อยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปลี�ยนพฤติกรรมของตนให้เข้ากนัได้กบัผู้ขาย 
 4.   ป้องกนัคูแ่ขง่ขนั หรือทําให้คูแ่ขง่ขนัอ่อนแอ 
      ความสมัพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของลกูค้ากบัคณุภาพการบริการในธุรกิจ
โทรคมนาคม ในการเปลี�ยนแปลงของอตุสาหกรรม บริษัทต้องตดัสินใจในการสง่สิ�งที�ดีที�สดุให้แก่ลกูค้า 
ความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นสินค้าที�ดีเยี�ยมเบื 0องต้น และความจงรักภกัดีของลกูค้าจะเป็นสิ�งตอ่ต้านคู่
แขง่ขนัที�ดีที�สดุ ทําให้บริษัทได้ผลประโยชน์เพิ�มมากขึ 0น 

 5.  เพิ�มพลงัในการเจรจาตอ่รองกบัผู้จดัจําหน่าย และร้านค้าปลีก 
    บริษัทสามารถบอกกบัผู้จดัจําหนา่ยถึงฐานลกูค้าที�มีอยู่ และการเพิ�มขึ 0นของยอดขาย
อยา่งตอ่เนื�อง ทําให้สามารถเจรจาตอ่รองได้ 
 6.  ทําให้ออกสินค้าใหมไ่ด้ง่ายขึ 0น  

    การมีกลุม่ลกูค้าที�จงรักภกัดีจะทําให้บริษัทมั�นใจได้วา่ลกูค้าจะซื 0อสินค้าใหมที่�จําหน่าย 
เนื�องจากสินค้ามีความนา่เชื�อถือสงู 
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 7. ลกูค้าที�มีความพงึพอใจจะมีการอ้างอิงตอ่ 
    ลกูค้าที�จงรักภกัดีจะมีแนวโน้มที�จะบอกตอ่ไปยงัคนอื�นๆที�อาจกลายเป็นลกูค้าที�ดีมาก
ตอ่ไปในอนาคตอีกด้วย สิ�งนี 0ชว่ยลดต้นทนุในการหาลกูค้าใหม ่ บริษัทหลายแหง่ประสบผลสําเร็จจาก
การบอกตอ่ปากตอ่ปาก 
 8. ลกูค้าที�พงึพอใจมีความสมคัรใจที�จะจา่ยเงินเพิ�มขึ 0น  
    ลกูค้าที�จงรักภกัดีมีแนวโน้มที�ลดความสนใจในเรื�องราคาลงไป เพราะลกูค้ายินดีจา่ยแพง
กวา่หากสมัพนัธภาพแข็งแกร่งขึ 0นตามวนัเวลา พวกเขายอ่มไมค่อ่ยหวั�นไหวไปกบัการจงูใจจากคูแ่ขง่ 
และเนื�องจากวา่พวกเขารู้ซึ�งถึงคณุคา่ที�ได้รับจงึยอมจา่ยแพงกวา่ 
  9. โอกาสที�บริษัทจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภณัฑ์อื�น (Cross Selling) ได้สําเร็จก็มีมาก 
ขึ 0น (ชื�นจิตต์ แจ้งแจนกิจ. 2546 : 13 – 14)   
    การมีกลุม่ลกูค้าที�จงรักภกัดีจะทําให้ ลกูค้าซื 0อสินค้าประเภทอื�นในตราสินค้าเดมิเพราะมี
ความมั�นใจถึงคณุภาพของสินค้า 

 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค  

 อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2545 : 5) พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบคุคลที�เกี�ยวข้อง
โดยตรงกบัการได้รับและการใช้สินค้าและบริการ รวมทั 0งกระบวนการตา่งๆ ของการตดัสินใจซึ�งเกิดก่อน
และเป็นตวักําหนดปฏิกิริยาตา่งๆ เหลา่นั 0น  
 Schiffman & Kanuk (1994) (กญัญรัตน์ หงส์วรนนัท์ 2550 : 21) พฤตกิรรมผู้บริโภค คือ 
พฤตกิรรมที�ผู้บริโภคแสดงออก ในลกัษณะของการแสวงหา การซื 0อ การใช้ และการประเมินคา่สินค้า
หรือบริการที�คาดหวงัว่า จะช่วยสนองความต้องการได้อย่างพงึพอใจ 
 ศภุร เสรีรัตน์ (2544 : 7) ได้กลา่ว พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤตกิรรมของบคุคลที�
เกี�ยวข้องกบัการซื 0อ การใช้สินค้าและบริการ (ผลิตภณัฑ์) โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี�ยนที�บคุคลต้อง
ตดัสินใจทั 0งก่อนและหลงัการกระทําดงักล่าว 
 ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 124)  พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง การศกึษาพฤตกิรรม 
การตดัสินใจและการกระทําของผู้บริโภคที�เกี�ยวกบัการซื 0อและการใช้สินค้า นกัการตลาดจําเป็นต้อง
ศกึษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคด้วยเหตผุลหลายประการคือ 
 1.   พฤติกรรมผู้บริโภคมีผลตอ่กลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทําให้ธุรกิจประสบ
ความสําเร็จถ้ากลยทุธ์สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ 
 2.  เพื�อให้สอดคล้องกบัแนวความคดิทางการตลาด ที�ว่าการทําให้ลกูค้าพงึพอใจ ด้วยเหตนีุ 0 
จงึต้องศกึษาถึงพฤตกิรรมผู้บริโภค เพื�อจดัสิ�งกระตุ้นหรือกลยทุธ์การตลาดเพื�อตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภค 
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 ลกัษณะของผู้ ซื 0อได้รับอิทธิพลจากปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล 
และปัจจยัด้านจิตวิทยา รายละเอียดดงันี 0 
 1.  ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural Factor) เป็นสญัญาลกัษณ์และสิ�งที�มนษุย์สร้างขึ 0นเป็นที� 
ยอมรับจากรุ่นหนึ�งไปอีกรุ่นหนึ�ง โดยเป็นตวักําหนดและควบคมุพฤติกรรมของมนษุย์ในสงัคมหนึ�ง 
คา่นิยมในวฒัธรรมจะกําหนดลกัษณะของสงัคม และกําหนดความแตกตา่งของสงัคมหนึ�งจากสงัคม
หนึ�ง 
 2.  ปัจจยัด้านสงัคม (Social Factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวข้องในชีวิตประจําวนั และมีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการซื 0อ ลกัษณะทางสงัคมประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผู้
ซื 0อ 
     2.1 กลุม่อ้างอิง (Reference Groups) เป็นกลุม่ที�บคุคลเข้าไปเกี�ยวข้องด้วย กลุ่มนี 0จะมี
อิทธิพลตอ่ทศันคต ิ ความคิดเห็น และคา่นิยมของบคุคลในกลุม่อ้างอิง กลุม่อ้างอิงแบง่ออกเป็น 2 
ระดบั คือกลุม่ ปฐมภมูิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพื�อน และกลุม่ ทตุยิภมูิ (Secondary 
Groups) ได้แก่ กลุม่บคุคลชั 0นนําในสงัคม  
     2.2  ครอบครัว    (Family)   บคุคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากที�สดุตอ่ทศันคต ิความ 
คดิเห็นและคา่นิยมของบคุคล สิ�งเหลา่นี 0มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซื 0อของครอบครัว  
     2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บคุคลจะเกี�ยวข้องกบัหลายกลุ่ม เชน่
ครอบครัว กลุม่อ้างอิง และองค์กรตา่งๆ บคุคลจะมีบทบาทและสถานะที�แตกตา่งกนัในแตล่ะกลุม่ 
 3.  ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผู้ ซื 0อได้รับอิทธิพลจาก ลกัษณะ
สว่นบคุคลทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุ ขั 0นตอนวฎัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศกึษาคา่นิยมหรือคณุคา่ (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) โดยมีรายละเอียดดงันี 0 
     3.1 อาย ุ(Age) อายทีุ�แตกตา่งกนัจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ที�ตา่งกนั  
     3.2 ขั 0นตอนวฎัจกัรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นการดํารงชีวิตในแตล่ะ
ขั 0นตอนเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลตอ่ความต้องการ ทศันคตแิละคา่นิยมของบคุคลทําให้เกิดความต้องการใน
ผลิตภณัฑ์และพฤติกรรมการซื 0อที�แตกตา่งกนั  
     3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตล่ะบคุคลจะนําไปสูค่วามจําเป็นและความต้องการ
สินค้าและบริการที�แตกตา่งกนั เชน่ ข้าราชการจะซื 0อชดุทํางานและสินค้าที�จําเป็นเทา่นั 0น ประธาน
กรรมการบริษัทและภรรยาจะซื 0อเสื 0อผ้าที�มีราคาสงู  
     3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Cirumstances) หรือ รายได้ (Income) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบคุคลจะกระทบตอ่สินค้าและบริการที�เขาตดัสินใจซื 0อ โอกาสเหลา่นี 0 ประกอบด้วยรายได้
และการออมทรัพย์ อํานาจการซื 0อและทศันคตเิกี�ยวกบัการจา่ยเงิน นกัการตลาดต้องสนใจแนวโน้มของ
รายได้สว่นบคุคล การออมและอตัราดอดเบี 0ย  
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  3.5 การศกึษา (Education) ผู้ ที�มีการศกึษาสงูมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภณัฑ์ที�มีคณุภาพ
ดีมากกวา่ผู้ ที�มีการศกึษาตํ�า 
     3.6 คา่นิยมหรือคณุคา่ (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึงความนิยม
ในสิ�งของหรือบคุคลหรือความคดิในเรื�องใดเรื�องหนึ�ง หรือหมายถึงอตัราสว่นของผลประโยชน์ที�รับรู้ตอ่
ราคาสินค้า คา่นิยมอาจจะจดัประเภทตามลกัษณะของคา่นิยมออกเป็น 2 กลุม่คือ คา่นิยมในจดุหมาย
ปลายทางของชีวิต (Terminal Value) และคา่นิยมเกี�ยวกบัเครื�องมือชว่ยให้เกิดพฤตกิรรม 
(Instrumental Values) 
 4.  ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื 0อของบคุคลได้รับอิทธิพลจาก 
ปัจจยัด้านจิตวิทยาซึ�งถือวา่เป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภคที�มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื 0อ และการใช้
สินค้าปัจจยัภายใน ประกอบด้วย (1) การจงูใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเชื�อถือ (5) 
ทศันคต ิ(6) บคุลิกภาพ (7) แนวความคิดของตนเอง โดยมีรายละเอียดดงันี 0  
  4.1 การจงูใจ (Motivation) หมายถึง พลงัสิ�งกระตุ้น (Drive) ที�อยูภ่ายในตวับคุคล ซึ�ง
กระตุ้นให้บคุคลปฏิบตัิ การจงูใจเกิดภายในตวับคุคล แตอ่าจจะถกูกระทบจากปัจจยัภายนอก เชน่ 
วฒันธรรม ระดบัชั 0นทางสงัคม หรือสิ�งกระตุ้นที�นกัการตลาดใช้เครื�องมือการตลาดเพื�อกระตุ้นให้เกิด
ความต้องการ 
  4.2 การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการซึ�งแตล่ะบคุคลได้รับการเลือกสรร จดั
ระเบียบและตีความหมายของข้อมลูเพื�อที�จะสร้างภาพที�มีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความ
เข้าใจ (การเปิดรับ) ของบคุคลที�มีตอ่โลกที�อาศยัอยู่ 
 4.3 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปลี�ยนแปลงในพฤตกิรรม และ(หรือ)ความโน้ม
เอียงของพฤตกิรรมจากประสบการณ์ที�ผ่านมา การเรียนรู้ของบคุคลเกิดขึ 0นเมื�อบคุคลได้รับสิ�งกระตุ้น 
(Stimulus) และเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ�งก็คือทฤษฎี สิ�งกระตุ้น-การตอบสนอง (Stimulus-
Response [SR] Theory) นกัการตลาดได้ประยกุต์การใช้ทฤษฎีนี 0ด้วยการ โฆษณาซํ 0าแล้วซํ 0าอีก หรือ
จดัการสง่เสริมการขาย (สิ�งกระตุ้น) เพื�อให้เกิดการตดัสินใจซื 0อ (การตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจาก
อิทธิพลหลายอยา่ง เชน่ ทศันคติ ความเชื�อถือ และประสบการณ์ในอดีต 
 4.4 ความเชื�อถือ (Belief) เป็นความคิดที�บคุคลยึดถือเกี�ยวกบัสิ�งใดสิ�งอื�น ซึ�งเป็นผลจาก
ประสบการณ์ในอดีต เชน่ เอสโซส่ร้างให้เกิดความเชื�อถือวา่นํ 0ามนัเอสโซมี่พลงัสงู โดยใช้สโลแกนวา่จบั
เสือใสถ่งัพลงัสงู  
 4.5 ทศันคต ิ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจ หรือไมพ่งึพอใจของบคุคล
ความรู้สกึด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฎิบตัทีิ�มีผลตอ่ความคิด หรือสิ�งใดสิ�งหนึ�งหรือหมายถึง
ความรู้สกึนกึคดิของบคุคลที�มีตอ่สิ�งใดสิ�งหนึ�ง ทศันคตเิป็นสิ�งที�มีอิทธิพลตอ่ความเชื�อ ในขณะเดียวกนั
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ความเชื�อก็มีผลตอ่ทศันคติ จากการศกึษาพบวา่ทศันคตขิองผู้บริโภคกบัการตดัสินใจซื 0อสินค้าจะมี
ความสมัพนัธ์กนั 
 4.6 บคุลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะที�แตกตา่งกนัของบคุคล ซึ�งนําไปสู่
การตอบสนองตอ่สิ�งแวดล้อมที�มีแนวโน้มตอ่พฤตกิรรมและความต้องการของมนษุย์ 
 4.7 แนวความคิดของตนเอง (Self Concept) หมายถึง ความรู้สกึนกึคิดที�บคุคลมีตอ่
ตนเอง หรือความคดิที�บคุคลคดิว่าบคุคลอื�น (สงัคม) มีความคดิเห็นตอ่ตนอย่างไร 

 

5.  ประวัตคิวามเป็นมาของ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จาํกัด 
 ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ถือกําเนิดจาก เมื�อปี พ.ศ.2526 ได้ก่อตั 0ง บริษัท 
ฮอนด้าคาร์ส (ประเทศไทย) จํากดั ขึ 0นเพื�อดําเนินการจําหนา่ยรถยนต์ฮอนด้า และในปี พ.ศ.2527 
ฮอนด้าได้ร่วมลงทนุกบั บริษัท บางชนั เจเนอรัล แอสเซมบลี จํากดั ดําเนินธุรกิจผลิตรถยนต์ฮอนด้าเป็น
ครั 0งแรกในประเทศไทย และเพื�อให้สอดคล้องกบัความต้องการของตลาดที�เพิ�มขึ 0น อีก 8 ปีตอ่มาจงึได้
เปิดโรงงานอีกแหง่หนึ�ง ภายใต้ชื�อ บริษัท ฮอนด้าคาร์ส แมนแูฟคเจอริ�ง (ประเทศไทย) จํากดั เพื�อผลิต
รถยนต์ที�โรงงานมีนบรีุ จากนั 0นในปีพ.ศ.2539 บริษัทได้ขยายการผลิต โดยก่อตั 0งโรงงานแหง่ใหมข่ึ 0นที�
สวนอตุสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยนบัเป็นโรงงานประกอบรถยนต์ที�ทนัสมยัและ
ครบวงจรแหง่หนึ�งในภมูิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ เพื�อรองรับความต้องการของตลาดทั 0งภายในและ
ภายนอกประเทศ ตอ่มาในปี พ.ศ.2543 บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ได้ก่อตั 0งขึ 0น
โดยการรวมบริษัท ฮอนด้าคาร์ส แมนแูฟคเจอริ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ซึ�งเป็นผู้ผลิตรถยนต์ฮอนด้า และ
บริษัท ฮอนด้าคาร์ส (ประเทศไทย) จํากดั ผู้ จําหน่ายรถยนต์ฮอนด้า เข้าด้วยกนั ซึ�งจะชว่ยเสริมสร้าง
ศกัยภาพในการดําเนินงานและการประสานงานอยา่งใกล้ชิด ทั 0งนี 0เพื�อให้สามารถผลิตและนําเสนอ
รถยนต์ที�มีคณุภาพสงู สอดคล้องกบัความต้องการของตลาดและรสนิยมของผู้บริโภคที�เปลี�ยนแปลงไป
อยา่งรวดเร็ว 
 ด้วยนโยบายการสร้างความพงึพอใจสงูสดุแก่ลกูค้าทั 0งในด้านการขาย การบริการหลงัการ
ขาย และการบริการด้านอะไหล ่บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล(ประเทศไทย) จํากดั ได้ขยายเครือขา่ยไปทั�ว
ประเทศ โดยแบง่เป็นโชว์รูมของฮอนด้าในกรุงเทพฯ 2 แหง่ และโชว์รูมของผู้ จําหน่ายในเขตกรุงเทพฯ 
ปริมณฑล และตา่งจงัหวดั 95 แหง่ รวมทั 0งสิ 0น 97 แหง่ ศนูย์บริการและอะไหลข่องฮอนด้าในกรุงเทพฯ 
2 แหง่ และศนูย์บริการและอะไหลข่องผู้ จําหนา่ย 103 แหง่ รวมทั 0งสิ 0น 105 แหง่ทั�วประเทศ 
 สูค่วามเป็นผู้ นําด้านการผลิตรถยนต์ โดยการสรรค์สร้างยนตรกรรมที�สงูลํ 0าด้วยคณุภาพ 
ฮอนด้าไมห่ยดุยั 0งในการพฒันาเทคโนโลยีการผลิตรถยนต์ เพื�อตอบสนองความต้องการของลกูค้าใน
ประเทศไทยโรงงานผลิตรถยนต์ฮอนด้าจงึได้ก่อตั 0งขึ 0น เมื�อปี พ.ศ.2539 ที�สวนอตุสาหกรรมโรจนะ 
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จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา บนเนื 0อที� 300 ไร่ นบัเป็นโรงงานที�มีเทคโนโลยีการผลิตอนัทนัสมยัและครบ
วงจรแหง่หนึ�งในภมูิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้  
 ด้วยมาตรฐานการผลิตในระดบัสากล ทําให้รถยนต์ฮอนด้าที�ผลิตในประเทศไทยโดย
พนกังานคนไทยได้รับการยอมรับ และสง่ออกไปจําหนา่ยยงัตา่งประเทศ กวา่ 30 ประเทศ โดยในปีพ.ศ.
2539 ฮอนด้าได้เริ�มสง่ออกชิ 0นสว่นรถยนต์ของฮอนด้า ซิตี 0 และในปีพ.ศ..2540 ฮอนด้าเริ�มการสง่ออก
รถยนต์ฮอนด้า ซิตี 0 เป็นครั 0งแรกไปจําหนา่ยยงัสิงคโปร์และบรูไน และขยายตลาดไปยงักลุม่ประเทศ
ตะวนัออกกลาง แอฟริกา และกลุม่ประเทศเอเชีย รวม 25 ประเทศ โดยในปีพ.ศ. 2545 ได้สง่ออก
รถยนต์ ฮอนด้าซิตี 0 ไปจําหนา่ยยงัประเทศญี�ปุ่ น ซึ�งเป็นตลาดที�ให้ความสําคญัตอ่มาตรฐานด้าน
คณุภาพการผลิตรถยนต์ที�เข้มงวดที�สดุแหง่หนึ�งของโลก โดยใช้ชื�อในการทําตลาดว่าฟิต เอเรีย (Fit 
Aria) สําหรับรถยนต์ฮอนด้า แอคคอร์ด ได้สง่ออกในปี พ.ศ.2541 ไปยงัออสเตรเลียและนิวซีแลนด์และ
ขยายตลาดไปยงัแอฟริกาใต้และกลุม่ประเทศอาเซียน รวม 10 ประเทศนอกจากนี 0ในปี พ.ศ.2542 
ฮอนด้ายงัได้ทําการสง่ออกฮอนด้า ซีวิค ไปยงันิวซีแลนด์ และขยายสู่ตลาดออสเตรเลีย ในปี พ.ศ.2544
ความสําเร็จจากการสง่ออกชิ 0นสว่นรถยนต์และรถยนต์สําเร็จรูปไปยงัตลาดตา่งประเทศ แสดงถึง
ศกัยภาพในการผลิต และความยืดหยุน่ของการผลิต เพื�อตอบสนองความต้องการของตลาดที�แตกตา่ง
กนัในแตล่ะพื 0นที� และสะท้อนถึงความสําเร็จในเชิงปฏิบตักิารตามนโยบาย Made by Global Honda 
หรือ"ผลิตโดยฮอนด้าคณุภาพเดียวกนัทั�วโลก"ได้เป็นอยา่งดี  
 บริษัทเป็นผู้ นําในวงการอตุสาหกรรมยานยนต์ของไทยโดยตระหนกัถึงความสําคญัของ
ระบบคณุภาพมาตรฐานสากล ศนูย์บริการบางนาและศนูย์บริการศรีอยธุยาได้รับประกาศนียบตัรการ
จดัการคณุภาพมาตรฐาน ISO 9002 ในปี พ.ศ.2543 และได้ปรับเป็น ISO 9001:2000 ในปี พ.ศ.2546 
นอกจากนี 0ยงัได้จดัทําระบบการจดัการด้านสิ�งแวดล้อมอยา่งตอ่เนื�อง จนได้ประกาศนียบตัรรับรอง
มาตรฐานการจดัการด้านสิ�งแวดล้อม ISO 14001 ในปี พ.ศ.2546 

 
6. งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 
 Carlos Flavián and Miguel Guinalíu and Eduardo Torres  (Internet Research 
Vol. 15 No. 4, 2005 : บทสรุป) งานเขียนเก่าๆ พิจารณาเห็นว่าภาพลกัษณ์ของบริษัทและความ
ไว้วางใจของผู้บริโภคเป็นปัจจยักําหนดพฤติกรรมการซื 0อ ( เช่น Ratnasingham 1998; Rexha et al 
2003; Lehu 2001; Ba 2001) ข้อเท็จจริงนี 0เกี�ยวข้องกบัการให้บริการด้านการเงินโดยเฉพาะ โดยกล่าว
ว่าระดบัความเสี�ยงที�ผู้บริโภคเข้ามีส่วนร่วมกบัผลิตภณัฑ์ประเภทนี 0มีสงูขึ 0น (Mukherjee and Nath : 
2003) ระดบัความเสี�ยงที�สูงขึ 0นนี 0เป็นผลมาจากปัจจัยพื 0นฐานสองประการ ประการแรกเกี�ยวกับ
ลกัษณะเฉพาะของบริการ (Liu and wei; 2003 ) การไม่มีรูปร่าง การไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ 
การมาจากแหลง่ตา่งกนัและการหมดอาย ุ ประการที�สองเป็นเรื�องของลกัษณะของบริการทางการเงินที�
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ผู้บริโภคพิจารณาเห็นว่าเป็นการบริการที�มีอิทธิพลตอ่ความมั�งคั�งของตนโดยตรงและมีลกัษณะสําคญั
มากกว่าบริการประเภทอื�น (เช่น การใช้เวลาว่าง) อย่างไรก็ตาม ทั 0งที�ผู้ ทําวิจยัได้ทําให้ความสําคญั
สอดคล้องตามแนวคิดเกี�ยวกับภาพลกัษณ์และความไว้วางใจในการให้บริการด้านการเงินแต่กระทั�ง
ปัจจุบนันี 0ก็ยงัไม่มีการศึกษาที�ได้จากประสบการณ์ที�วิเคราะห์ถึงบทบาทประการแรกของภาพลกัษณ์
ของบริษัทในระดบัความไว้วางใจที�ผู้บริโภคแสดงออกให้เห็น  
 การศกึษาครั 0งนี 0ได้วิเคราะห์ถึงว่าภาพลกัษณ์ของบริษัทที�เป็นสถาบนัการเงินนั 0นมีอิทธิพลตอ่
ความไว้วางใจที�ผู้ บริโภคมอบให้อย่างไร โดยเฉพาะอย่างยิ�ง  ได้วิเคราะห์ว่าความสัมพันธ์ของ
ภาพลักษณ์และ ความไว้วางใจนี 0แสดงให้เห็นในการให้บริการด้านการเงินโดยช่องทางแบบเก่า
ตลอดจนการให้บริการผ่านทางอินเตอร์เน็ตได้อย่างไร  นอกจากนี 0ได้มีการวิเคราะห์ถึงบทบาท
ระดบักลางของระยะเวลาในความสมัพนัธ์เกี�ยวกับความรุนแรงของอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทใน
ความไว้วางใจระดบัตา่งๆ  
 ภาพลกัษณ์บริษัท ประกอบด้วยห้ามิติด้วยกนั (การเข้าถึงบริการ บริการที�เสนอให้ บคุคลใน
การติดตอ่  ความมั�นคงและชื�อเสียง) มิติตา่งๆ เหลา่นี 0นําเสนอโดย LeBanc และ Nguyen (1996)  
นอกจากนี 0  มิติบางอยา่งยงัสมัพนัธ์กบับทความตา่งๆ ที�ได้ศกึษาเรื�องการยอมรับการธนาคารแบบ
ออนไลน์ ตามหลกัสําคญัในงานเขียน ตวัแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model – TAM)  นั 0น Pikkarainen et al (2004)   จะสร้างรูปแบบที�แสดงถึงการยอมรับการธนาคาร
แบบออนไลน์ในบรรดาลกูค้าธนาคารเอกชนในประเทศฟินแลนด์ ผลที�ได้แสดงให้เห็นวา่ความมี
ประโยชน์ที�เป็นที�รับรู้ (เช่นเดียวกบัการเข้าถึงบริการ) และข้อมลูเกี�ยวกบัการธนาคารแบบออนไลน์บน
เว็บไซต์ (เชน่เดียวกบัการบริการที�เสนอให้)   เป็นปัจจยัหลกัสําคญัที�มีอิทธิพลตอ่การยอมรับการ
ธนาคารแบบออนไลน์ Shih และ Fang (2004)  ตรวจสอบตวัอยา่งสองแบบของทฤษฎีพฤติกรรมที�
วางแผนไว้ ทั 0งแบบมีความแนน่อน และไมแ่นน่อน และได้เปรียบเทียบทฤษฎีการกระทําที�มีเหตผุล ผลที�
ได้ชี 0แนะวา่ทศันคตทีิ�วา่ความมั�นใจของแตล่ะบคุคลวา่การธนาคารทางอินเตอร์เน็ตทําให้การทําธุรกรรม
ที�รวดเร็วและสะดวกยิ�งขึ 0นนั 0นเป็นเครื�องทํานายที�ดีประการหนึ�งถึงการยอมรับการธนาคารแบบออนไลน์  
 ผลที�ได้แสดงให้เห็นวา่ภาพลกัษณ์บริษัท เป็นปัจจยัหนึ�งที�มีอิทธิผลตอ่ความไว้วางใจที�ลกูค้า
มีให้กบัสถาบนัการเงินมากพอๆ กบัที�ธนาคารหนึ�งซึ�งเป็นธนาคารแบบเดมิเปิดดําเนินการทาง
อินเตอร์เน็ต นอกจากนี 0เราได้แสดงให้เห็นวา่ระยะเวลาของความสมัพนัธ์มีบทบาทพื 0นฐานในความ
รุนแรงที�อิทธิพลของภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัความไว้วางใจจะแสดงตวัมนัเอง ผลลพัธ์ที�ได้แสดงถึงกรณีที�
เป็นการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตนั 0น ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และความไว้วางใจนั 0นมีความ
เหนียวแนน่มากขึ 0นในตอนแรกเริ�มของความสมัพนัธ์ โดยจะลดความสําคญัตราบเท่าที�ลกูค้าคงรักษา
ความสมัพนัธ์กบัธนาคารไว้อยา่งไรก็ตามในกรณีที�เป็นธนาคารแบบเก่า ผลลพัธ์ที�ได้แสดงให้เห็นวา่
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ระยะเวลาในความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้าและธนาคารไมมี่อิทธิพลตอ่ความรุนแรงในความเชื�อมโยง
ระหวา่งภาพลกัษณ์และความไว้วางใจแตอ่ยา่งใด 

 

 ไพรินทร์ ปราศอาพาธ (2546: บทคดัย่อ) ได้ศกึษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลตอ่พฤตกิรรมการ
ตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคเป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชาย โดยผู้บริโภคสว่นใหญ่มีสถานภาพโสด มีอาย ุ26 – 30 ปี การศกึษาระดบัปริญญาตรี 
รายได้เฉลี�ยตอ่เดือนน้อยกว่า 20,000 บาท ระยะเวลาการทํางานผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นผู้ ทํางาน 10 ปี
ขึ 0นไป มีสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึ 0นไป และผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้รถซีวิค ลกัษะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ที�แตกตา่งกนั รุ่นของรถที�ใช้แตกตา่งกนั มีผลตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อ
ฮอนด้าที�แตกตา่งกนั ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ มีผลตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจซื 0อ
รถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อยูใ่นระดบัมากที�สดุในเรื�อง การออกแบบห้องโดยสาร
กว้าง สะดวกสบายและปลอดภยั ด้านราคามีผลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อยู่ในระดบัมากที�สดุในเรื�องราคารถยนต์เป็นราคาที�เหมาะสมกบัคณุภาพของ
รถ ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ยมีผลตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก อยู่ในระดบัมากที�สดุในเรื�อง ศนูย์บริการมีหลายสาขา โดยอยู่ในทําเลที�สะดวก ด้านการ
สง่เสริมทางการตลาดมีผลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อยู่
ในระดบัมากที�สดุในเรื�อง การจดัการรายการพิเศษ และให้สว่นลดในเทศกาลตา่งๆ 
 พฤตกิรรมการตดัสินใจซื 0อโดยรวมของผู้บริโภคมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั กบัปัจจยั
สว่นผสมทางการตลาด ซึ�งมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง คือ ด้านความเชื�อมั�น ด้านพนกังานขายมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ด้านการแนะนําบคุคลใกล้ชิดซื 0อรถยนต์ การยอมรับใน
สงัคม การบริการหลงัการขาย และด้านความคุ้มคา่กบัราคา สว่นด้านความลงัเล มีความสมัพนัธ์ใน
ระดบัตํ�า และด้านเพื�อนมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ก็มีความสมัพนัธ์ระดบัตํ�าด้วย 
สว่นด้านสมาชิกในครอบครัวมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้าคือ ไมมี่ความสมัพนัธ์ตอ่
พฤตกิรรมการตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า และโอกาสในการซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้าในอนาคตของ
ผู้บริโภคที�ตดัสินใจซื 0อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ที�ตอบแบบสอบถามมากที�สดุคือ ซื 0อแน่นอน  

 
 อํานาจ บญุขวญั (2548 : บทคดัย่อ) ได้ศกึษาเรื�อง ทศันคตขิองผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ผู้บริโภคเป็นเพศชาย โดยส่วน
ใหญ่ มีระดบัอาย ุ25-29 ปี มีสถานภาพโสด มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังาน
บริษัท มีรายได้เฉลี�ย 10,001-20,000 บาทตอ่เดือน มีสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน และมีรถยนต์ส่วนตวั 
ผู้บริโภคมีรูปแบบการดํารงชีวิตด้านกิจกรรมสนัทนาการโดยรวม ในระดบัปานกลาง กิจกรรมที�ผู้บริโภค
โดยส่วนใหญ่มีความสนใจมาก คือ ชอบดโูทรทศัน์ ฟังเพลง ในยามวา่ง ผู้บริโภคมีรูปแบบการดํารงชีวิต
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ด้านความสนใจเกี�ยวกบัรถยนต์โดยรวมน้อย โดยผู้บริโภคสว่นใหญามีความสนใจปานกลาง เรื�อง
เกี�ยวกบัเทคโนโลยีรถยนต์ และเกี�ยวกบัขา่วสารรถยนต์ ทศันคตขิองผู้บริโภคที�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่น
แจ๊ซ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย ด้านการสง่เสริมการตลาด พบว่า ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ผู้บริโภคมีทศันคตทีิ�ดีตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ มีตรายี�ห้อที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั มีสีของ
รถยนต์ตรงกบัความต้องการ มีรูปลกัษณ์สวยงาม มีขนาดเครื�องยนต์เหมาะสมกบัการใช้งานใน
ชีวิตประจําวนั และมีความสิ 0นเปลืองนํ 0ามนัตํ�า ตามลําดบั ผู้บริโภคมีทศันคติปานกลางตอ่ชิ 0นส่วนและ
อปุกรณ์ตา่งๆของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซมีคณุภาพดี และเครื�องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซมี
สมรรถนะและเทคโนโลยีสงู ตามลําดบั ด้านราคา ผบูริโภคมีทศันคติปานกลางตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่น
แจ๊ซ มีการตั 0งราคาที�เหมาะสมกบัคณุภาพของรถยนต์ และราคาขายมือ 2 ของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ
ได้ราคาสงู ตามลําดบั ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้บริโภคมีทศันคติที�ดีตอ่จํานวนโชว์รูมและ
ศนูย์บริการของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ มีอยูเ่ป็นจํานวนมาก และรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซมีโชว์รูมและ
ศนูย์บริการอยูใ่นทําเลที�ตดิตอ่ได้สะดวก ด้านการสง่เสริมการตลาด ผู้บริโภคมีทศันคติที�ดีตอ่การใช้ 
พอลลา่ เทลเลอร์ นกัแสดงวยัรุ่นของไทยมาเป็นพรีเซ็นเตอร์ของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซดงึดดูความ
สนใจ โฆษณาของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ที�ออกตามสื�อดงึดดูความสนใจ การให้ประกนัภยัรถยนต์เป็น
ของแถมของรถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซดงึดดูความสนใจ และการออกงานแสดงรถยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า 
รุ่นแจ๊ซทําให้มีความสนใจมากขึ 0นตามลําดบั การเปรียบเทียบทศันคตขิองผู้บริโภคที�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้า 
รุ่นแจ๊ซในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย และด้านการสง่เสริมการตลาด โดย
จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
ตอ่เดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว การครอบครองรถยนต์ พบวา่ กลุม่ผู้บริโภคที�เพศตา่งกนัมี
ทศันคติตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย และด้านการ
สง่เสริมการตลาดไมแ่ตกตา่งกนั กลุม่ผู้บริโภคที�อาย ุ สถานภาพสมรสตา่งกนัมีทศันคติตอ่รถยนต์
ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ด้านราคา และด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย แตกตา่งกนั กลุ่มผู้บริโภคที�ระดบั
การศกึษาตา่งกนัมีทศันคติตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ย แตกตา่งกนักลุม่
ผู้บริโภคที�อาชีพตา่งกนัมีทศันคติตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซด้านการสง่เสริมการตลาดแตกตา่งกนักลุม่
ผู้บริโภคที�รายได้ตอ่เดือนตา่งกนัมีทศันคติตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และด้าน
ชอ่งทางการจดัจําหน่ายแตกตา่งกนั กลุม่ผู้บริโภคที�มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวตา่งกนัมีทศันคติตอ่
รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซด้านราคาแตกตา่งกนั กลุม่ผู้บริโภคที�มีการครอบครองรถยนต์ตา่งกนัมีทศันคติ
ตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซด้านชอ่งทางการจดัจําหน่ายแตกตา่งกนั รูปแบบการดําเนินชีวิตของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครด้านกิจกรรมมีความสมัพนัธ์กบัทศันคตทีิ�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้ารุ่นแจ๊ซ ด้าน
ผลิตภณัฑ์และด้านการสง่เสริมการตลาด และรูปแบบการดําเนินชีวิตด้านความสนใจมีความสมัพนัธ์
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กบัทศันคตทีิ�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจําหนา่ยและ
ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 
 สฤษดิuพงษ์ เพง่เล็งผล (2544 : บทคดัยอ่) ได้ศกึษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลตอ่การตดัสินใจเลือก
ซื 0อรถยนต์นั�งสว่นบคุคลของกลุม่นกัศกึษาปริญญาโท การศกึษาครั 0งนี 0มีวตัถปุระสงค์เพื�อศกึษา 
ลกัษณะตลาดรถยนต์นั�งสว่นบคุคลในปัจจบุนั และศกึษาปัจจยัที�มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกซื 0อรถยนต์
นั�งสว่นบคุคลของกลุม่นกัศกึษาปริญญาโท เนื�องจากลุม่เป้าหมายดงักลา่วเป็นตวัแทนสว่นหนึ�งของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที�มีกําลงัซื 0อ และยงัเป็นกลุม่ลกูค้าเป้าหมายที�สําคญักลุม่หนึ�งที�
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์นั�งสว่นบคุคลให้ความสนใจ จากผลการศกึษาทําให้เกิดความเข้าใจและรับรู้ถึง
ความต้องการของลกูค้ามากยิ�งขึ 0น ผลการศกึษาสรุปได้วา่ปัจจยัทั�วไปที�มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกซื 0อ
รถยนต์นั�งสว่นบคุคลของกลุ่ม นกัศกึษาปริญญาโท คือ ระดบัรายได้, ระดบัฐานะทางครอบครัว และ
รูปแบบการดําเนินชีวิต สําหรับปัจจยัที�เกี�ยวข้องกบัรถยนต์ที�มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกซื 0อรถยนต์นั�ง
สว่นบคุคลของกลุม่นกัศกึษาปริญญาโท คือ คณุภาพ, ระดบัราคา และระบบความปลอดภยั อีกทั 0งยงั
พบวา่รถยนต์มีความจําเป็นตอ่ชีวิตประจําวนั ใน 1 ครอบครัวควรมีรถยนต์ 2 คนั และราคารถยนต์คนั
แรกของชีวิตที�เหมาะสมคือ 500,001 – 600,000 บาท จากการทดสอบความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็น
ในเรื�องราคาของรถยนต์คนัแรก และเพศไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นในเรื�องปัจจยัด้านสว่นลด
เงินสดและของแถม 

 
 จากการศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง ผู้ วิจยัจงึได้นํามาเป็นข้อมลูพื 0นฐานใน
การศกึษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า 
ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยในสว่นของภาพลกัษณ์บริษัท ได้ศกึษาทฤษฏีของ Gray, James 
jr. (1993 : อ้างถึงใน มนสัวิน บตุรดี, 2546 : 8)  กลา่วถึงภาพลกัษณ์ของบริษัทในฐานะองค์กรธุรกิจ ซึ�ง
หมายความถึง คณุภาพที�แสดงออกตอ่สายตาสาธารณะ ให้เกิดความประทบัใจทั 0งพนกังาน ลกูค้า นกั
ลงทนุ สื�อ ภาครัฐและประชาชน ภาพลกัษณ์ของบริษัทรวมถึงทศันคตแิละความเชื�อของคนทั�วไป 
เกี�ยวกบัการปฏิบตั ิ ผลผลิตหรือสินค้า (บริการ) โดยการสื�อความหรือสง่สญัญาณออกมาให้ได้รับรู้กนั 
ในสว่นของความไว้วางใจได้ศกึษาทฤษฏีของ Niklas Luhmann (1998) ความไว้วางใจ เป็นคําตอบ
ของความเสี�ยงของปัญหาเฉพาะเรื�อง (Solution for specific problems of risk) โดยที� ความไว้วางใจ
จะเกิดขึ 0นได้ก็ตอ่เมื�อ ณ ที�นั 0นมีความคุ้นเคยประกอบอยู่ด้วย ความไว้วางใจไมส่ามารถเกิดขึ 0นได้หาก ที�
นั 0นไมมี่ความคุ้นเคยเกิดขึ 0น แตค่วามคุ้นเคยอาจเกิดขึ 0นได้แม้วา่ ณ ที�นั 0นจะปราศจากความไว้วางใจก็
ตาม และทฤษฏีความภกัดี ใช้ทฤษฏีของ  Geok Theng Lau (1999) นกัการตลาดมีความสนใจใน
แนวคิด ด้านความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสินค้าเป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูค้ามาใช้
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บริการ และตราสินค้าเป็นสิ�งที�สร้างประโยชน์ให้บริษัท การซื 0อซํ 0าและบอกตอ่ไปยงับคุคลอื�น การบริหาร
ตราสินค้า เป็นสิ�งสําคญัตอ่ความจงรักภกัดี  
 ในการวิจยัครั 0งนี 0 ผู้ วิจยัได้นําผลการวิจยัที�เกี�ยวข้องมาใช้อ้างอิงและเป็นแนวทางในการ
กําหนดตวัแปรในกรอบแนวคดิ อีกทั 0งนํามาเป็นแนวทางในการรวบรวมข้อมลูเพื�อให้ได้ผลการวิจยั
ครอบคลมุและตรงกบัความมุง่หมายในการทําวิจยัครั 0งนี 0 



บทที� 3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
 ในการวิจยัเรื�อง อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า 
กรณีศกึษา บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ ประเทศไทย จํากดั โดยมีสาระสําคญัถึงวิธีดําเนินการวิจยัอย่าง
เป็นขั 0นตอน เพื�อให้ได้มาซึ�งข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งและจะนําไปวิเคราะห์ ด้วยวิธีทางสถิติตอ่ไป 
 ในการวิจยัครั 0งนี 0 ผู้ วิจยัได้ดําเนินการวิจยัตามขั 0นตอน ดงันี 0คือ 
      1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
    2.  การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
      3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
      4.  การจดักระทําข้อมลู และการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั 0งนี 0คือผู้ ซื 0อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้าและเคยเข้ารับบริการที�ศนูย์ 
บริการฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั 0งซึ�งไมท่ราบจํานวนที�แนน่อน 

  
 กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
 กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัครั 0งนี 0 คือผู้ ซื 0อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้า และเคยเข้ารับบริการที�
ศนูย์บริการฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั 0ง ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื�องจากไมท่ราบจํานวนประชากรที�
แนน่อน จงึกําหนดตวัอย่างโดยใช้สตูรการหาขนาดตวัอย่างในกรณีที�ไมท่ราบจํานวนประชากร ที�ระดบั
ความเชื�อมั�น 95% (นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิ@ อดุมศรี 2542 : 104) ได้ขนาดตวัอยา่งจํานวน 385 
คน โดยใช้สตูรดงันี 0 

     

 

 

 

กําหนดให้  n   =   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
                        Z   =   ระดบัความเชื�อมั�น 
                        E   =   คา่ความคลาดเคลื�อนสงูสดุที�ยอมรับได้ 
                        p   =   คา่เปอร์เซ็นต์ที�คาดหวงั 

 n     =     Z2
1-α/2pq 

                    E2 
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                        q   =   1 – p 
 

สําหรับกรณีไมท่ราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุเมื�อ p = 0.5 และ q = 0.5 

กําหนดให้     α = 0.05 จะได้ Z = 0.95 มีคา่เทา่กบั 1.96 
                     E = 0.05 หรือ 5% 
แทนคา่ในสตูร 

 

  

 

 

 
 จากการคํานวณได้กลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 385 คน และเพิ�มจํานวนตวัอย่างอีก 15 คน รวมเป็น
จํานวนตวัอยา่งทั 0งหมด 400 คน  

 
 การสุ่มตัวอย่าง 
 วิธีการเลือกตวัอย่างจะใช้วิธีตามขั 0นตอนดงันี 0 
 
 ขั 'นที� 1   วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการเลือกเก็บข้อมลู
วิธีการจบัฉลาก โชว์รูมฮอนด้า จํานวน 6 แหง่ จาก 39  แหง่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี 0 
 1.   บริษัท สาธร ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 2.   บริษัท ธนบรีุ ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 3.   บริษัท ปิ� นเกล้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 4.   บริษัท ดาวคะนอง ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 5.   บริษัท รามอินทรา ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 6.   บริษัท พระรามเก้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 7.   บริษัท นครินทร์ ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 8.   บริษัท พระนครฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั สาขาบางชนั 
 9.   บริษัท พระนครฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั สาขาบางซื�อ 
 10. บริษัท พระนครฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั สาขาวิภาวดี 
 11. บริษัท พระนครฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั สาขาเกษตรตดัใหม่ 
 12. บริษัท บางเขน ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 

n     =     (1.96)
2
(0.5) (0.5) 

                    (0.05)
2
 

       =           0.9604                 =     385 ตวัอยา่ง 
                    0.0025 
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 13. บริษัท พระราม4 ฮอนด้าคาร์ส์กรุ๊ป จํากดั 
 14. บริษัท เพชรบรีุตดัใหม ่ฮอนด้าคาร์ส์(1994) จํากดั  
 15. บริษัท พระราม3 ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สํานกังานใหญ่ 
 16. บริษัท พระราม3 ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สาขาบางคอแหลม 
 17. บริษัท วอง ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สาขาลาดพร้าว 
 18. บริษัท วอง ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สาขาพญาไท 
 19. บริษัท สขุาภิบาล 3 ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 20. บริษัท วี. กรุ๊ป  ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สาขาหนองแขม 
 21. บริษัท วี. กรุ๊ป ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั สาขาบางกอกน้อย 
 22. บริษัท พระราม 7 ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 23. บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (หวัหมาก) 
 24. บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (อดุมสขุ) 
 25. บริษัท นวมินทร์ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 26. บริษัท รัชดา ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 27. บริษัท สขุมุวิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 28. บริษัท เตชะจรัส ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 29. บริษัท เอกอินทราฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 30. บริษัท ลาดกระบงั ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 31. บริษัท พระราม 2 ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 32. บริษัท สวิุนทวงศ์ ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 33. บริษัท ภาษีเจริญ ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 34. บริษัท สยามปทมุวนั ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั 
 35. บริษัท กลัปพฤษ์ ฮอนด้าออโตโมบลิ จํากดั 
 36. บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้าออโตโมบลิ จํากดั 
 37. บริษัท นิมิตใหม่ ฮอนด้าออโตโมบลิ จํากดั 
 38. บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาศรีอยธุยา 
 39. บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาบางนา 
 
 จากการจบัสลาก ได้โชว์รูม 6 แหง่ ดงัมีรายชื�อดงัตอ่ไปนี 0 

 
  1.  บริษัท ปิ� นเกล้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
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 2.  บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาศรีอยธุยา 
 3.  บริษัท สาธร ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 4.  บริษัท บางเขน ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั 
 5.  บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (หวัหมาก) 
 6.  บริษัท พระราม4 ฮอนด้าคาร์ส์กรุ๊ป จํากดั 
 
 ขั 'นที� 2  วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยนําโชว์รูมที�เลือก
ได้มาเป็นสถานที�ในการเก็บแบบสอบถาม ได้จํานวนดงันี 0 

 
 1.  บริษัท ปิ� นเกล้า ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั จํานวน 66 คน 

 2.  บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั สาขาศรีอยธุยา จํานวน 66 คน 
 3.  บริษัท สาธร ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั จํานวน 67 คน 
 4.  บริษัท บางเขน ฮอนด้าคาร์ส์ จํากดั จํานวน 67 คน 
 5.  บริษัท ซมัมิท ฮอนด้า ออโตโมบลิ จํากดั (หวัหมาก) จํานวน 67 คน 
 6.  บริษัท พระราม4 ฮอนด้าคาร์ส์กรุ๊ป จํากดั จํานวน 67 คน 

                                                                                                      400  คน 
                                                                                                                                                                                                      
 ขั 'นที� 3  วิธีการสุม่ตวัอยา่งโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เพื�อการเก็บ
รวบรวมข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามที�ได้จดัเตรียมไว้ตามขั 0นที� 2 จนครบ 400 คน 

 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย  
 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยัครั 0งนี 0 คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที�ผู้ วิจยัสร้างขึ 0น ซึ�งแบง่
ออกเป็น 3 สว่น ดงันี 0  

 
 ส่วนที� 1 เป็นคําถามเกี�ยวกบัข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) มี 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุ รายได้ตอ่เดือน อาชีพ และ
ระดบัการศกึษา 

  
 ลกัษณะคําถามมีคําตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous question) จํานวน 1 ข้อ คือ 
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 ข้อที� 1 เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) ได้แก่ เพศชาย 
หรือ เพศหญิง และแบบสอบถามที�คําถามมีหลายคําตอบให้เลือก (Multiple choices question) 
จํานวน 4 ข้อ (ข้อ 2 – 5) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทตา่งๆ ดงันี 0  

 
 ข้อที� 2  อาย ุระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) ซึ�งกําหนดช่วงอาย ุของ
ผู้บริโภคที�จะทําการศกึษา คือ อาย ุ20 ปี ซึ�งถือเป็นระยะวยัผู้ ใหญ่ตอนต้น พฒันาการทางด้านร่างกาย
เจริญเติบโตเต็มที� เป็นระยะทดลองเพื�อหาแนวทางชีวิตที�ตนต้องการและพอใจสืบเนื�องมาจากวยัรุ่น 
เชน่ อาชีพ เพื�อน คูค่รองและอื�นๆ ระยะนี 0จึงมกัเรียกว่า ระยะสํารวจ (Exploratory Period) (ดร.ศรีเรือน 
แก้วกงัวาน, จิตวิทยาพฒันาการชีวิตทกุชว่งวยั, สํานกัพิมพ์มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 2540) และถือว่า
เป็นผู้บรรลุนิติภาวะและสามารถทํานิติกรรมตามกฎหมาย จนถึงวยั 60 ปีที�เป็นวยัเกษียณอายุ เป็น
เกณฑ์ในการกําหนดชว่งอาย ุซึ�งสามารถคํานวณได้ดงันี 0  

 
  ความกว้างของอนัตรภาคชั 0น  = ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

           จํานวนชั 0น 
 

  การวิจยัครั 0งนี 0ได้ใช้ช่วงอายุระหว่าง 20 – 60 ปี เป็นเกณฑ์ในการกําหนดช่วงอายโุดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ชว่ง ดงันี 0 

 
  ชว่งอาย ุ   =   60 – 20 

         4 
     =        10 
 

โดยแสดงชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในแบบสอบถามดงันี 0 
1.    21 – 30 ปี     2.   31 – 40 ปี 
3.   41 – 50 ปี     4.   51 ปีขึ 0นไป 

 
  ข้อที� 3  รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) 
โดยการกําหนดชว่งรายได้ (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณได้ดงันี 0 
 
  ความกว้างของอนัตรภาคชั 0น  = ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

                       จํานวนชั 0น 
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 รายได้เฉลี�ยตอ่เดือนอยู่ระหว่าง 20,000 – 70,000 บาท ดงันั 0นการวิจยัครั 0งนี 0จึงได้ใช้ช่วง
รายได้เฉลี�ยดงักลา่วเป็นเกณฑ์ในการกําหนดชว่งรายได้ โดยแบง่ออกเป็น 5 ชว่ง ดงันี 0 

    ชว่งรายได้  = 70,000 – 20,000 
                      5 
        =  10,000 

 ดงันี 0 
  1.  ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท  2.  20,001 – 30,000 บาท 
  3.  30,001 – 40,000 บาท   4.  40,001 – 50,000 บาท 
  5.  50,001 บาทขึ 0นไป 

 

 ข้อที� 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal scale) ได้แก่ 
  1.  นกัเรียน/นกัศกึษา    2.  พนกังานบริษัทเอกชน 
  3.  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  4.  ธุรกิจสว่นตวั 
  5.  อื�นๆ โปรดระบ ุ………………. 
 
 ข้อที� 5 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) ได้แก่ 
  1.  ตํ�ากวา่ปริญญาตรี    2.  ปริญญาตรี 
  3.  สงูกวา่ปริญญาตรี  

 

 ส่วนที� 2 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ 
(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านการเข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์
ฮอนด้า ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื�อเสียง และด้าน
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม ตามความคดิเห็นของลกูค้า เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด 
เป็นการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยเป็นคําถามเชิงบวก (Positive) จํานวน 20 ข้อ 
และใช้มาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale method) ของ Likert Scale  โดยแบง่เป็น 5 ระดบัดงันี 0 
 
    ระดับความคิดเหน็   หมายถงึ 
      5     เห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
      4     เห็นด้วย 
      3     ไมแ่นใ่จ 
      2     ไมเ่ห็นด้วย 
      1     ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
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 ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์เฉลี�ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคํานวณชว่งกว้างของชั 0น ดงันี 0  
 

 ความกว้างของอนัตรภาคชั 0น =   ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ - ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ                 
         จํานวนชั 0น 
 =    5 – 1       =       0.8    (เริ�มจากขั 0นตํ�าสดุ) 
          5 
 

  จากนั 0นนํามาหาระดบัคะแนนเฉลี�ย (Likert. 1970: 175) กําหนดความสําคญั ดงันี 0 
 

การกําหนดระดบัคะแนน           ชว่งกว้าง                     แปลผล 
 

ระดบัคะแนน  5   4.21 – 5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีมาก 
ระดบัคะแนน  4   3.41 – 4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดี 
ระดบัคะแนน  3   2.61 – 3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์ปานกลาง 
ระดบัคะแนน  2   1.81 – 2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดี 
ระดบัคะแนน  1   1.00 – 1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดีอย่างมาก 

 
 ส่วนที� 3 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออ
โตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด เป็นการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) โดยเป็นคําถามเชิงบวก (Positive) จํานวน 7 ข้อ และใช้มาตราสว่นประมาณคา่ 
(Rating scale method) ของ Likert Scale  โดยแบง่เป็น 5 ระดบั ดงันี 0 

 
 

   ระดับความคิดเหน็   หมายถงึ 
     5     เห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
     4     เห็นด้วย 
     3     ไมแ่นใ่จ 
     2     ไมเ่ห็นด้วย 
     1     ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
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 ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์เฉลี�ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคํานวณชว่งกว้างของชั 0น ดงันี 0  
 
 ความกว้างของอนัตรภาคชั 0น =   ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ - ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ                 

      จํานวนชั 0น 
 =    5 – 1       =       0.8    (เริ�มจากขั 0นตํ�าสดุ) 
          5 
 

  จากนั 0นนํามาหาระดบัคะแนนเฉลี�ย (Likert. 1970: 175) กําหนดความสําคญั ดงันี 0 
 
 การกําหนดระดบัคะแนน         ชว่งกว้าง                     แปลผล 

 
ระดบัคะแนน  5   4.21 – 5.00 หมายถึง ไว้วางใจอยา่งมาก 
ระดบัคะแนน  4   3.41 – 4.20 หมายถึง ไว้วางใจมาก 
ระดบัคะแนน  3   2.61 – 3.40 หมายถึง ไว้วางใจปานกลาง 
ระดบัคะแนน  2   1.81 – 2.60 หมายถึง ไว้วางใจน้อย 
ระดบัคะแนน  1   1.00 – 1.80 หมายถึง ไว้วางใจน้อยมาก 

 
 ส่วนที� 4 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า  
ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด เป็นการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) โดยเป็นคําถามเชิงบวก (Positive) จํานวน 8 ข้อ และใช้มาตราสว่นประมาณคา่ 
(Rating scale method) ของ Likert Scale  โดยแบง่เป็น 5 ระดบั ดงันี 0 

 
 

   ระดับความคิดเหน็   หมายถงึ 
     5     เห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
     4     เห็นด้วย 
     3     ไมแ่นใ่จ 
     2     ไมเ่ห็นด้วย 
     1     ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง 
 

 ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์เฉลี�ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคํานวณชว่งกว้างของชั 0น ดงันี 0  
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 ความกว้างของอนัตรภาคชั 0น =    ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ - ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ                 
         จํานวนชั 0น 
 =    5 – 1       =       0.8    (เริ�มจากขั 0นตํ�าสดุ) 
                     5 

  จากนั 0นนํามาหาระดบัคะแนนเฉลี�ย (Likert. 1970: 175) กําหนดความสําคญั ดงันี 0 
 

การกําหนดระดบัคะแนน         ชว่งกว้าง                     แปลผล 
 
ระดบัคะแนน  5   4.21 – 5.00 หมายถึง มีความภกัดีอย่างมาก 
ระดบัคะแนน  4   3.41 – 4.20 หมายถึง มีความภกัดี 
ระดบัคะแนน  3   2.61 – 3.40 หมายถึง มีความภกัดีปานกลาง 
ระดบัคะแนน  2   1.81 – 2.60 หมายถึง มีความภกัดีน้อย 
ระดบัคะแนน  1   1.00 – 1.80 หมายถึง มีความภกัดีน้อยมาก 

 
 ขั 'นตอนการสร้างเครื�องมือ 

 
 ผู้ วิจยัได้สร้างเครื�องมือตามขั 0นตอน ดงัตอ่ไปนี 0 

 
 1.   ศกึษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเกี�ยวกบั อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มี
ตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 2.   สร้างแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคิดที�เกี�ยวข้องกบั ลกัษณะข้อมลูสว่นบคุคล 
ลกัษณะด้านภาพลกัษณ์บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ลกัษณะความไว้วางใจและ
ความภกัดีของลกูค้า 
 3.   นําแบบสอบถามที�สร้างขึ 0น เสนออาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื�อพิจารณาตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเกี�ยวกบัสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื�อให้ได้ข้อคําถามที�มีข้อความ
ตรงตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
 4.   นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที�ปรึกษา 
 5.   นําแบบสอบถามที�แก้ไขแล้วเสนอผู้ เชี�ยวชาญเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรง ตามเนื 0อหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถกูต้องของภาษาแล้วนําไปแก้ไข 
 6.   นําแบบสอบถามที�แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุม่ที�ไมใ่ชก่ลุม่ตวัอยา่งในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีลกัษณะคล้ายคลงึกบักลุม่ตวัอย่างจํานวน 40 คน เพื�อนําผลไปหาคา่ความเชื�อมั�น  
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โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธิ@แอลฟา (α  – Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545 : 
449) คา่อลัฟาที�ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที�ของแบบสอบถามโดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 < α < 1 คา่ที�
ใกล้เคียงกบั 1 มากแสดงว่ามีความเชื�อมั�นสงู และนําแบบสอบถามไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง ได้คา่ความ
เชื�อมั�นดงันี 0 

 
 ภาพลกัษณ์โดยรวม    =  0.677 
 ความไว้วางใจโดยรวม   =  0.750 
 ความภกัดีโดยรวม    =  0.842 
 ผลการทดสอบแบบสอบถามรวม  =  0.761 

 
 จากการศกึษาของ Sekaran, Uma ปี ค.ศ. 1992 กลา่ววา่ คา่ความเชื�อมั�นต้องมีคา่อยา่ง
น้อย 0.60 ขึ 0นไป จงึจะสามารถนําไปใช้ในการวิจยัได้ (Sekaran, Uma.1992:287) 

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในครั 0งนี 0เป็นการศกึษาถึง อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความภกัดีและความไว้วางใจ
ของลกูค้า กรณีศกึษา บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั โดยมีแหลง่ข้อมลูในการศกึษา
ค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่นคือ 

 
  3.1 ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary data) เป็นข้อมลูที�ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน โดยมีขั 0นตอนในการดําเนินการ ดงันี 0 

 

• ขอจดหมายจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื�อขอความ 
อนเุคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากสถานที�ที�ต้องการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 

• ผู้ วิจยัได้เก็บข้อมลู โดยแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตวัอยา่ง พร้อมอธิบายวิธีการ 
ตอบ 
 3.2 ข้อมลูททตุิยภมูิ (Secondary data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมลูจากเอกสาร วารสารที�
สามารถอ้างอิงได้ ผลงานวิจยัตา่งๆ ที�เกี�ยวข้อง รวมถึงแหลง่ข้อมลูทางอินเทอร์เน็ต เพื�อประกอบการ
สร้างแบบสอบถาม 

 

4.  การจัดกระทาํข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล  
เมื�อเก็บรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถาม ครบตามจํานวนขนาดตวัอยา่งแล้วผู้ วิจยัจะ 
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ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมลูตามขั 0นตอน ดงันี 0 
 การจัดกระทาํข้อมูล การตรวจสอบความถกูต้อง และความสมบรูณ์แบบสอบถาม 
(Editing) ตอ่มาทําการลงรหสั (Coding) เพื�อทําการป้อนข้อมลูตา่งๆ ลงเครื�องคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window Version 15 ในการประมวลผล หลงัจากนั 0นทําการวิเคราะห์
ข้อมลูตา่งๆ ของแบบสอบถามและทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.  การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื�ออธิบายถึง 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ประชากร คือ เพศ อาย ุ รายได้ตอ่เดือน อาชีพ และระดบั

การศกึษา ทําให้ทราบถึงลกัษณะพื 0นฐานของข้อมลู สถิติที�ใช้ได้แก่ 
1.1  คา่ร้อยละ (Percentage) เพื�อใช้ในการแปลความหมายของข้อมลูสว่นบคุคลของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสว่นที� 1 
1.2  คา่คะแนนเฉลี�ย (Mean) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมลูในด้านตา่งๆ ใน

แบบสอบถาม สว่นที� 2 - 4 
1.3  คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื�อใช้ในแปลความหมายของข้อมลู

ในด้านตา่งๆ ในแบบสอบถามที�สว่นที� 2 - 4 โดยใช้สตูร 
2.  การวิเคราะห์โดยสถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) สถิตทีิ�ใช้ในการทดสอบ 

 สมมตุฐิานดงันี 0 
 2.1 สถิติวิเคราะห์คา่ที (Independent t-test) ใช้เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่าง 

2 กลุม่ที�เป็นอิสระตอ่กนั เพื�อทดสอบสมมตฐิานข้อที� 1 ด้านเพศ  
 2.2 สถิติวิเคราะห์ค่าเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-

way Analysis of variance) ใช้เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื�อทดสอบ
สมมตฐิานด้านอาย ุรายได้ตอ่เดือน อาชีพ และระดบัการศกึษา  

 2.3 สถิติสมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation coefficient) เพื�อหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัที�เป็นอิสระต่อกัน เพื�อใช้ทดสอบ
สมมตฐิาน 

 
 สถติทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. คา่สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พื 0นฐานประกอบด้วย 
 1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง 
 1.2 คา่เฉลี�ย (Mean: X ) (ชศูรี  วงศ์รัตนะ.  2544 : 35) 
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X  = 
n

X∑  

 
เมื�อ X       แทน  คา่คะแนนเฉลี�ย 

  ∑ X       แทน  ผลรวมของคะแนนทั 0งหมด 
  n      แทน  จํานวนกลุม่ตวัอย่าง 
 

 คา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การหาคา่เบี�ยงเบนมาตรฐานเพื�อ
ใช้แปลความหมายของข้อมลูตา่งๆ (ชศูรี  วงศ์รัตนะ.  2544 : 65) 

 

S.D. = 
)1(

)( 22

−

− ∑∑
nn

XXn
 

 
เมื�อ S.D.      แทน คา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

X        แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
n     แทน  จํานวนสมาชิกในกลุม่ตวัอยา่ง 

     ∑ 2X       แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
2)(∑ X     แทน  ผลรวมของคะแนนทั 0งหมดยกกําลงัสอง 

 
 2. การหาคา่ความเชื�อมั�น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิ@แอลฟา    
(แอลฟา-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์บญัชา.  2546 : 449) 

 

  α  = 
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov

−+
 

 
เมื�อ            k  แทน  จํานวนคําถาม 

ariancecov  แทน  คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่ง   คําถาม
ตา่งๆ 

iancevar  แทน  คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนของคําถาม 
        α   แทน  คา่ความเชื�อมั�นของแบบสอบถามทั 0งฉบบั 
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 3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) ประกอบด้วย 
3.1 สถิต ิIndependent Sample t-test (ชศูรี  วงศ์รัตนะ. 2544 : 178) 

   กรณีคา่ความแปรปรวนเท่ากนั (S2
1=S2

2) 
 

     t = 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX

+

−  

     df =   221 −+ nn  
     
   เมื�อ    t  แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution 
      1X    แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 1 
           2X   แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 2 
           2

1S    แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 1 
           2

2S    แทน   คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งที� 2 
            1n    แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 
            2n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 2 
            df   แทน  ชั 0นแหง่ความเป็นอิสระ 
     กรณีคา่ความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั ( 2

2
2

1 SS ≠ ) 
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   Degree of Freedom 2)( 21 −+= nndf  
 
  เมื�อ  t    แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution 
   1X 2X   แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 และกลุม่ตวัอยา่งที� 2 ตามลําดบั 
   1S  , 2S        แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 และกลุม่ตวัอยา่งที� 2  
        ตามลําดบั    
   1n  , 2n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที� 1 และกลุม่ตวัอยา่งที� 2 ตามลําดบั 
    df   แทน     องศาความอิสระ 
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 3.2 คา่ F-test ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ใช้
เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม (กัลยา   วานิชย์บญัชา.  
2546 : 135) 

 
ตาราง แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
 

แหลง่ของการ
แปรปรวน 

ผลรวมกําลงัสอง 
SS 

  df คา่ประมาณของ
ความ แปรปรวน MS 

F 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

SSb 

SSw 

k-1 
n-k 

            MSb 

                     MSw 

  MSb/MSw 

   ทั 0งหมด       SSt  n-1  

 

            F = 
w

b

MS

MS  

    
โดยที� k-1 แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfb 

n-k แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfw 

 

เมื�อ F แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณา F- distribution 
 MSb แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
 MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

SSb แทน ผลบวกกําลงัสองระหว่างกลุม่ 
SSw แทน ผลบวกกําลงัสองภายในกลุม่ 
k แทน  จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
n แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทั 0งหมด 
dfb แทน  ชั 0นแหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
dfw แทน  ชั 0นแหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
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 กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเป็นรายคู่ที�ระดับ
นยัสําคญั แอลฟ่า = 0.05 หรือระดบัความเชื�อมั�น 95% จะใช้วิธี Fisher’s Least –Significant 
Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูข่องกลุ่มตวัอย่าง เพื�อดวู่าคูใ่ดบ้างที�แตกตา่งกนั โดย
ใช้สตูรดงันี 0 (กลัยา วานิชย์บญัชา.2546 : 258) 

เมื�อ ni  ≠   nj  LSD = 













+

−−
ji

kn nn
MSEt

11
;

2
1
α  

 

ถ้า ni  =  nj  LSD = 
i

kn n

MSE
t

2
;

2
1 −−
α  

 
โดยที� dfw  = n-k 

 LSD แทน คา่ผลตา่งนยัสําคญัที�คํานวณได้สําหรับกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ที� i และ j   
 MSE แทน คา่ Mean square error (MSw) 
 k แทน  จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ทดสอบ 
 n แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทั 0งหมด 

 α  แทน  คา่ความคลาดเคลื�อน 
 ni แทน  จํานวนตวัอยา่งในกลุ่มที� i 
 nj แทน  จํานวนตวัอยา่งในกลุ่มที� j 
 

  สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) (Hartung. 2001: 300) 
สามารถเขียนได้ ดงันี 0 

        
MSW

MSB
B =  

 

  โดยคา่ 2

1

)1( i

k

i

i S
N

n
MSW ∑

=

−=  

 

  เมื�อ  B     แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown-forsythe 
    MSB   แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่(Mean Square Between Groups) 

  MSW  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับสถิต ิBrown-forsythe  
      (Mean Square Within Groups for Brown-forsythe) 
  k    แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  n    แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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  N   แทน  ขนาดประชากร 
  2

iS   แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

  กรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นราย
คู ่ที�ระดบันยัสําคญั .05 หรือระดบัความเชื�อมั�น 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Least Significant Difference 
(LSD) เพื�อเปรียบเทียบคา่เฉลี�ยประชากร (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 161) 

 

     











+−=

ji nn
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 เมื�อ LSD   แทน  คา่ผลตา่งนยัสําคญัที�คํานวณได้สําหรับประชากรกลุม่ที� i และ j 

  MSE   แทน  คา่ Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 
  k   แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ทดสอบ 
  n    แทน  จํานวนข้อมลูตวัอยา่งทั 0งหมด 
  α   แทน  ความคลาดเคลื�อน 
 

  สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉลี�ยรายคู ่ Dunnett T3 (Keppel.1982: 153-155) สามารถ
เขียนได้ ดงันี 0 

 

     
S

MSq
d ASD

D

)(2 /=  

 
  เมื�อ  Dd    แทน  คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Dunnett test 

  Dq     แทน  คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
  ASMS /    แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  S      แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 3.3 สถิตสิมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียรสนั (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวัที�เป็นอิสระตอ่กนั 
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เมื�อ rxy  แทน    สมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์ 
 ∑ X   แทน    ผลรวมของคะแนน X 
 ∑Y   แทน    ผลรวมของคะแนน Y 
 ∑ 2X   แทน    ผลรวมคะแนนชดุ X แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
 ∑ 2Y   แทน    ผลรวมคะแนนชดุ Y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
 ∑ XY   แทน    ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y 
 n  แทน    จํานวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 โดยที�คา่สมัประสิทธิ@สหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 ≤  r ≤  1 ดงันี 0 
 1. คา่ r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้าม คือ ถ้า X เพิ�ม Y จะลด 
ถ้า X ลด Y จะเพิ�ม 
 2. คา่ r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิ�ม Y จะ
เพิ�มด้วย ถ้า X ลด Y จะลดลงด้วย 
 3. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 4. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้าม และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 5. ถ้า r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเลย 
 6. ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
 
 การอ่านความหมายคา่สมัประสิทธ์สหสพันัธ์ (สากล จริยวิทยานนท์. 2542 : 508)  
คา่สมัประสิทธิ@ (r) 
 

 0.01 – 0.20 หมายถึง มีความสมัพนัธ์ตํ�า 
 0.21 – 0.40 หมายถึง มีความสมัพนัธ์คอ่นข้างตํ�า 
 0.41 – 0.60 หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
 0.61 – 0.80 หมายถึง มีความสมัพนัธ์คอ่นข้างสงู 
 0.81 – 1.00 หมายถึง มีความสมัพนัธ์สงู 

 



บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิจยัครั �งนี �มุง่ศกึษา “อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดี
ของลกูค้า : กรณีศกึษา บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั”   การวิเคราะห์ข้อมลูและการ
แปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ ทําการวิจยัได้ทําการกําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ที ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี � 

 
สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

X  แทน คา่เฉลี ยของกลุม่ตวัอย่าง 
S.D. แทน คา่ความเบี ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
t แทน คา่สถิตทีิ ใช้ในการพิจารณา (t – distribution) 
F แทน คา่สถิตทีิ ใช้ในการพิจารณา (F – distribution) 
df แทน ระดบัชั �นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
SS แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Freedom) 
MS แทน คา่เฉลี ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
r แทน คา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ 
F-Prop. แทน คา่ความนา่จะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิติ  
  (ตาราง F-test) 
p                แทน คา่ความนา่จะเป็น(probability) สําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิติ 
Sig. 2 tailed แทน ความนา่จะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิติ 
H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
* แทน นยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 
** แทน นยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.01 
LSD แทน Least Significant Difference 
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การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัในครั �ง
นี � ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบง่ออกเป็น 5  สว่น 
ตามลําดบั ดงันี � 
 ส่วนที� 1 ข้อมลูสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุ รายได้ตอ่เดือน อาชีพ  ระดบัการศกึษา ของ
ผู้ใช้บริการ 
 ส่วนที� 2 ประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ด้านการ
เข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยั
ในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื อเสียง และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อม ตามความ
คดิเห็นของลกูค้า 

 ส่วนที� 3 ประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย)  
จํากดั 
 ส่วนที� 4 ประเมินความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) 
จํากดั 
 ส่วนที� 5  การวิเคราะห์ข้อมลูเพื อการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ส่วนที� 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตาราง 1 แสดงข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล                   จํานวน(คน)            ร้อยละ 

1. เพศ 
 ชาย           270    67.50  
 หญิง          130  32.50 

  รวม           400                             100.00  

2. อาย ุ 
 21 - 30 ปี          116             29.00 
 31 - 40 ปี          215             53.70 
 41 - 50 ปี            45            11.30 
 51 ปี ขึ �นไป            24              6.00 

 รวม          400                            100.00 
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      ตาราง 1 (ตอ่) 
 

ข้อมลูสว่นบคุคล                   จํานวน(คน)            ร้อยละ 

3. รายได้ตอ่เดือน 
 ตํ ากว่าหรือเทา่กบั 20,000 บาท           70    17.50 
 20,001-30,000 บาท       146   36.50 
 30,001-40,000 บาท         85   21.30 
 40,001-50,000 บาท                       25     6.20 
 50,001 บาท  ขึ �นไป                       74   18.50 

 รวม                                                400                             100.00 

 4. อาชีพ           
 นกัเรียน/นกัศกึษา                                          38                9.50 
 พนกังานบริษัทเอกชน        189               47.30 
 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ       69    17.20 
 ธุรกิจสว่นตวั  89    22.20 
 อื นๆ เชน่ แมบ้่าน,รับจ้างอิสระ 15                                 3.80 

 รวม             400  100.00 

 อาชีพ    (จดักลุม่ใหม่)       
 นกัเรียน/นกัศกึษา                                                   38                 9.50 

 พนกังานบริษัทเอกชน                                                      189                47.30 
 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ                                          69     17.20 
 อื นๆ ได้แก่ แม่บ้าน,รับจ้างอิสระและธุรกิจสว่นตวั  104     26.00 

 รวม             400                            100.00 

5. ระดบัการศกึษา 
 ตํ ากว่าปริญญาตรี                                            55     13.70 
 ปริญญาตรี             261     65.30 
 สงูกวา่ปริญญาตรี                84     21.00 

 รวม         400                            100.00  

 
 จากตาราง 1   แสดงข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน พบวา่มี
รายละเอียดดงันี � 
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เพศ   
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 270 คน คดิเป็นร้อยละ 67.5 เป็น เพศ
หญิง จํานวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 

 
อายุ  
 ผู้ตอบแบบสอนถามสว่นใหญ่อาย ุ31-40  ปี จํานวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 53.7 รองลงมา
คือ อาย ุ21-30  ปี จํานวน 116 คน คดิเป็นร้อยละ 29  อาย ุ41-50 ปี จํานวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 
11.3 และ อาย ุ51 ปีขึ �นไป จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0    

 
รายได้ต่อเดือน  
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ตอ่เดือน  20,001-30,000 บาท จํานวน 146 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.5   รองลงมารายได้ตอ่เดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 
รายได้ตอ่เดือน 50,001 ขึ �นไป จํานวน  74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 ตํ ากว่าหรือเทา่กบั 20,000 บาท 
จํานวน 70 คน คดิเป็นร้อยละ 17.5 และ รายได้ตอ่เดือน 40,001-50,000 บาท จํานวน 25 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.2 

 
อาชีพ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 189 คน คดิเป็นร้อยละ  
47.3 รองลงมาเป็นธุรกิจสว่นตวั  จํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 17.3  นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา  จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และ
อื นๆ ได้แก่ แม่บ้าน, รับจ้างอิสระ จํานวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.8 
 เนื องจากข้อมลูทั วไปของผู้ตอบแบบสอบถามทางด้านอาชีพ มีความแตกตา่งทางด้าน
จํานวน (ความถี ) ของข้อมลูอยูม่าก ผู้ วิจยัจงึนําข้อมลูดงักลา่วมาแบง่ชั �นจํานวน (ความถี ) ใหม ่ ได้
ข้อมลูดงัตอ่ไปนี �  
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 189 คน คดิเป็นร้อยละ  
47.3 รองลงมาเป็น อื นๆ ได้แก่ แม่บ้าน,รับจ้างอิสระและธุรกิจสว่นตวั  จํานวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.0 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3  และนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา  
จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5  

 
ระดับการศึกษา  
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จํานวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.3  รองลงมาคือ  สงูกวา่ปริญญาตรี   จํานวน  84  คน   คิดเป็นร้อยละ 21.0 และตํ ากวา่ ปริญญาตรี 
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จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 
 

ส่วนที� 2   ประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ด้านการเข้าใจใน 
การบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยัใน
การใช้รถยนต์ ด้านความมีชื อเสียง และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อม ตามความ
คดิเห็นของลกูค้า 

  
ตาราง 2    แสดงประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท   ฮอนด้า  ออโตโมบลิ   (ประเทศไทย)  จํากดั  ด้านการ  

เข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน ด้านความ
ปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื อเสียง และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อม 
ตามความคิดเห็นของลกูค้า 

 

ประเมินภาพลักษณ์                           X              S.D.      ระดับภาพลักษณ์ 

ด้านการเข้าใจในการบริการของบริษัท         

6.มีความรวดเร็วในการให้บริการ       3.46             0.911                 ดี 

7.มีความสามารถในการให้การแก้ไข 
   ปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ 

      3.34   0.951             ปานกลาง 

8.มีการอธิบายรายละเอียดอยา่งชดัเจน 
  เมื อเข้ารับบริการแล้ว 

3.53   0.925                 ดี 

  รวมด้านการเข้าใจในการบริการ       3.43   0.807                 ดี 

     ด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์ ฮอนด้า 
9. คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า เหนือกวา่ 
    รถยนต์ยี ห้ออื น 

      3.45   0.818                 ดี 

10.รถยนต์ยี ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้       4.18   0.806                 ดี 

11.ในการผลิตรถยนต์ฮอนด้า มีกระบวน การผลิต  
    ที มีมาตรฐาน 

      3.67   0.919                 ดี 

12. รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้ามีการพฒันาให้ 
     ทนัสมยัอยูเ่สมอ 

      4.32   0.700              ดีมาก 

13. รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก       4.03   0.917                 ดี 

  รวมด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์       3.93   0.587                 ดี 
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ตาราง 2 (ตอ่)  
 

ประเมินภาพลักษณ์                           X              S.D.      ระดับภาพลักษณ์ 

ด้านการตดิต่อกับพนักงานบริษัท 
14.พนกังานมีความเป็นมิตร       3.77   0.949                ดี 

15.พนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัทา่นได้       3.34   0.967            ปานกลาง 

16.พนกังานสามารถตอบสนองความต้องการ 
     ของทา่นได้อยา่งรวดเร็ว 

      3.30   0.952            ปานกลาง 

  รวมด้านการตดิต่อกับพนักงาน 3.46   0.847                ดี 

     ด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์ ฮอนด้า 
17.เมื อทา่นใช้รถยนต์ฮอนด้าทา่นมีความมั นใจ 
     ในการขบัขี  

 4.06   0.830                ดี 

18.ทา่นคดิวา่เมื อท่านได้เข้ารับการบริการที   
     ศนูย์บริการแล้วรถของท่านจะไมมี่ปัญหาใดๆ 

 3.26   1.015           ปานกลาง 

19.ทา่นคดิวา่เครื องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า  
    มีประสิทธิภาพมาก  

 3.81   0.802               ดี 

  รวมด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์  3.71   0.713               ดี 
     ด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท 

 20.ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้า มีชื อเสียง 
    เป็นที รู้จกัและยอมรับ 

 4.46   0.663            ดีมาก 

 21.ทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับวา่มี 
     ความชํานาญ       

 3.48   0.906                ดี 

 22.บริษัท ฮอนด้า ได้รับการยอมรับวา่เป็นบริษัท 
    ผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพในระดบัต้นๆ 

 4.05   0.858                ดี 

 รวมด้านความมีชื�อเสียง  3.99   0.676                ดี 
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ตาราง 2 (ตอ่) 
 

ประเมินภาพลักษณ์                           X              S.D.      ระดับภาพลักษณ์ 

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม       
23. ทา่นเชื อมั นวา่เมื อทา่นได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า  
     ทําให้ท่านมีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน 

 3.48   0.944                 ดี 

24.ทา่นคดิวา่โครงการสอนขบัรถยนต์เพื อขอรับ 
     ใบขบัขี ของ บริษัท ฮอนด้า เป็นประโยชนอย่างมาก  3.89    0.921                 ดี 

25.ทา่นคดิวา่ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถ 
    นํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื อการประหยดั 
    พลงังานและรักษาสิ งแวดล้อมได้ 

 3.63   0.928                ดี 

 รวมด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและ 
 สิ�งแวดล้อม 

 3.66   0.705                ดี 

 รวมการประเมินภาพลักษณ์  3.70   0.560                ดี 

  
 จากตาราง 2 แสดงประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
ด้านการเข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัิของรถยนต์ฮอนด้า ด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน ด้านความ
ปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื อเสียง และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อม 
พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 
3.70 เมื อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านความมีชื อเสียง มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มี
คา่เฉลี ยเท่ากบั 3.99 รองลงมาคือ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ ฮอนด้า มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.93 ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ฮอนด้า มีการประเมินภาพลกัษณ์
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.71 ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อม มีการประเมิน
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.66 ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน มีการประเมินภาพลกัษณ์
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.46 และด้านการเข้าใจในการบริการ มีการประเมินภาพลกัษณ์อยู่ใน
ระดบัดี มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.43 เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี � 

 
ด้านการเข้าใจในการบริการ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการอยูใ่น
ระดบัดี อนัดบัหนึ งคือ  มีการอธิบายรายละเอียดอย่างชดัเจน  เมื อเข้ารับบริการแล้ว มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 
3.53 รองลงมาคือ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.46 สว่นมีความสามารถในการ
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ให้การแก้ไขปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉลี ย
เทา่กบั 3.34  

 
ด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์ฮอนด้า   

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า
อยูใ่นระดบัดีมาก คือ รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้ามีการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 
4.32 สว่น รถยนต์ยี ห้อฮอนด้าดงึดดูใจให้ใช้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี อนัดบัหนึ งคือ  มีคา่เฉลี ย
เทา่กบั 4.18 รองลงมาคือ รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 4.03 ในการ
ผลิตรถยนต์ฮอนด้ามีกระบวนการผลิตที มีมาตรฐาน มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.67 และคณุสมบตัขิองรถยนต์
ฮอนด้าเหนือกวา่รถยนต์ยี ห้ออื น มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.45 

 
ด้านการตดิต่อกับพนักงาน  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังาน อยูใ่น
ระดบัดี คือ พนกังานมีความเป็นมิตร มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.77 สว่นพนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัท่าน 
ได้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัหนึ งคือ  มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.34 รองลงมาคือพนกังาน
สามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อยา่งรวดเร็ว มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.30 
 
ด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์  

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้
รถยนต์อยู่ในระดบัดี อนัดบัหนึ ง คือ เมื อใช้รถยนต์ฮอนด้ามีความมั นใจในการขบัขี  มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 
4.06 รองลงมาคือ เครื องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมาก มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.81 สว่นเมื อ
ได้เข้ารับการบริการที ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง มี
คา่เฉลี ยเท่ากบั 3.26 

 
ด้านความมีชื�อเสียง  

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียง อยูใ่นระดบัดี
มาก  คือ  ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามีชื อเสียงเป็นที รู้จกัและยอมรับมีคา่เฉลี ยเทา่กบั 4.46 สว่น
บริษัทฮอนด้าได้รับการยอมรับวา่เป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพในระดบัต้นๆ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี อนัดบัหนึ งคือ  มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 4.05 รองลงมาคือทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับวา่มี
ความชํานาญ   มีคา่เฉลี ยเท่ากบั   3.48 
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ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและ
สิ งแวดล้อมอยูใ่นระดบัดี อนัดบัหนึ งคือ โครงการสอนขบัรถยนต์เพื อขอรับใบขบัขี ของบริษัท ฮอนด้า 
เป็นประโยชน์      อย่างมาก มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.89  รองลงมาคือ ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท 
สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื อการประหยดัพลงังานและรักษาสิ งแวดล้อมได้ มีคา่เฉลี ย
เทา่กบั  3.63 และมีความเชื อมั นวา่เมื อได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า ทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน มี
คา่เฉลี ยเท่ากบั   3.48 

 
ส่วนที� 3 ประเมินความไว้วางใจของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) 

จาํกัด 

 
ตาราง 3   แสดงประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) 
 จํากดั  
 

ประเมินความไว้วางใจ                                  X               S.D.       ระดบัความไว้วางใจ 
ความไว้วางใจของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 

26.ทา่นมีความไว้วางใจวา่รถยนต์ฮอนด้า  
     มีความคุ้มคา่กบัราคา   3.83      0.819                มาก 

27.ทา่นมีความรู้สึกวา่ขั �นตอนในการดําเนิน 
     การขาย สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง 

  3.48      0.923                มาก 

28.ทา่นเชื อวา่ท่านมีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ 
     ฮอนด้า น้อยมาก 

 3.56      0.932                มาก 

29.ทา่นไว้วางใจวา่การบริการหลงัการขายเป็นไป 
    ตามที ได้ให้สญัญาไว้       

 3.58      0.914                มาก 

30.การตดิตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื องตา่งๆ 
    ท่านรู้สกึมีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  

       3.49      0.890                มาก 

31.ทา่นเชื อวา่กระบวนการในการให้ บริการใน  
    ด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง 

 3.56      0.786                มาก 

32.ทา่นเชื อวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที ทา่นได้รับจาก 
   บริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา 

 3.50      0.893                มาก 

  รวมความไว้วางใจของลูกค้า  3.56      0.682                มาก 
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 จากตาราง 3 แสดงประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ 
(ประเทศไทย) จํากดั พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความไว้วางใจที มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยู่
ในระดบัความไว้วางใจมาก มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.56 เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ มีความไว้วางใจว่า
รถยนต์    ฮอนด้า มีความคุ้มคา่กบัราคา มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.83 รองลงมาคือ ไว้วางใจวา่การบริการ
หลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ มีคา่เฉลี ยเทา่กบั 3.58 เชื อวา่มีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์
ฮอนด้าน้อยมาก และเชื อวา่กระบวนการในการให้ บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง มีคา่เฉลี ย
เทา่กนัคือ 3.56 เชื อวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที ได้รับ จากบริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา มีคา่เฉลี ย
เทา่กบั 3.50  การติดตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื องตา่งๆ รู้สกึมีความไว้วางใจอย่างเตม็ที  มีคา่เฉลี ย
เทา่กบั 3.49   และมีความรู้สกึวา่ขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว และถกูต้องมีคา่เฉลี ย
เทา่กบั   3.48 

 
ส่วนที� 4 ประเมินความภักดีของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 

 
ตาราง 4  แสดงประเมินความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 

ประเมินความภักดี                           X      S.D.         ระดบัความภกัดี 
     ความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 

33.ทา่นจะบอกเลา่สิ งดีๆ ที ท่านได้รับจาก 
     บริษัท ฮอนด้า ให้ผู้ อื นฟัง 

3.88   0.751                มาก 

34.ถ้าบคุคลที ทา่นรู้จกัจะซื �อรถยนต์ทา่นจะ 
    แนะนําให้คนที ท่านรู้จกัซื �อรถยนต์ฮอนด้า 

3.80   0.806                มาก 
 

35.ทา่นจะให้ข้อมลูของบริษัท ฮอนด้า 
    ให้กบับคุคลที ต้องการคําแนะนํา 

3.93   0.785                มาก 
 

36.ในครั �งตอ่ไป ถ้าทา่นต้องการซื �อรถยนต์ ท่านมี 
     แนวโน้มวา่ทา่นจะเลือกรถยนต์ยี ห้อฮอนด้า 

3.73   1.044              มาก 
 

37.ทา่นพิจารณาวา่ท่านเป็นผู้ ซื �อที จะภกัดีตอ่   
    รถยนต์ฮอนด้า 

3.39   1.028           ปานกลาง 
 

38.ทา่นรู้สึกผกูพนักบัรถยนต์ฮอนด้า 3.62   1.085              มาก 
39.ทา่นมีความสขุทกุครั �งที ได้รับการบริการและ 
    ได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า 

3.54   0.946              มาก 
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ตาราง 4 (ตอ่) 
   

ประเมินความภักดี                          X                  S.D.         ระดบัความภกัดี 
     ความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 

40.ถ้าบริษัท ฮอนด้า มีการจดักิจกรรมใดๆ ทา่น 
     ยินดีที จะเข้าร่วมกิจกรรมนั �น 

3.62   1.002                มาก 

    รวมความภักดีของลูกค้า  3.68   0.725                มาก 

 
 จากตาราง 4 แสดงประเมินความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศ
ไทย) จํากดั พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความภกัดีที มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยู่ในระดบัมี
ความภกัดีมาก มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.68 เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ จะให้ข้อมลูของบริษัท ฮอนด้า
ให้กบับคุคลที ต้องการคําแนะนํา มีคา่เฉลี ยเท่ากบั    3.93 รองลงมาคือ จะบอกเลา่สิ งดีๆ ที ได้รับจาก 
บริษัท ฮอนด้า ให้ผู้ อื นฟัง มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.88 ถ้าบคุคลที รู้จกัจะซื �อรถยนต์จะแนะนําให้คนที รู้จกัซื �อ
รถยนต์ฮอนด้า มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.80 ในครั �งตอ่ไปถ้าต้องการซื �อรถยนต์มีแนวโน้มวา่จะเลือกรถยนต์
ยี ห้อฮอนด้า  มีคา่เฉลี ยเทา่กบั  3.73 รู้สกึผกูพนักบัรถยนต์ฮอนด้า และถ้าบริษัท ฮอนด้า มีการจดั
กิจกรรมใดๆยินดีที จะเข้าร่วมกิจกรรมนั �น มีคา่เฉลี ยเท่ากนัคือ 3.62  มีความสขุทกุครั �งที ได้รับการ
บริการและได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า มีคา่เฉลี ยเทา่กบั    3.54  สว่นพิจารณาว่าเป็นผู้ ซื �อที จะภกัดีตอ่รถยนต์
ฮอนด้า    มีความภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉลี ยเท่ากบั 3.39 

 
ส่วนที� 5  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมตฐิาน 

 
 ฐานที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ และระดับ
การศึกษา ที�แตกต่างกันมีความไว้วางใจต่อบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 
แตกต่างกัน 

 

 สมมตฐิานที  1.1  เพศที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0  : เพศที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : เพศที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
 

 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน จะใช้เปรียบเทียบระหว่างคา่คะแนนเฉลี ยของกลุม่
ประชากร 2 กลุม่ ที เป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเชื อมั นร้อยละ 95 ดงันั �น จะ
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ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เมื อ Sig. (2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 โดยผู้ วิจยัจะทําการตรวจสอบ
คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test  ดงันี � 
 
ตาราง 5  แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนความไว้วางใจของแตล่ะกลุม่เพศ โดยใช้ Levene’s test 
 

                                                                    Levene  Statistic              df                    Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                                       4.879*                 286.73               .028 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 5 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความไว้วางใจของแตล่ะกลุม่เพศ พบวา่ 
ความไว้วางใจตอ่บริษัท มีคา่ Sig. เทา่กบั .028 ซึ งน้อยกวา่ .05 คือ คา่ความแปรปรวนของเพศชาย 
และเพศหญิงแตกตา่งกนั จงึใช้การทดสอบคา่ t กรณีความแปรปรวนแตกตา่งกนั ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 6 

 
ตาราง 6 แสดงการเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามเพศ 

 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท    เพศ                     t-test  for Equality of Means 
 n       X         S.D.         t            df           Sig. 

      ความไว้วางใจตอ่บริษัท    ชาย        270      3.53      0.707    1.828     286.73     .069  
                           หญิง       130      3.65      0.621 

 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามเพศ 
พบวา่ มีคา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั .069 ซึ งมากกวา่ .05 คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0 ) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1 ) หมายความว่า เพศชายและเพศหญิงมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั ที 
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05  

 
 สมมตฐิานที  1.2  อายทีุ แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : อายทีุ แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : อายทีุ แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
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 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี ยของ
กลุม่ตวัอยา่งที มากกวา่ 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื อมั นร้อยละ 95 ดงันั �น ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงันี � 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test โดยมี
สมมตฐิาน ดงันี � 
 H0  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 7  แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามอาย ุ

 

    Levene  Statistic           df1           df2          Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                         3.425*                  3           396        .017 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 7 พบวา่ ความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามอาย ุมีคา่ Sig. เทา่กบั .017 ซึ งน้อย
กวา่ .05 คือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  และ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0 )  แสดงวา่ความแปรปรวนใน
กลุม่นี �แตกตา่งกนัแสดงว่าความไว้วางใจตอ่บริษัท ซึ งมีความแปรปรวนในกลุม่นี �แตกตา่งกนั จะใช้สถิต ิ
Brown-Forsythe ในการทดสอบ 

 
ตาราง 8  แสดงการทดสอบความแตกตา่งความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามอาย ุ

 

                                      Brown-Forsythe Statistic            df 1          df 2         Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                      3.481*                             3         207.34      .017 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 
 

  จากตาราง  8  เมื อพิจารณาเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่บริษัท จําแนกตามอาย ุพบวา่  มี
คา่ Sig. เทา่กบั .017 ซึ งน้อยกวา่ .05 คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  และ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  
หมายความวา่ อายทีุ แตกตา่งกนั มีความไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนั ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ
0.05 ดงันั �น ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 
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ตาราง 9  แสดงผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี ยรายคูข่องอายทีุ แตกตา่งกนักบัความไว้วางใจตอ่บริษัท โดย  
  ใช้วิธี Dunnett T3 

 

           ความไว้วางใจตอ่บริษัท      21 - 30 ปี       31 - 40 ปี      41 - 50 ปี      51 ปีขึ �นไป                  

อายขุองผู้ตอบ X                        3.67   3.52              3.40        3.75 
แบบสอบถาม 

 21 - 30 ปี 3.67                         -                  0.15               0.27              -0.07 
                                                          (0.267)           (0.159)          (0.968) 

       31 - 40 ปี                3.52                     -                      -                0.11              -0.23 
                                                                        (0.897)          (0.064) 
 41 - 50 ปี                    3.40          -                      -                  -                 -0.35*
                                                                                                  (0.047) 

 51 ปีขึ �นไป 3.75 -              -                  -                     - 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 9  แสดงให้เห็นวา่ กลุม่อาย ุ 41-50 ปี กบักลุม่อาย ุ 51 ปีขึ �นไป มีระดบัความ
ไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 โดยกลุม่อาย ุ  51 ปีขึ �นไป มี
ระดบัความไว้วางใจตอ่บริษัทมากกว่า  กลุม่อาย ุ 41-50 ปี  โดยมีผลตา่งของคา่เฉลี ยระดบัความภกัดี 
0.35  
 สว่นรายคูอื่ นๆ ไมพ่บความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 

 
 สมมตฐิานที  1.3  รายได้ตอ่ตอ่เดือนที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี �  
 H0  : รายได้ตอ่ตอ่เดือนที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : รายได้ตอ่ตอ่เดือนที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
 
 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี ยของ
กลุม่ตวัอยา่งที มากกวา่ 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื อมั นร้อยละ 95 ดงันั �น ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงันี � 
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 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test โดยมี
สมมตฐิาน ดงันี � 
 H0  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 10  แสดงการทดสอบคา่ความปราปรวนความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามรายได้ 
 

      Levene  Statistic           df1           df2          Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                                         1.954                 4 395 .101 

 
  จากตาราง 10 พบวา่ ความไว้วางใจตอ่บริษัท มีคา่ Sig. เทา่กบั .101 ซึ งมากกวา่ .05 คือ
ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนั แสดงวา่ความไว้วางใจตอ่
บริษัท ซึ งมีความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนั จะใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 

 
ตาราง 11  แสดงการทดสอบความแตกตา่งความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามรายได้ 

 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท     แหลง่ความแปรปรวน            SS           df         MS           F          Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท         ระหวา่งกลุม่                  1.491          4        .373        .799       .527 
                                       ภายในกลุม่                184.304       395      .467 
                                                  รวม                      185.794      399 

 
 จากตาราง 11 เมื อพิจารณาเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่บริษัท จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน
พบวา่  มีคา่ Sig. เทา่กบั .527 ซึ งมากกวา่ .05 คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0)   และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)    หมายความวา่ รายได้ตอ่เดือนที แตกตา่งกนั มีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั 
ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05    
 
 สมมตฐิานที  1.4  อาชีพที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั สามารถเขียน
เป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0  : อาชีพที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : อาชีพที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
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 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี ยของ
กลุม่ตวัอยา่งที มากกวา่ 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื อมั นร้อยละ 95 ดงันั �น ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงันี � 

 
โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test โดยมี

สมมตฐิาน ดงันี � 
 H0  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 12  แสดงการทดสอบคา่ความปราปรวนความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามอาชีพ 

 

    Levene  Statistic           df1           df2          Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                                           1.085                     3             396        .355 

 
จากตาราง 12 พบวา่ ความไว้วางใจตอ่บริษัท มีคา่ Sig. เทา่กบั .355 ซึ งมากกวา่ .05 คือ

ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0)  แสดงว่าความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนั แสดงวา่ความไว้วางใจ
ตอ่บริษัท ซึ งมีความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนั จะใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 

 
ตาราง 13  แสดงการทดสอบความแตกตา่งความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามอาชีพ 

 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท      แหลง่ความแปรปรวน        SS         df        MS        F         Sig. 

 ความไว้วางใจตอ่บริษัท         ระหวา่งกลุม่                1.861        3       .620    1.335     .262 
                                             ภายในกลุม่              183.933    396      .464 

                                                 รวม                     185.794    399  

   
  จากตาราง 13 เมื อพิจารณาเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่บริษัท จําแนกตามอาชีพพบวา่  มี
คา่ Sig. เทา่กบั .262  ซึ งมากกวา่ .05 คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0 ) และหมายความวา่ อาชีพที 
แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05 

 
 สมมตฐิานที  1.5  ระดบัการศกึษาที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
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 H0  : ระดบัการศกึษาที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : ระดบัการศกึษาที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั 
 
 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี ยของ
กลุม่ตวัอยา่งที มากกวา่ 2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดบัความเชื อมั นร้อยละ 95 ดงันั �น ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงันี � 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test โดยมี
สมมตฐิาน ดงันี � 
 H0  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 14  แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามระดบัการศกึษา 

 

                                                                     Levene  Statistic           df1           df2          Sig. 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท                         1.968                        2            397          .141 

 
 จากตาราง 14 พบวา่ ความไว้วางใจตอ่บริษัท มีคา่ Sig. เทา่กบั .141 ซึ งมากกวา่ .05 คือ
ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0)  แสดงวา่ความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนัแสดงวา่ความไว้วางใจตอ่
บริษัท ซึ งมีความแปรปรวนในกลุม่นี �ไมแ่ตกตา่งกนั จะใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
 
ตาราง 15  แสดงการทดสอบความแตกตา่งความไว้วางใจตอ่บริษัทจําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความไว้วางใจตอ่บริษัท          แหลง่ความแปรปรวน       SS            df           MS          F          Sig.    

ความไว้วางใจตอ่บริษัท             ระหวา่งกลุม่              2.025         2         1.012      2.187     .114 
                                                ภายในกลุม่             183.769     397         .463 
                                                     รวม                   185.794     399 

                                                                                                                                
  จากตาราง 15 เมื อพิจารณาเปรียบเทียบความไว้วางใจตอ่ บริษัทจําแนกตามระดบั
การศกึษาพบวา่  มีคา่ Sig. เทา่กบั .114  ซึ งมากกวา่ .05 คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0 ) และปฏิเสธ
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สมมตฐิานรอง (H1 ) หมายความว่า ระดบัการศกึษาที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทไมแ่ตกตา่ง
กนั ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05 

 
สมมตฐิานที� 2 ภาพลักษณ์ของบริษัทมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของลูกค้าที�มี

ต่อบริษัทฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด  
 

H0  : ภาพลกัษณ์ของบริษัทไมมี่ความสมัพนัธ์กบัไว้วางใจของลกูค้า 
H1 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 

สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 

 
ตาราง  16  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวมกบัความไว้วางใจ 
 ของลกูค้าโดยรวม 

 

                   ความไว้วางใจของลูกค้าโดยรวม 

                                                         Pearson             Sig.            ระดบั 
                                                        Correlation                   ความสมัพนัธ์ 

ภาพลักษณ์ของบริษัทโดยรวม                            0.843**             0.000                  สงู 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 16 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวมกบัความ
ไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์โดยรวมกบัความ
ไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม ที ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01    โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์    (r)    มีคา่เทา่กบั  0.843  แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง 
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เดียวกนัในระดบัสงู  กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าใน
ระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัสงูขึ �น โดยสามารถแยกรายละเอียดในแตล่ะด้านได้
ดงันี �   

 

 สมมตฐิานที  2.1  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0  : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความ 

        ไว้วางใจของลกูค้า 
  H1 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ 
    ของลกูค้า 

 
สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิติสมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 

 
ตาราง  17  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ 
 กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

 

ภาพลักษณ์ของบริษัท ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                           Pearson              Sig.            ระดบั 
                                                        Correlation                   ความสมัพนัธ์ 

 ด้านการเข้าใจในการบริการ  

6. มีความรวดเร็วในการให้บริการ                            0.582**            0.000                ปานกลาง 

7. มีความสามารถในการให้การแก้ไข                      0.586**             0.000               ปานกลาง 
    ปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ 
8. มีการอธิบายรายละเอียดอยา่งชดัเจน                  0.601**             0.000               ปานกลาง 
    เมื อเข้ารับบริการแล้ว 
    โดยรวม                                                             0.679**             0.000              คอ่นข้างสงู 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
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จากตาราง 17 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการ
บริการกบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านการเข้าใจในการบริการกบัความไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ ง
น้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ 
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01    โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.679 แสดงวา่ตวัแปรทั �ง
สองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู  กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านด้านการเข้าใจในการบริการในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู 
เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า   

 
มีความรวดเร็วในการให้บริการ          
 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการในข้อมีความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่ 
Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการในข้อมีความรวดเร็ว
ในการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.582 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง  กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์
ฮอนด้าในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง   

 
มีความสามารถในการให้การแก้ไขปัญหาและให้การเสนอแนะได้ 

 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการในข้อมีความมีความสามารถในการให้
การแก้ไข ปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 
นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านการเข้าใจในการบริการในข้อมีความมีความสามารถในการให้การแก้ไข ปัญหาและให้การ
เสนอแนะแก่ทา่นได้ ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 
0.586 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  กลา่วคือ เมื อ
ลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจ
มากขึ �นในระดบัปานกลาง 
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มีการอธิบายรายละเอียดอย่างชัดเจนเมื�อเข้ารับบริการแล้ว 
 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการในข้อมีการอธิบายรายละเอียดอย่าง
ชดัเจน เมื อเข้ารับบริการแล้ว มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจ
ในการบริการในข้อมีมการอธิบายรายละเอียดอยา่งชดัเจนเมื อเข้ารับบริการแล้ว ที ระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.601 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้าน
คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที  2.2  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์
กบัความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
       H0 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ ฮอนด้า ไมมี่ความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า      
      H1 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์ กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า 
 
 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 

 
ตาราง  18  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ 
 ฮอนด้ากบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 

ภาพลักษณ์ของบริษัท              ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                          Pearson              Sig.             ระดบั 
                                                        Correlation                    ความสมัพนัธ์ 

 ด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์ฮอนด้า 
9. คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า เหนือกวา่                 0.293**             0.000              คอ่นข้างตํ า 
    รถยนต์ยี ห้ออื นๆ       
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ตาราง 18 (ตอ่) 
 

ภาพลักษณ์ของบริษัท              ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                          Pearson              Sig.             ระดบั 
                                                        Correlation                    ความสมัพนัธ์ 

ด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์ฮอนด้า 

10.รถยนต์ยี ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้                       0.356**            0.000               คอ่นข้างตํ า 

11.ในการผลิตรถยนต์ฮอนด้า มีกระบวน                  0.468**            0.000                ปานกลาง 
    การผลิตที มีมาตรฐาน 
12.รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้า                              0.400**            0.000               คอ่นข้างตํ า 
    มีการพฒันาให้ทนัสมยัอยู่เสมอ 
13.รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคา                       0.382**            0.000               คอ่นข้างตํ า 
     ให้ทา่นเลือก 
    โดยรวม                                                             0.540**            0.000                ปานกลาง 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 18 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิอง
รถยนต์ฮอนด้ากบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ากบัความไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-
tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิาน
หลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.540 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ 
เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า   

  
คุณสมบัตขิองรถยนต์ฮอนด้าเหนือกว่ารถยนต์ยี�ห้ออื�น                       

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า
เหนือกว่ารถยนต์ยี ห้ออื น มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัิ



 75

ของรถยนต์ฮอนด้าในข้อคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าเหนือกว่ารถยนต์ยี ห้ออื น มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.293 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ า 
กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อคณุสมบตัขิอง
รถยนต์ฮอนด้าเหนือกวา่รถยนต์ยี ห้ออื น ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้าง
ตํ า 
 
รถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ดงึดูดใจให้ใช้                  

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรถยนต์ยี ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจ
ให้ใช้ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดง
วา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)   หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า
ในข้อรถยนต์ยี ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญั
ทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.356 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ า กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัท
ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรถยนต์ยี ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้ ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างตํ า 
 
การผลิตรถยนต์ฮอนด้า มีกระบวนการผลิตที�มีมาตรฐาน              

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อการผลิตรถยนต์ฮอนด้า มี
กระบวนการผลิตที มีมาตรฐาน มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)   หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้าน
คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อการผลิตรถยนต์ฮอนด้า มีกระบวนการผลิตที มีมาตรฐาน มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิR

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.468 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อการผลิต
รถยนต์ฮอนด้า มีกระบวนการผลิตที มีมาตรฐาน ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบั
ปานกลาง 
 
รูปลักษณ์ของรถยนต์ฮอนด้าการพัฒนาให้ทันสมัยอยู่เสมอ    

 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้า
การพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)   หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้าน
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คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้าการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิR

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.400 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นข้างตํ า กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อ
รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้าการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �น
ในระดบัคอ่นข้างตํ า 

 
รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดับราคาให้ท่านเลือก                   

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบั
ราคาให้ทา่นเลือก มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง 
(H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)    หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิอง
รถยนต์ฮอนด้าในข้อรถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
ของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.382 แสดง
วา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ า กล่าวคือ เมื อลกูค้ามี
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าในข้อรถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่น
เลือก ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างตํ า 

  
 สมมตฐิานที  2.3  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0  : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า 
 H1 :  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า 

 
สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 
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ตาราง  19  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน 
 บริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้า 

 

ภาพลักษณ์ของบริษัท                       ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                         Pearson            Sig.    ระดบั 
                                                       Correlation                     ความสมัพนัธ์ 

ด้านการตดิต่อกับพนักงานบริษัท 

14.พนกังานมีความเป็นมิตร                                   0.586**            0.000                 ปานกลาง 

15.พนกังานสามารถแก้ปัญหา                                0.695**           0.000                 คอ่นข้างสงู 
    ให้กบัท่านได้ 
16.พนกังานสามารถตอบสนองความ                      0.675**            0.000                คอ่นข้างสงู 
    ต้องการของท่านได้อยา่งรวดเร็ว 
    โดยรวม                                                             0.736**            0.000                คอ่นข้างสงู 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 19 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบั
พนกังานบริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอย่างง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-
tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ ปฎิเสธสมมตฐิาน
หลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.736 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 
กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมี
ความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่    

 
พนักงานมีความเป็นมิตร           

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังานมีความเป็นมิตรมีคา่ 
Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังานมี
ความเป็นมิตร มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่
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สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.586 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน
บริษัทในข้อพนกังานมีความเป็นมิตร ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง 
 
พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับท่านได้                        

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังานสามารถแก้ปัญหา
ให้กบัท่านได้มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ พนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัทา่นได้ มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิR

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.695 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังาน
สามารถแก้ปัญหาให้กบัทา่นได้ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู 
 
พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้อย่างรวดเร็ว          

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังานสามารถตอบสนอง
ความต้องการของทา่นได้อย่างรวดเร็ว มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งมากกวา่ 0.01 นั นคือ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัท
ด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทในข้อพนกังานสามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อยา่ง
รวดเร็ว ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.675 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน
บริษัทในข้อพนกังานสามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อยา่งรวดเร็ว ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมี
ความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู 

 
 สมมตฐิานที  2.4       ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าไมมี่
ความสมัพนัธ์     กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 H1 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์
กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
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จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ 
Sig.(2-tailed) มากกว่า 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั นคือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง
ตอ่ไปนี � 
 
ตาราง  20 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้ 
 รถยนต์ฮอนด้ากบัความไว้วางใจของลกูค้า 

 

ภาพลักษณ์ของบริษัท              ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                           Pearson              Sig.   ระดบั 
                                                         Correlation         ความสมัพนัธ์ 

ด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์ฮอนด้า 

17.เมื อทา่นใช้รถยนต์ฮอนด้า                                    0.518**            0.000              ปานกลาง 
     ทา่นมีความมั นใจในการขบัขี  
18.ทา่นคดิวา่เมื อท่านได้เข้ารับการบริการ                  0.696**           0.000              คอ่นข้างสงู 
     ที ศนูย์บริการแล้วรถของทา่นจะไมมี่ปัญหาใดๆ 
19.ทา่นคดิวา่เครื องยนต์ของรถยนต์                          0.569**            0.000              ปานกลาง 
     ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมาก  
    โดยรวม                                                               0.745**            0.000              คอ่นข้างสงู 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 
จากตาราง 20 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความ

ปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ากบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิติ
สมัประสิทธิRอย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ากบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง 
(H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัใน
การใช้รถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01  โดย
มีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.745 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้
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รถยนต์ฮอนด้าในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่    
 
เมื�อใช้รถยนต์ฮอนด้าจะมีความมั�นใจในการขับขี� 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเมื อใช้รถยนต์
ฮอนด้าจะมีความมั นใจในการขบัขี  มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้าน
ความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเมื อใช้รถยนต์ฮอนด้าจะมีความมั นใจในการขบัขี  มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิR

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.518 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า ใน
ข้อเมื อใช้รถยนต์ฮอนด้าจะมีความมั นใจในการขบัขี  ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นใน
ระดบัปานกลาง 
 
เมื�อได้เข้ารับการบริการที�ศูนย์บริการแล้วรถจะไม่มีปัญหาใดๆ 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเมื อได้เข้ารับการ
บริการที ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆ  มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั น
คือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเมื อได้เข้ารับการบริการที ศนูย์บริการแล้วรถจะ
ไมมี่ปัญหาใดๆ  มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01  โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.696 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้
รถยนต์ฮอนด้าในข้อเมื อได้เข้ารับการบริการที ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆในระดบัที ดีขึ �น ก็จะ
มีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู  
 
เครื�องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมาก 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเครื องยนต์ของ
รถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมากมีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้าน
ความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าในข้อเครื องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้ามีประสิทธิภาพมากมี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิR

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.569 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
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ปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้าใน
ข้อเครื องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมากในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นใน
ระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที  2.5      ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า 
 H1 :  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความ 
ไว้วางใจของลกูค้า 

 
สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 
 
ตาราง  21  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของ 
 บริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้า 

ภาพลักษณ์ของบริษัท              ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                          Pearson             Sig.               ระดบั 
                                                        Correlation                      ความสมัพนัธ์ 

ด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท 
20. ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้า                            0.487**            0.000                 ปานกลาง 
      มีชื อเสียงเป็นที รู้จกัและยอมรับ                
21. ทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับ                         0.671**            0.000                คอ่นข้างสงู   
      ยอมรับว่ามีความชํานาญ       
22. บริษัท ฮอนด้า ได้รับการยอมรับวา่เป็น               0.609**            0.000                 ปานกลาง 
      บริษัทผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพในระดบัต้นๆ 

โดยรวม                                                           0.716**            0.000                คอ่นข้างสงู 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 



 82

จากตาราง 21 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียง
ของบริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทกบัความไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-tailed) 
เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  

หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
ของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.716 
แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามี
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นใน
ระดบัคอ่นข้างสงู เมื อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่    

 
ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามีชื�อเสียงเป็นที�รู้จักและยอมรับ                

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามี
ชื อเสียงเป็นที รู้จกัและยอมรับ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมี
ชื อเสียงของบริษัทในข้อตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามีชื อเสียงเป็นที รู้จกัและยอมรับ มีความสมัพนัธ์
กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.487 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ 
เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามี
ชื อเสียงเป็นที รู้จกัและยอมรับในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง  
 
ทีมช่างของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับว่ามีความชาํนาญ       

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับ
ยอมรับวา่มีความชํานาญ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมี
ชื อเสียงของบริษัทในข้อทีมช่างของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับวา่มีความชํานาญ มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.671 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 
กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อทีมชา่งของบริษัท 
ฮอนด้า ได้รับยอมรับว่ามีความชํานาญ ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู  
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บริษัทได้รับการยอมรับว่าเป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที�มีคุณภาพในระดับต้นๆ 
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อบริษัทได้รับการยอมรับวา่เป็น

บริษัทผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพในระดบัต้นๆ มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั น
คือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทในข้อบริษัทได้รับการยอมรับวา่เป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพ
ในระดบัต้นๆมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.609 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัท
ในข้อบริษัทได้รับการยอมรับวา่เป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที มีคณุภาพในระดบัต้นๆในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมี
ความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที  2.6       ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมมี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 
 H0  : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมไมมี่
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 H1 : ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมของบริษัทมี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 
 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 
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ตาราง  22  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่ 
 สงัคมและสิ งแวดล้อมกบัความไว้วางใจของลกูค้า 

 

ภาพลักษณ์ของบริษัท            ความไว้วางใจของลูกค้า 
                                                                Pearson              Sig.                ระดบั 
                                                             Correlation                    ความสมัพนัธ์ 

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม 

23. ทา่นเชื อมั นวา่เมื อทา่นได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า             0.453**           0.000               ปานกลาง 
     ทําให้ท่านมีสว่นร่วมในการ ลดภาวะโลกร้อน 
24. ทา่นคิดวา่โครงการสอนขบัรถยนต์เพื อขอรับ           0.219**           0.000              คอ่นข้างตํ า 
     ใบขบัขี ของบริษัท ฮอนด้า เป็นประโยชน์อย่างมาก 
25. ทา่นคิดวา่ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท                  0.395**           0.000               คอ่นข้างตํ า 
      สามารถนํามาเป็นแนวทาง.นการปฎิบตัเิพื อการ 
      ประหยดัพลงังานและรักษาสิ งแวดล้อมได้ 

โดยรวม                                                                0.471**          0.000               ปานกลาง 

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 
จากตาราง 22 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความ

รับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมกบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิติ
สมัประสิทธิRอย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมกบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง 
(H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมกบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.471 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม
และสิ งแวดล้อมในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง เมื อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่    
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การใช้รถยนต์ฮอนด้าทาํให้มีส่วนร่วมในการลดภาวะโลกร้อน           
 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อการใช้รถยนต์
ฮอนด้าทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกว่า 0.01 
นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อการใช้รถยนต์ฮอนด้าทําให้มีสว่นร่วมในการ
ลดภาวะโลกร้อน มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01  โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.453 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม
และสิ งแวดล้อมในข้อการใช้รถยนต์ฮอนด้าทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะ
มีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัปานกลาง  
 
โครงการสอนขับรถยนต์เพื�อขอรับใบขับขี�ของบริษัทเป็นประโยชน์อย่างมาก 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อโครงการสอนขบั
รถยนต์เพื อขอรับใบขบัขี ของบริษัทเป็นประโยชน์อยา่งมากมีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อย
กวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า 
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อโครงการสอนขบัรถยนต์เพื อ
ขอรับใบขบัขี ของบริษัทเป็นประโยชน์อยา่งมากมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.219 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสอง
มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ า กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัท
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อโครงการสอนขบัรถยนต์เพื อขอรับใบขบัขี ของบริษัท
เป็นประโยชน์อยา่งมากในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างตํ า 
 
ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบัตเิพื�อการประหยัด
พลังงานและรักษาสิ�งแวดล้อมได้ 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อภาพยนตร์
โฆษณาของบริษัท สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื อการประหยดัพลงังานและรักษา
สิ งแวดล้อมได้มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่
สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื อ
การประหยดัพลงังานและรักษาสิ งแวดล้อมได้มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า ที ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.395 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสอง
มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ า กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัท
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ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ งแวดล้อมในข้อภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถนํามาเป็น
แนวทางในการปฎิบตัเิพื อการประหยดัพลงังานและรักษาสิ งแวดล้อมได้ในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างตํ า 

 
 สมมตฐิานที� 3 ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าที�มี
ต่อบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 
 
 H0  : ความไว้วางใจของลกูค้าไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท 
 
 สําหรับสถิตทีิ ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรทั �งสองตวั ถ้ามีคา่ Sig.(2-tailed) มากกวา่ 0.05 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) นั น
คือ ตวัแปรทั �งสองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี � 
 
ตาราง 23  แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้ากบัความภกัดีของลกูค้าที  
 มีตอ่บริษัท 
 

       ความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 
ความไว้วางใจของลูกค้า                                     Pearson         Sig.    ระดบั 

                                                           Correlation                      ความสมัพนัธ์  

26. ทา่นมีความไว้วางใจวา่ รถยนต์                             0.641**            0.000            คอ่นข้างสงู 
      ฮอนด้า มีความคุ้มคา่กบัราคา  

27. ทา่นมีความรู้สึกวา่ขั �นตอนในการ                           0.417**           0.000             ปานกลาง   
     ดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง 
28. ทา่นเชื อวา่ทา่นมีความเสี ยงตอ่การ                         0.442**           0.000             ปานกลาง       
     ซื �อรถยนต์ฮอนด้า น้อยมาก 

29. ทา่นไว้วางใจวา่การบริการหลงั                               0.489**           0.000             ปานกลาง 
      การขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้  
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ตาราง 23 (ตอ่) 
 

       ความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 
ความไว้วางใจของลูกค้า                                     Pearson         Sig.    ระดบั 

                                                           Correlation                      ความสมัพนัธ์  

30. การติดตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื องตา่งๆ                0.535**           0.000             ปานกลาง  
     ทา่นรู้สึกมีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  
31. ทา่นเชื อวา่กระบวนการในการให้                            0.543**           0.000             ปานกลาง  
      บริการในด้านตา่งๆ เป็นไปอยา่งถกูต้อง 
32. ทา่นเชื อวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที ทา่นได้รับ                0.516**           0.000             ปานกลาง 
      ที ทา่นได้รับจากบริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา 

โดยรวม                                                                0.656**           0.000            คอ่นข้างสงู  

**มีนยัสําคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้ากบัความภกัดี
ของลกูค้าที มีตอ่บริษัทโดยรวม โดยใช้การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้ากบั
ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจของลกูค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01  โดยมีคา่
สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.656 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื อลกูค้ามีความไว้วางใจตอ่บริษัทในระดบัที ดีขึ �น ก็จะมีความ
ภกัดีมากขึ �นในระดบัคอ่นข้างสงู โดยสามารถแยกรายละเอียดในแตล่ะประเดน็ดงันี �  

 
สมมตฐิานที  3.1 ความไว้วางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มีความสมัพนัธ์

กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
H0     :      ความไว้วางใจวา่รถยนต์ฮอนด้าไมมี่ความคุ้มคา่กบัราคา มีความสมัพนัธ์กบั

ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
H1    :      ความไว้วางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มีความสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
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จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้าในข้อมีความ
วางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การทดสอบ
คา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อมีความวางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา กบั ความ
ภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อมี
ความวางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่
บริษัท ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.641 แสดงวา่
ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของ
ลกูค้าในข้อมีความวางใจวา่รถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความ
ภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท เพิ มขึ �นระดบัคอ่นข้างสงู 

 
 สมมตฐิานที  3.2 ความไว้วางใจวา่ขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง 
มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : ความไว้วางใจว่าขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง ไมมี่
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจว่าขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท 
  
 จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้าในข้อขั �นตอนใน
การดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การ
ทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและ
ถกูต้อง กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั น
คือ ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจของ
ลกูค้าในข้อขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ
ลกูค้าที มีตอ่บริษัท ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 
0.417 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้า
ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อขั �นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้องมีระดบัที 
เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 
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 สมมตฐิานที  3.3 ความไว้วางใจวา่มีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : ความไว้วางใจว่ามีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก ไมมี่ความสมัพนัธ์
กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจว่ามีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมากมีความสมัพนัธ์กบั
ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 
 จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้าในข้อเชื อวา่มี
ความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การทดสอบ
คา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อเชื อวา่มีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก กบั ความ
ภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าในข้อเชื อวา่
มีความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท ที 
ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.442 แสดงวา่ตวัแปร
ทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าใน
ข้อเชื อว่ามี ความเสี ยงตอ่การซื �อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก มีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความภกัดีของ
ลกูค้าที มีตอ่บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 

 

 สมมตฐิานที  3.4 ความไว้วางใจของลกูค้าวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้
สญัญาไว้ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0  : ความไว้วางใจว่าการบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ ไมมี่
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจว่าการบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
  

 จากตาราง 23  ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้าในข้อวา่การ
บริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การ
ทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ กบั 
ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าวา่
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การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่
บริษัท ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.489 แสดงวา่
ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของ
ลกูค้าในข้อว่า การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที ได้ให้สญัญาไว้ มีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความ
ภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 

 

 สมมตฐิานที  3.5 ความไว้วางใจวา่การตดิตอ่กบับริษัทในเรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่ง
เตม็ที  มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 
 H0  : ความไว้วางใจว่าการติดตอ่กบับริษัทในเรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  ไมมี่
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใวา่การติดตอ่กบับริษัทในเรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอย่างเตม็ที มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 
 จากตาราง 23  ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจวา่การติดตอ่กบับริษัทใน
เรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การทดสอบคา่สถิติ
สมัประสิทธิRอย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ความ
ไว้วางใจวา่การติดตอ่กบับริษัทในเรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  กบั ความภกัดีของลกูค้าที มี
ตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือ ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) แสดง
วา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจวา่การติดตอ่กบับริษัทในเรื องตา่งๆ มี
ความไว้วางใจอยา่งเตม็ที  มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท ที ระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.535 แสดงว่าตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจวา่การตดิตอ่กบั
บริษัทในเรื องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที มีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่
บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที  3.6 ความไว้วางใจวา่กระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอย่าง
ถกูต้อง มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี � 
 H0 : ความไว้วางใจว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง ไมมี่
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
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 จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจวา่กระบวนการในการ
ให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การทดสอบ
คา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวา่ ความไว้วางใจว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง กบั ความภกัดี
ของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา่ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความวา่ ความไว้วางใจวา่กระบวนการในการ
ให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท ที ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.543 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสอง
มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจวา่กระบวนการใน
การให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้องมีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่
บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที  3.7 ความไว้วางใจของลกูค้าว่าข้อมลูในด้านตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้อง
และแมน่ยํา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี � 
 H0 : ความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา 
ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 H1 : ความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา 
มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท  
 
 จากตาราง 23 ผลวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูในด้าน
ตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา กบั ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท โดยใช้การทดสอบ
คา่สถิตสิมัประสิทธิRอยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง กบั 
ความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ งน้อยกวา่ 0.01 นั นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลู
ในด้านตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที มีตอ่บริษัท
ที ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิRสหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.516 แสดงวา่ตวัแปร
ทั �งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าวา่
ข้อมลูในด้านตา่งๆที ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา มีระดบัที เพิ มขึ �น จะมีผลให้ความภกัดีของ
ลกูค้าที มีตอ่บริษัท เพิ มขึ �นในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตาราง 24 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

                                     สมมตฐิาน          สรุปผลการทดสอบ 

1. ข้อมลูสว่นบคุคลประกอบด้วย เพศ อาย ุรายได้ตอ่เดือน อาชีพ 
      และระดบัการศกึษา ที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท  
      ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั แตกตา่งกนั  
      ประกอบด้วย 

 

1.1  เพศที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

1.2  อายทีุ แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

1.3  รายได้ตอ่ตอ่เดือนที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท 
             แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

1.4  อาชีพที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัทแตกตา่งกนั       ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

      1.5  ระดบัการศกึษาที แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท 
             แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 2. ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของ 
       ลกูค้าที มีตอ่บริษัทฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 

       2.1  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการมี 
              ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

      สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

       2.2  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า 
              มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

      สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 2.3  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัท 
        มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

      สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 2.4  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้ 
        รถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

      สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 24 (ตอ่) 
 

                               สมมติฐาน   สรุปผลการทดสอบ 

        2.5  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื อเสียงของบริษัทมี 
         ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

        2.6  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและ 
               สิ งแวดล้อมของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ 
               ของลกูค้า  

      สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 3. ความไว้วางใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้า 
       ที มีตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 

 สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 
 
 

 



บทที� 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 ในการวิจยัครั 
งนี 
ผู้ วิจยัได้ตั 
งความมุง่หมายไว้ดงันี 
  
 1.  เพื�อศกึษาถึงข้อมลูสว่นบคุคลที�มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ฮอนด้า 
ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 2.  เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์บริษัท  ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) 
จํากดั กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
 3. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้า กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ 
บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

 
ความสาํคัญของการวิจัย 

1. ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดเพื�อสร้างความแตกตา่งให้เหนือกวา่ 
คูแ่ขง่ขนั 
 2.  ใช้เป็นข้อมลูในการวางแผนการสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการให้มีประสิทธิภาพสงูสดุ 
 3. ใช้เป็นข้อมลูแก่ผู้ ที�เกี�ยวข้องและผู้ ที�สนใจศกึษาหาความรู้เรื�องภาพลกัษณ์องค์กร ที�จะได้
นําผลการศกึษาค้นคว้าไปใช้ในการศกึษาอ้างอิงตอ่ไป 

 
สมมตฐิานในการวิจัย 
 1. ข้อมลูสว่นบคุคลประกอบด้วย เพศ อาย ุ รายได้ตอ่เดือน อาชีพ และระดบัการศกึษา ที�
แตกตา่ง  กนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั แตกตา่งกนั 
 2.  ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ฮอนด้า 
ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
       3. ความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่บริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท 
ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 
วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
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 ประชากร 

 ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั 
งนี 
คือผู้ ซื 
อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้า และเคยเข้ารับบริการที�ศนูย์บริการ
ฮอนด้า อยา่งน้อย 1 ครั 
งซึ�งไมท่ราบจํานวนที�แน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุม่ตวัอยา่งที�ใช้ในการวิจยัครั 
งนี 
 คือผู้ ซื 
อ/ผู้ใช้รถยนต์ฮอนด้า และเคยเข้ารับบริการที�
ศนูย์บริการฮอนด้า อย่างน้อย 1 ครั 
งซึ�งไมท่ราบจํานวนที�แนน่อน และเนื�องจากไมท่ราบจํานวน
ประชากรที�แนน่อน จึงกําหนดตวัอยา่งโดยใช้สตูรการหาขนาดตวัอยา่งในกรณีที�ไมท่ราบจํานวน
ประชากร ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% (นราศรี ไววนิชกลุ และชศูกัดิ? อดุมศรี 2542 : 104) ได้ขนาด
ตวัอยา่งจํานวน 385 คน และเพิ�มจํานวนตวัอยา่งอีก 15 คน รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทั 
งหมด 400 คน 

 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
 ส่วนที� 1 เป็นคําถามเกี�ยวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ตอ่
เดือน อาชีพ และระดบัการศกึษา  
 ส่วนที� 2 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) 
จํากดั ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านการเข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้านการ
ตดิตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื�อเสียง และด้านความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม ตามความคิดเห็นของลกูค้า 
 ส่วนที� 3 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโม
บลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 ส่วนที� 4 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการประเมินความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ 
(ประเทศไทย) จํากดั 

 
ขั 2นตอนการสร้างเครื�องมือ 

 
 ผู้ วิจยัได้สร้างเครื�องมือตามขั 
นตอน ดงัตอ่ไปนี 
 

 
 1.   ศกึษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเกี�ยวกบั อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มี
ตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
 2.   สร้างแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคิดที�เกี�ยวข้องกบั ลกัษณะข้อมลูสว่นบคุคล 
ลกัษณะด้านภาพลกัษณ์บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั ลกัษณะความไว้วางใจและ
ความภกัดีของลกูค้า 
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 3.   นําแบบสอบถามที�สร้างขึ 
น เสนออาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื�อพิจารณาตรวจสอบ
และให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเกี�ยวกบัสํานวนภาษาให้เข้าใจง่าย เพื�อให้ได้ข้อคําถามที�มีข้อความ
ตรงตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
 4.   นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที�ปรึกษา 
 5.   นําแบบสอบถามที�แก้ไขแล้วเสนอผู้ เชี�ยวชาญเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรง ตามเนื 
อหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถกูต้องของภาษาแล้วนําไปแก้ไข 
 6.   นําแบบสอบถามที�แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุม่ที�ไมใ่ชก่ลุม่ตวัอยา่งในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีลกัษณะคล้ายคลงึกบักลุม่ตวัอย่างจํานวน 40 คน เพื�อนําผลไปหาคา่ความเชื�อมั�น 
โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธิ?แอลฟา (α  – Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545 : 
449) คา่อลัฟาที�ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที�ของแบบสอบถามโดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 < α < 1 คา่ที�
ใกล้เคียงกบั 1 มากแสดงว่ามีความเชื�อมั�นสงู และนําแบบสอบถามไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง ได้คา่ความ
เชื�อมั�นดงันี 
 

 
 ภาพลกัษณ์โดยรวม    =  0.677 
 ความไว้วางใจโดยรวม   =  0.750 
 ความภกัดีโดยรวม    =  0.842 
 ผลการทดสอบแบบสอบถามรวม  =  0.761 

 
 จากการศกึษาของ Sekaran, Uma ปี ค.ศ. 1992 กลา่ววา่ คา่ความเชื�อมั�นต้องมีคา่อยา่ง
น้อย 0.60 ขึ 
นไป จงึจะสามารถนําไปใช้ในการวิจยัได้ (Sekaran, Uma.1992:287) 

 
การจัดกระทาํข้อมูล  
 การตรวจสอบความถกูต้อง และความสมบรูณ์แบบสอบถาม (Editing) ตอ่มาทําการลงรหสั 
(Coding) เพื�อทําการป้อนข้อมลูตา่งๆ ลงเครื�องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
Window Version 15 ในการประมวลผล หลงัจากนั 
นทําการวิเคราะห์ข้อมลูตา่งๆ ของแบบสอบถาม
และทดสอบสมมตฐิาน 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบง่ออกเป็น 5 
ตอนตามลําดบัดงันี 
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 ตอนที� 1. การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้การแจกแจงความถี� 
(Frequency) และคดิเป็นร้อยละ (Percentage) 

 
 ตอนที� 2. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศ
ไทย) จํากดั ในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านการเข้าใจในการบริการ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้าน
การติดตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ด้านความมีชื�อเสียง และด้านความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม ตามความคดิเห็นของลกูค้าโดยหาคา่เฉลี�ย (Mean) และสว่น
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายดงันี 
 

คา่เฉลี�ย   4.21 – 5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีมาก 
   3.41 – 4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดี 
   2.61 – 3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์ปานกลาง 
   1.81 – 2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดี 
   1.00 – 1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดีอย่างมาก 
 

ตอนที� 3. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า  
ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 

คา่เฉลี�ย   4.21 – 5.00 หมายถึง ไว้วางใจอยา่งมาก 
    3.41 – 4.20 หมายถึง ไว้วางใจมาก 
    2.61 – 3.40 หมายถึง ไว้วางใจปานกลาง 
    1.81 – 2.60 หมายถึง ไว้วางใจน้อย 
    1.00 – 1.80 หมายถึง ไว้วางใจน้อยมาก 
 
ตอนที� 4. การวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัการประเมินความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท  

ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) 
คา่เฉลี�ย   4.21 – 5.00 หมายถึง ความภกัดีอย่างมาก 

   3.41 – 4.20 หมายถึง ความภกัดีมาก 
   2.61 – 3.40 หมายถึง ความภกัดีปานกลาง 
   1.81 – 2.60 หมายถึง ความภกัดีน้อย 
   1.00 – 1.80 หมายถึง ความภกัดีน้อยมาก 
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  ตอนที�   5  การวิเคราะห์ข้อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมตฐิานที�  1  ข้อมลูส่วนบคุคลประกอบด้วย เพศ อาย ุรายได้ตอ่เดือน อาชีพ และระดบั
การศกึษา ที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั แตกตา่ง
กนั โดยแบง่เป็น 2 สว่นคือ  
  สว่นที� 1 ผู้บริโภคที�มีเพศตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ(ประเทศ
ไทย) จํากดั แตกตา่งกนั ในการวิเคราะห์ครั 
งนี 
สถิตทีิ�นํามาใช้ในการทดสอบคือ Independent Sample 
t-test ใช้ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉลี�ยระหวา่ง 2 กลุม่ คือเพศชายและเพศหญิง 
  สว่นที� 2 ผู้บริโภคที�มีอาย ุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน ตา่งกนัมีความ
ไว้วางใจตอ่บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั แตกตา่งกนั สถิตทีิ�นํามาใช้ในการทดสอบ
คือ One-Way Analysis of Variance เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ขึ 
นไป ใน
กรณีที�พบความแตกตา่งจะเปรียบเทียบคา่แตกตา่งรายคูด้่วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe’s Multiple 
Contrasts เพื�อหาวา่คา่เฉลี�ยคูใ่ดบ้างที�แตกตา่งกนั 

 
 สมมตฐิานที�  2   ภาพลกัษณ์ของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่ 
บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จํากดั โดยใช้การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ (Pearson 
correlation) 
 
 สมมตฐิานที�     3       ความไว้วางใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่
บริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จํากดั โดยใช้การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ (Pearson 
correlation) 

 
 สรุปผลการศึกษา ค้นคว้า 

  ผลจากการศกึษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของ
ลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั มีดงันี 
 

 

 ส่วนที� 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เพศ พบวา่ จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามทั 
งหมด 400 คน เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 67.5 
และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 32.5  
 อายุ โดยลกูค้าสว่นใหญ่อาย ุ31-40  ปี คดิเป็นร้อยละ 53.7 รองลงมาคือ อาย ุ21-30  ปี คดิ
เป็นร้อยละ 29  อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.3 และ อาย ุ51 ปีขึ 
นไป คดิเป็นร้อยละ 6.0    
 รายได้ต่อเดือน พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่มีรายได้เฉลี�ยตอ่เดือน 20,001-30,000 บาท คดิเป็น
ร้อยละ 36.5   รองลงมารายได้ตอ่เดือน 30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.3 รายได้ตอ่เดือน 
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50,001 ขึ 
นไป คิดเป็นร้อยละ 18.5 ตํ�ากว่าหรือเทา่กบั 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.5 และ รายได้ตอ่
เดือน 40,001-50,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 6.2 
 อาชีพ พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 189 คน คดิเป็นร้อยละ  
47.3 รองลงมาเป็น อื�นๆ ได้แก่ แม่บ้าน,รับจ้างอิสระและธุรกิจสว่นตวั  จํานวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.0 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3  และนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา  
จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5  
 ระดับการศึกษา พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี คดิเป็นร้อยละ 65.3 
รองลงมาคือ สงูกวา่ปริญญาตรี คดิเป็นร้อยละ 21.0 และตํ�ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13.8 

 
 ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกับภาพลักษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) 
จาํกัด ในด้านต่างๆ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั 3.70 เมื�อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านความมีชื�อเสียง มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.99 รองลงมาคือ ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ ฮอนด้า มีการประเมิน
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.93 ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ ฮอนด้า มีการ
ประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.71 ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม 
มีการประเมินภาพลกัษณ์อยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.66 ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน มีการ
ประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.46 และด้านการเข้าใจในการบริการ มีการ
ประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.43 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่มีรายละเอียด
ดงัตอ่ไปนี 
 

 
ด้านการเข้าใจในการบริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการอยูใ่น
ระดบัดี อนัดบัหนึ�งคือ  มีการอธิบายรายละเอียดอย่างชดัเจน  เมื�อเข้ารับบริการแล้ว มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 
3.53 รองลงมาคือ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.46 สว่นมีความสามารถในการ
ให้การแก้ไขปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั 3.34  

 
ด้านคุณสมบัตขิองรถยนต์ฮอนด้า   
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า
อยูใ่นระดบัดีมาก คือ รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้ามีการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 
4.32 สว่น รถยนต์ยี�ห้อฮอนด้าดงึดดูใจให้ใช้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี อนัดบัหนึ�งคือ  มีคา่เฉลี�ย
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เทา่กบั 4.18 รองลงมาคือ รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.03 ในการ
ผลิตรถยนต์ฮอนด้ามีกระบวนการผลิตที�มีมาตรฐาน มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.67 และคณุสมบตัขิองรถยนต์
ฮอนด้าเหนือกวา่รถยนต์ยี�ห้ออื�น มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.45 

 
ด้านการตดิต่อกับพนักงาน  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังาน อยูใ่น
ระดบัดี คือ พนกังานมีความเป็นมิตร มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.77 สว่นพนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัท่าน
ได้ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัหนึ�งคือ  มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.34 รองลงมาคือพนกังาน
สามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อยา่งรวดเร็ว มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.30 
 
ด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้
รถยนต์อยู่ในระดบัดี อนัดบัหนึ�ง คือ เมื�อใช้รถยนต์ฮอนด้ามีความมั�นใจในการขบัขี� มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 
4.06 รองลงมาคือ เครื�องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมาก มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.81 สว่นเมื�อ
ได้เข้ารับการบริการที�ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง มี
คา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.26 
 
ด้านความมีชื�อเสียง  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียง อยูใ่นระดบัดี
มาก  คือ  ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกัและยอมรับมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.46 สว่น
บริษัทฮอนด้าได้รับการยอมรับวา่เป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที�มีคณุภาพในระดบัต้นๆ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี อนัดบัหนึ�งคือ  มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.05 รองลงมาคือทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับวา่มี
ความชํานาญ   มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั   3.48 

 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและ
สิ�งแวดล้อมอยูใ่นระดบัดี อนัดบัหนึ�งคือ โครงการสอนขบัรถยนต์เพื�อขอรับใบขบัขี�ของบริษัท ฮอนด้า 
เป็นประโยชน์      อย่างมาก มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.89  รองลงมาคือ ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท 
สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื�อการประหยดัพลงังานและรักษาสิ�งแวดล้อมได้ มีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั  3.63 และมีความเชื�อมั�นวา่เมื�อได้ใช้รถยนต์ฮอนด้า ทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน มี
คา่เฉลี�ยเท่ากบั   3.48 
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ส่วนที� 3 ประเมินความไว้วางใจของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) 
จาํกัด 
 การประเมินความไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความไว้วางใจที�มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยู่ในระดบัความไว้วางใจ
มาก มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.56  เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ มีความไว้วางใจว่ารถยนต์    ฮอนด้า อยูใ่น
ระดบัมาก ในข้อมีความคุ้มคา่กบัราคา มีคา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.83 รองลงมาคือ ไว้วางใจวา่การบริการหลงั
การขายเป็นไปตามที�ได้ให้สญัญาไว้ มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.58 เชื�อวา่มีความเสี�ยงตอ่การซื 
อรถยนต์
ฮอนด้าน้อยมาก และเชื�อวา่กระบวนการในการให้ บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง มีคา่เฉลี�ย
เทา่กนัคือ 3.56 เชื�อวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที�ได้รับ จากบริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา มีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั 3.50  การติดตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื�องตา่งๆ รู้สืกมีความไว้วางใจอย่างเตม็ที� มีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั 3.49   และมีความรู้สกึวา่ขั 
นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว และถกูต้องมีคา่เฉลี�ย
เทา่กบั   3.48 

 
ส่วนที� 4 ประเมินความภักดีของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 
 การประเมินความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั 
พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความภกัดีที�มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัมีความภกัดีมาก 
มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.68 เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า จะให้ข้อมลูของบริษัท ฮอนด้าให้กบับคุคลที�
ต้องการคําแนะนํา มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั    3.93 รองลงมาคือ จะบอกเลา่สิ�งดีๆ ที�ได้รับจาก บริษัท ฮอนด้า 
ให้ผู้ อื�นฟัง มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.88 ถ้าบคุคลที�รู้จกัจะซื 
อรถยนต์จะแนะนําให้คนที�รู้จกัซื 
อรถยนต์ฮอนด้า 
มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.80 ในครั 
งตอ่ไปถ้าต้องการซื 
อรถยนต์มีแนวโน้มวา่จะเลือกรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า  มี
คา่เฉลี�ยเท่ากบั  3.73 รู้สกึผกูพนักบัรถยนต์ฮอนด้า และถ้าบริษัท ฮอนด้า มีการจดักิจกรรม  ใดๆยินดีที�
จะเข้าร่วมกิจกรรมนั 
น มีคา่เฉลี�ยเทา่กนัคือ 3.62  มีความสขุทกุครั 
งที�ได้รับการบริการและได้ใช้รถยนต์
ฮอนด้า มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั    3.54 สว่นพิจารณาวา่เป็นผู้ ซื 
อที�จะภกัดีตอ่รถยนต์ฮอนด้า มีความภกัดีอยู่
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.39 
 
ส่วนที� 5  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมตฐิาน 

 
 สมมตฐิานที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ และ
ระดับการศึกษา ที�แตกต่างกันมีความไว้วางใจต่อบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) 
จาํกัด แตกต่างกัน 
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 สมมตฐิานที� 1.1 เพศที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 
 
 สมมตฐิานที� 1.2 อายทีุ�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบั สมมตฐิานที�ตั 
งไว้ โดยที�กลุม่อาย ุ 41-50 ปี มีความแตกตา่ง
เป็นรายคูก่บั กลุม่อาย ุ51 ปีขึ 
นไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05  โดยกลุม่อาย ุ51 ปีขึ 
นไป มี
คา่คะแนนเฉลี�ยมากกวา่ กลุ่มอาย ุ 41-50 ปี และมีผลตา่งของคา่เฉลี�ยเทา่กบั 0.35 สว่นคูอื่�นๆ ไมพ่บ
ความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 
 
 สมมตฐิานที� 1.3 รายได้ตอ่ตอ่เดือนที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่ง
กนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 
 
 สมมตฐิานที� 1.4 อาชีพที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 
 
 สมมตฐิานที� 1.5 ระดบัการศกึษาที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่ง
กนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้ 
 
 สมมตฐิานที� 2 ภาพลักษณ์ของบริษัทมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของลูกค้าที�มี
ต่อ บริษัทฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด โดยใช้การวิเคราะห์สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.843 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัสงู  กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัท ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจ
มากขึ 
นในระดบัสงู โดยมีผลวิเคราะห์รายด้าน ดงันี 
 

 
 สมมตฐิานที� 2.1  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ มีความสมัพนัธ์
กบัความไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) 
มีคา่เทา่กบั 0.679 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู  
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านด้านการเข้าใจในการบริการ ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมี
ความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่   
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 มีความรวดเร็วในการให้บริการ           มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.582 แสดงวา่
ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามี
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ ในข้อมีความรวดเร็วในการให้บริการ ในระดบัที�ดีขึ 
น 
ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง   
 มีความมีความสามารถในการให้กาแก้ไข ปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ทา่นได้ มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.586 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง  กล่าวคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ ในข้อมีความมี
ความสามารถในการให้กาแก้ไข ปัญหาและให้การเสนอแนะแก่ท่านได้ ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง   
 มีการอธิบายรายละเอียดอย่างชดัเจน เมื�อเข้ารับบริการแล้ว มีความสมัพนัธ์  กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มี
คา่เทา่กบั 0.601 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ ในข้อมีการอธิบายรายละเอียด
อยา่งชดัเจน เมื�อเข้ารับบริการแล้ว ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที�  2.2  ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ามีความ  
สมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01        โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.540 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์
ฮอนด้าในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่   
 คณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้าเหนือกวา่รถยนต์ยี�ห้ออื�น มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01   โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.293 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ในข้อคณุสมบตัขิอง
รถยนต์ฮอนด้าเหนือกวา่รถยนต์ยี�ห้ออื�น ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้าง
ตํ�า 
 รถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้         มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของ
ลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.356 
แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า กล่าวคือ เมื�อลกูค้ามี
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ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ในข้อรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า ดงึดดูใจให้ใช้ ใน
ระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างตํ�า 
 การผลิตรถยนต์ฮอนด้า มีกระบวนการผลิตที�มีมาตรฐาน มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.468 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ 
เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ในข้อการผลิตรถยนต์ฮอนด้า มี
กระบวนการผลิตที�มีมาตรฐาน ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง 
 รูปลกัษณ์ของรถยนต์ฮอนด้าการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ    มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มี
คา่เทา่กบั 0.400 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ในข้อรูปลกัษณ์ของ
รถยนต์ฮอนด้าการพฒันาให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบั
คอ่นข้างตํ�า 
 รถยนต์ฮอนด้ามีหลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก     มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.382 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ในข้อรถยนต์ฮอนด้ามี
หลายระดบัราคาให้ทา่นเลือก ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างตํ�า 

 
 สมมตฐิานที� 2.3 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทมีความ 
สมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.736 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน
บริษัทในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่    
 พนกังานมีความเป็นมิตร  มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.586 แสดงวา่ตวัแปร
ทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านการตดิตอ่กบัพนกังานบริษัท ในข้อพนกังานมีความเป็นมิตร ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง 
 พนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัทา่นได้มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของ
ลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.695 
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แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามี
ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัท ในข้อพนกังานสามารถแก้ปัญหาให้กบัทา่นได้
ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู 
 พนกังานสามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อย่างรวดเร็ว มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.675 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัท ในข้อ
พนกังานสามารถตอบสนองความต้องการของทา่นได้อย่างรวดเร็ว ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจ
มากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู 

 
 สมมตฐิานที� 2.4 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.745 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้
รถยนต์ฮอนด้าในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่    
 เมื�อใช้รถยนต์ฮอนด้าจะมีความมั�นใจในการขบัขี� มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.518 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ 
เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า ในข้อเมื�อใช้รถยนต์
ฮอนด้าจะมีความมั�นใจในการขบัขี�  ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง 
 เมื�อได้เข้ารับการบริการที�ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆ มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มี
คา่เทา่กบั 0.696 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า ในข้อเมื�อได้
เข้ารับการบริการที�ศนูย์บริการแล้วรถจะไมมี่ปัญหาใดๆในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นใน
ระดบัคอ่นข้างสงู  
 เครื�องยนต์ของรถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมาก มีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่
เทา่กบั 0.569 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ  
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เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า ในข้อเครื�องยนต์ของ
รถยนต์ฮอนด้า มีประสิทธิภาพมากในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที� 2.5 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัทมีความสมัพนัธ์
กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.716 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
คอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัทในระดบัที�ดีขึ 
น ก็
จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่    
 ตราสินค้าของรถยนต์ ฮอนด้ามีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกัและยอมรับ มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มี
คา่เทา่กบั 0.487 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท ในข้อตราสินค้าของรถยนต์ 
ฮอนด้ามีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกัและยอมรับในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง  
 ทีมชา่งของบริษัท ฮอนด้า ได้รับยอมรับว่ามีความชํานาญ มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มี
คา่เทา่กบั 0.671 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 
กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท ในข้อทีมชา่งของบริษัท 
ฮอนด้า ได้รับยอมรับว่ามีความชํานาญ ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู  
 บริษัทได้รับการยอมรับว่าเป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที�มีคณุภาพในระดบัต้นๆ มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.609 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท ในข้อบริษัทได้รับ
การยอมรับว่าเป็นบริษัทผลิตรถยนต์ ที�มีคณุภาพในระดบัต้นๆในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมาก
ขึ 
นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที� 2.6 ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม
มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.471 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม
และสิ�งแวดล้อมในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่    



 107

 การใช้รถยนต์ฮอนด้าทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน มีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?

สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั 0.453 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม 
ในข้อการใช้รถยนต์ฮอนด้าทําให้มีสว่นร่วมในการลดภาวะโลกร้อน ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจ
มากขึ 
นในระดบัปานกลาง  
 โครงการสอนขบัรถยนต์เพื�อขอรับใบขบัขี�ของบริษัทเป็นประโยชน์อยา่งมาก มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.219 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม
และสิ�งแวดล้อม ในข้อโครงการสอนขบัรถยนต์เพื�อขอรับใบขบัขี�ของบริษัทเป็นประโยชน์อย่างมากใน
ระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างตํ�า 
 ภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถนํามาเป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื�อการ
ประหยดัพลงังานและรักษาสิ�งแวดล้อมได้ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวม อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.395 แสดงวา่ตวัแปร
ทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างตํ�า กล่าวคือ เมื�อลกูค้ามีภาพลกัษณ์ของ
บริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม ในข้อภาพยนตร์โฆษณาของบริษัท สามารถนํามา
เป็นแนวทางในการปฎิบตัเิพื�อการประหยดัพลงังานและรักษาสิ�งแวดล้อมได้ในระดบัที�ดีขึ 
น ก็จะมีความ
ไว้วางใจมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างตํ�า 

 
 สมมตฐิานที� 3 ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าที�
มีต่อบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด โดยใช้การวิเคราะห์สถิตสิหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ความไว้วางใจโดยรวมของ
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กนักบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัทโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.656 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ เมื�อลกูค้ามีความไว้วางใจตอ่บริษัทในระดบัที�ดีขึ 
น ก็
จะมีความภกัดีมากขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงู โดยสามารถแยกรายละเอียดในแตล่ะประเดน็ดงันี 
  

 
 สมมตฐิานที� 3.1 ความไว้วางใจว่ารถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าโดยรวมที�มีตอ่บริษัท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดย
มีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์  (r)  มีคา่เทา่กบั 0.641 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง 
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เดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าในข้อมีความวางใจวา่รถยนต์ฮอนด้า
มีความคุ้มคา่กบัราคา มีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท เพิ�มขึ 
นระดบั
คอ่นข้างสงู 

 
 สมมตฐิานที� 3.2 ความไว้วางใจว่าขั 
นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว
และถกูต้อง มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.417 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าในข้อขั 
นตอนในการ
ดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้องมีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท 
เพิ�มขึ 
นในระดบัปานกลาง 
 สมมตฐิานที� 3.3 ความไว้วางใจว่ามีความเสี�ยงตอ่การซื 
อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก 
มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีคา่
สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.442 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าในข้อเชื�อวา่มี ความเสี�ยงตอ่การซื 
อ
รถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก มีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท เพิ�มขึ 
นในระดบั
ปานกลาง 
 สมมตฐิานที� 3.4 ความไว้วางใจของลกูค้าวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที�
ได้ให้สญัญาไว้ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 
0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.489 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมีความสมัพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าในข้อว่า การบริการหลงัการ
ขายเป็นไปตามที�ได้ให้สญัญาไว้ มีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท เพิ�มขึ 
น
ในระดบัปานกลาง 

 

 สมมตฐิานที� 3.5 ความไว้วางใจว่าการติดตอ่กบับริษัทในเรื�องตา่งๆ มีความ
ไว้วางใจอยา่งเตม็ที� มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.535 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจวา่การตดิตอ่กบั
บริษัทในเรื�องตา่งๆ มีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที�มีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่
บริษัท เพิ�มขึ 
นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที� 3.6 ความไว้วางใจว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆ
เป็นไปอยา่งถกูต้อง มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ� 
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ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.543 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจวา่กระบวนการใน
การให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้องมีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่
บริษัท เพิ�มขึ 
นในระดบัปานกลาง 

 
 สมมตฐิานที� 3.7 ความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที�ได้รับจากบริษัท
ถกูต้องและแมน่ยํา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�
ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิ?สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เทา่กบั 0.516 แสดงวา่ตวัแปรทั 
งสองมี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูใน
ด้านตา่งๆที�ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํา มีระดบัที�เพิ�มขึ 
น จะมีผลให้ความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่
บริษัท เพิ�มขึ 
นในระดบัปานกลาง 
 
อภปิรายผลการวิจัย 

 
1. ด้านข้อมูลทั�วไปของผู้บริโภค 
ผลการศกึษาวิจยัครั 
งนี 
 พบวา่ผู้บริโภคกลุม่ตวัอย่าง จํานวน 400 คน สว่นใหญ่เป็นเพศชาย 

อาย ุ21-30 ปี   มีรายได้ตอ่เดือน  20,001-30,000 บาท   อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน การศกึษาระดบั
ปริญญาตรี  สอดคล้องกบังานวิจยัของอํานาจ บญุขวญั (2548 : บทคดัยอ่) ได้ศกึษาเรื�อง ทศันคติของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที�มีตอ่รถยนต์ฮอนด้า รุ่นแจ๊ซ ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ผู้บริโภคเป็นเพศ
ชาย โดยสว่นใหญ่ มีระดบัอาย ุ25-29 ปี มีสถานภาพโสด มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เป็นพนกังานบริษัท มีรายได้เฉลี�ย 10,001-20,000 บาทตอ่เดือน 

 
 

2. ด้านภาพลักษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 
ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีประเมินภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศ

ไทย) จํากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เมื�อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านการเข้าใจในการบริการ มีการ
ประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี  ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ ฮอนด้า มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี ด้านการตดิตอ่กบัพนกังาน มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี ด้านความปลอดภยัในการ
ใช้รถยนต์ ฮอนด้า มีการประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี ด้านความมีชื�อเสียง มีการประเมิน
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม มีการประเมินภาพลกัษณ์
อยูใ่นระดบัดี ซึ�งสอดคลองกบัแนวคดิ ของ Gray, James jr. (1993 : อ้างถึงใน มนสัวิน บตุรดี, 2546 : 
8)  กลา่วถึงภาพลกัษณ์ของบริษัทในฐานะองค์กรธุรกิจ ซึ�งหมายความถึง คณุภาพที�แสดงออกตอ่
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สายตาสาธารณะ ให้เกิดความประทบัใจทั 
งพนกังาน ลกูค้า นกัลงทนุ สื�อ ภาครัฐและประชาชน 
ภาพลกัษณ์ของบริษัทรวมถึงทศันคตแิละความเชื�อของคนทั�วไป เกี�ยวกบัการปฏิบตั ิ ผลผลิตหรือสินค้า 
(บริการ) โดยการสื�อความหรือสง่สญัญาณออกมาให้ได้รับรู้กนั 

 
3. ด้านความไว้วางใจของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย)

จาํกัด 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความไว้วางใจที�มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัความ

ไว้วางใจมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ มีความไว้วางใจวา่รถยนต์    ฮอนด้า มีความคุ้มคา่กบั
ราคา อยูใ่นระดบัความไว้วางใจมาก มีความรู้สกึวา่ขั 
นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็ว และ
ถกูต้องอยูใ่นระดบัความไว้วางใจมาก เชื�อวา่มีความเสี�ยงตอ่การซื 
อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก อยูใ่น
ระดบัความไว้วางใจมาก ไว้วางใจวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที�ได้ให้สญัญาไว้ อยู่ในระดบั
ความไว้วางใจมาก การติดตอ่กบับริษัท ฮอนด้า ในเรื�องตา่งๆ รู้สึกมีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที�อยูใ่น
ระดบัความไว้วางใจมาก เชื�อวา่กระบวนการในการให้ บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้อง อยูใ่น
ระดบัความไว้วางใจมาก และเชื�อวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที�ได้รับ จากบริษัท ฮอนด้าถกูต้องและแมน่ยํา 
อยูใ่นระดบัความไว้วางใจมาก ซึ�งสอดคล้องกบัแนวคิด Niklas Luhmann (1998) ความไว้วางใจ เป็น
คําตอบของความเสี�ยงของปัญหาเฉพาะเรื�อง (Solution for specific problems of risk) โดยที� ความ
ไว้วางใจจะเกิดขึ 
นได้ก็ตอ่เมื�อ ณ ที�นั 
นมีความคุ้นเคยประกอบอยู่ด้วย ความไว้วางใจไมส่ามารถเกิดขึ 
น
ได้หาก ที�นั 
นไมมี่ความคุ้นเคยเกิดขึ 
น แตค่วามคุ้นเคยอาจเกิดขึ 
นได้แม้วา่ ณ ที�นั 
นจะปราศจากความ
ไว้วางใจก็ตาม 

 
4 ประเมินความภักดีของลูกค้าที�มีต่อ บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) 

จาํกัด  
ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินความภกัดีที�มีตอ่ บริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัมีความภกัดี

มาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ จะบอกเลา่สิ�งดีๆ ที�ได้รับจาก บริษัท ฮอนด้า ให้ผู้ อื�นฟัง อยู่ในระดบั
มีความภกัดีมาก ถ้าบคุคลที�รู้จกัจะซื 
อรถยนต์จะแนะนําให้คนที�รู้จกัซื 
อรถยนต์ฮอนด้า อยูใ่นระดบัมี
ความภกัดีมาก จะให้ข้อมลูของบริษัท ฮอนด้าให้กบับคุคลที�ต้องการคําแนะนํา  อยูใ่นระดบัมีความ
ภกัดีมาก ในครั 
งตอ่ไปถ้าต้องการซื 
อรถยนต์มีแนวโน้มว่าจะเลือกรถยนต์ยี�ห้อฮอนด้า  อยูใ่นระดบัมี
ความภกัดีมาก พิจารณาวา่เป็นผู้ ซื 
อที�จะภกัดีตอ่รถยนต์ฮอนด้า    อยูใ่นระดบัมีความภกัดีปานกลาง 
รู้สกึผกูพนักบัรถยนต์ฮอนด้า อยูใ่นระดบัมีความภกัดีมาก มีความสขุทกุครั 
งที�ได้รับการบริการและได้ใช้
รถยนต์ฮอนด้า อยูใ่นระดบัมีความภกัดีมาก ถ้าบริษัท ฮอนด้า มีการจดักิจกรรม  ใดๆยินดีที�จะเข้าร่วม
กิจกรรมนั 
น อยูใ่นระดบัมีความภกัดีมาก ซึ�งสอดคล้องกบัแนวคิดของ Geok Theng Lau (1999) 
นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ด้านความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสินค้าเป็นตวั
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วดัในการดงึดดูลกูค้ามาใช้บริการ และตราสินค้าเป็นสิ�งที�สร้างประโยชน์ให้บริษัท การซื 
อซํ 
าและบอก
ตอ่ไปยงับคุคลอื�น การบริหารตราสินค้า เป็นสิ�งสําคญัตอ่ความจงรักภกัดี  

 
5. ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ ละระดับ

การศึกษา ที�แตกต่างกันมีความไว้วางใจต่อบริษัท ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 
แตกต่างกัน 

จากการวิเคราะห์ข้อมลูสรุปได้ดงันี 
 
 เพศชายและเพศหญิงมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 

.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้  
อายทีุ�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ .05 ซึ�ง

สอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้  
รายได้ตอ่ตอ่เดือนที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญั

ทางสถิต ิ.05 ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้  
อาชีพที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้  
ระดบัการศกึษาที�แตกตา่งกนัมีความไว้วางใจตอ่บริษัท ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญั   

ทางสถิต ิ.05ซึ�งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว้  
จากข้อมลูข้างต้น ทําให้ทราบถึงลกัษณะสว่นบคุคล เพศ รายได้ อาชีพและ ระดบัการศกึษา 

มีความไว้วางใจตอ่บริษัทไม่แตกตา่งกนั ส่วน อาย ุ มีความไว้วางใจตอ่บริษัท แตกตา่งกนั โดยเมื�อ
เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคูพ่บวา่ กลุม่อาย ุ51 ปีขึ 
นไป มีระดบัความไว้วางใจมากกว่า กลุม่อาย ุ41-50 
ปี ซึ�งสอดคล้องกบัแนวความคดิของ Anderson and Weitz ได้กลา่วไว้วา่ ความไว้วางใจ เป็น ความ
เชื�อของอีกฝ่ายหนึ�งที�วา่ ความต้องการของตนจะบรรลผุลในอนาคต โดยการกระทําของอีกฝ่ายหนึ�ง ซึ�ง
อาจตีความได้วา่ ในการเกิดความไว้วางใจนั 
น ลกัษณะสว่นบคุคลที�แตกตา่งกนั ไม่มีอิทธิพลตอ่ความ
ไว้วางใจ แตค่วามไว้วางใจจะเกิดขึ 
นจากการกระทําของอีกฝ่ายหนึ�งนั�นเอง สว่น ศริิวรรณ เสรีรัตน์และ
คณะ (2541 : 124)  ได้กลา่วถึง ลกัษณะของผู้ ซื 
อได้รับอิทธิพลจากปัจจยัตา่งๆ เชน่ ปัจจยัด้านสงัคม 
(Social Factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวข้องในชีวิตประจําวนั และมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื 
อ โดย
ลกัษณะทางสงัคมประกอบด้วยกลุม่อ้างอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผู้ ซื 
อ โดยเฉพาะ 
ครอบครัว (Family) บคุคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากที�สดุตอ่ทศันคต ิ ความคดิเห็นและคา่นิยม
ของบคุคลนั 
นๆ ซึ�งกลุม่อาย ุ51 ขึ 
นไป เป็นชว่งอายทีุ�ถือเป็นผู้สงูอาย ุ เป็นผู้ ที�มีสมาชิกในครอบครัวมาก
ขึ 
น และสมาชิกในครอบครัวตา่งมีอิทธิพลตอ่กนัทําให้ผู้สงูอายเุกิดความไว้วางใจมากกวา่ 
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6. ภาพลักษณ์ของบริษัทมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 
ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้าโดยรวมในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัสงู  เมื�อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการเข้าใจในการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของ
ลกูค้าในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู   

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
ของลกูค้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านการติดตอ่กบัพนกังานบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ
ของลกูค้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู  

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้ามีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความมีชื�อเสียงของบริษัทมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของ
ลกูค้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู 

ภาพลกัษณ์ของบริษัทด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อมมีความสมัพนัธ์กบั
ความไว้วางใจของลกูค้า ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

จากข้อมลูข้างต้น ทําให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของบริษัทกบัความ
ไว้วางใจของลกูค้าที�มีตอ่บริษัทมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู กลา่วคือ ถ้ามีภาพลกัษณ์ที�ดีขึ 
น จะมี
ความไว้วางใจตอ่บริษัทเพิ�มขึ 
นในระดบัสงู ซึ�งสอดคล้องกบั เสรี วงศ์มณฑา (2542 : 84 – 86) 
ภาพลกัษณ์ถือวา่เป็นคณุคา่เพิ�ม (Value added) ที�มีให้กบัสินค้าและบริษัท ซึ�งถือว่าเป็นผลประโยชน์
เชิงจิตวิทยาที�มีอยูใ่นตวัสินค้า เป็นตวัที�ทําให้ตวัสินค้าหลายชนิดตั 
งราคาได้สงูกวา่คณุคา่ทางกายภาพ
และนบัวนัยิ�งมีความสําคญัมากขึ 
นเรื�อยๆ โดยสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้กบัสินค้าเพื�อเพิ�มราคาให้กบั
สินค้าตั 
งราคาได้สงู โดยผู้ ที�บริโภคไมรู้่สกึวา่แพงแตก่ลบัมองวา่เป็นสินค้าที�คุ้มคา่ที�ไมใ่ชท่างด้าน
กายภาพ แตเ่ป็นความคุ้มคา่ทางด้านความรู้สึก (วิรัช ลภิรัตนกลุ. 2540 : 81) ได้กลา่วไว้วา่ 
ภาพลกัษณ์ มีความสําคญัตอ่การดําเนินกิจการ ของบริษัท หนว่ยงาน องค์กร หรือสถาบนั เป็นอย่าง
มาก การมีภาพลกัษณ์ที�ดีก็จะสง่ผลดีตอ่บริษัทหรือองค์กร เพราะฉะนั 
นในปัจจบุนัจะเห็นวา่หลาย
บริษัทหรือองค์กร ใช้การสร้างภาพลกัษณ์เป็นกลยทุธ์หนึ�งที�สําคญัในการดําเนินธุรกิจ เพราะเมื�อลกูค้า
หรือประชาชน มองเห็นภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัทหรือองค์กรแล้ว จะสง่ผลให้ลกูค้าหรือประชาชน
เหลา่นั 
นเกิดความไว้วางใจตอ่สินค้าหรือบริการของบริษัท 
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7. ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท 
ฮอนด้า ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จาํกัด 

ความไว้วางใจโดยรวมของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กนักบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท
โดยรวม ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู โดยสามารถแยกรายละเอียดในแตล่ะประเดน็ดงันี 
  

ความไว้วางใจว่ารถยนต์ฮอนด้ามีความคุ้มคา่กบัราคา มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของ
ลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างสงู  

ความไว้วางใจว่าขั 
นตอนในการดําเนินการขาย สะดวก รวดเร็วและถกูต้อง มีความสมัพนัธ์
กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง    

ความไว้วางใจว่ามีความเสี�ยงตอ่การซื 
อรถยนต์ฮอนด้าน้อยมาก มีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

ความไว้วางใจของลกูค้าวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตามที�ได้ให้สญัญาไว้มีความ 
สมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  

ความไว้วางใจว่าการติดตอ่กบับริษัทในเรื�องตา่งๆมีความไว้วางใจอยา่งเตม็ที�มีความ 
สมัพนัธ์   กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

ความไว้วางใจว่ากระบวนการในการให้บริการในด้านตา่งๆเป็นไปอยา่งถกูต้องมีความ 
สมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  

ความไว้วางใจของลกูค้าวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆที�ได้รับจากบริษัทถกูต้องและแมน่ยํามีความ 
สมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้าที�มีตอ่บริษัท ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  

จากข้อมลูข้างต้น ทําให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจของลกูค้ากบัความภกัดี
ของลกูค้าที�มีตอ่บริษัทมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัคอ่นข้างสงู กลา่วคือ ถ้ามีภาพลกัษณ์ที�ดีขึ 
น จะมี
ความไว้วางใจตอ่บริษัทเพิ�มขึ 
นในระดบัคอ่นข้างสงูขึ 
น ซึ�งสอดคล้องกบัแนวความคดิของ แจ๊กดชิ เชช 
และแอนดรู โซเบล (2004 : 286) ความภกัดีหมายถึงการสวามิภกัดิ?ตอ่ลกูค้าและยกให้ความต้องการ
หรือผลประโยชน์ของพวกเขามาก่อน เมื�อลกูค้ารู้สกึได้ถึงความภกัดีที�ธุรกิจมีตอ่พวกเขา ก็จะไปตอกยํ 
า
ให้ความเข้าใจเกี�ยวกบัความดีงามและชว่ยเสริมให้เกิดความรู้สกึไว้วางใจในสิ�งนั 
น เมื�อไว้วางใจเชื�อถือ
มากก็จะใช้บริการถี�ขึ 
น อนันําไปสูค่วามผกูพนัและความจงรักภกัดีในการใช้บริการตอ่ไป และดํารงศกัดิ? 
ชยัสนิท (2537 : 106-107) ได้กลา่วไว้วา่ พฤตกิรรมที�เคยปฎิบตัิอยา่งสมํ�าเสมอคงเส้นคงวาในการซื 
อ
สินค้า ตรายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งซํ 
าๆ กนัอยูเ่ป็นประจําความจงรักภกัดีในยี�ห้อเป็นสิ�งสําคญั และมี
ความหมายอยา่งยิ�ง ผู้ผลิตสินค้าต้องการสร้างความจงรักภกัดีให้แก่สินค้าของตนด้วยกนัทั 
งสิ 
น ซึ�งเป็น
เรื�องและต้องใช้เงินทนุและใช้เวลา แตถ้่าทําได้สําเร็จแล้วก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมั�นคง ใน
การขายสินค้าในอนาคตตอ่ไป และยงัทําให้เกิดการโฆษณาแบบปากตอ่ปาก หรือผู้บริโภคจะบอกตอ่ๆ
กนัไปอีกด้วย 
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ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากผลการวิจยั “อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีของ

ลกูค้า บริษัท ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จํากดั”  ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะจากการวิจยัดงันี 
 
1. บริษัทควรมุง่เน้น การดําเนินกลยทุธ์ด้านการสร้างภาพลกัษณ์ กบักลุม่ลกูค้าหลกั ได้แก่ 

เพศชาย อาย ุ31 – 40 ปี มีรายได้ระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท มีอาชีพเป็น พนกังานบริษัทเอกชน 
และมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 

2. บริษัทควรสร้างภาพลกัษณ์ของบริษัทให้มีภาพลกัษณ์ที�ดียิ�งขึ 
น โดยการให้ความสําคญัใน
เรื�องการพฒันาเทคโนโลยี ทางด้านรถยนต์ เพื�อสนองความต้องการของลกูค้าที�เปลี�ยนแปลงไป
ตลอดเวลา ความเอาใจใสแ่ละการให้ความสําคญักบัลกูค้า การประชาสมัพนัธ์ข้อมลูขา่วสารที�มีสาระ
และทนัสมยั รวมถึงการให้การสนบัสนนุและการชว่ยเหลือสงัคมในด้านตา่งๆ อยา่งสมํ�าเสมอ เนื�องจาก
ผลการวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคมีการประเมิน ภาพลกัษณ์ของบริษัท ในด้านการเข้าใจในการบริการของ
บริษัท ด้านคณุสมบตัขิองรถยนต์ฮอนด้า ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน ด้านความปลอดภยัในการใช้
รถยนต์ฮอนด้า ด้านความมีชื�อเสียงของบริษัท และด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม อยู่
ในระดบัดี 

3. บริษัทควรปรับปรุงภาพลกัษณ์ในสว่นที�ยงัมีจดุด้อย โดยการพฒันาขีดความสามารถใน
การให้บริการ ทั 
งในด้านเทคโนโลยีที�ทนัสมยั และในด้านศกัยภาพของพนกังาน เนื�องจากผลการวิจยั
พบวา่ ผู้บริโภคมีการประเมิน ภาพลกัษณ์ของบริษัท ในด้านการเข้าใจในการบริการของบริษัท ในเรื�อง 
ความสามารถในการให้การแก้ไขปัญหาและให้การเสนอแนะ ด้านการติดตอ่กบัพนกังาน ในเรื�อง
ความสามารถในการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าได้ และการตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่ง
รวดเร็ว ด้านความปลอดภยัในการใช้รถยนต์ฮอนด้า ในเรื�อง เมื�อได้เข้ารับการบริการที�ศนูย์บริการแล้ว 
รถยนต์จะไมมี่ปัญหาใดๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

4. บริษัทควรมีการพฒันารถยนต์และบริการ ให้อยูใ่นระดบัที�ดียิ�งขึ 
น โดยการวิจยัด้านการ
ออกแบบรถยนต์และรูปแบบการบริการ ให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจ และเกิดความเชื�อมั�นมากขึ 
น 
เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคมีการประเมินความไว้วางใจตอ่บริษัท ในระดบัมีความไว้วางใจเป็น
อยา่งมาก 

5. บริษัทควรมีการพฒันารถยนต์และรูปแบบการบริการ ให้อยูใ่นระดบัที�ดียิ�งขึ 
น โดยการ
สร้างสมัพนัธ์ภาพที�ดีกบัลกูค้า ให้เกิดความประทบัใจ เกิดการซื 
อรถยนต์และเข้ารับการบริการซํ 
าอีก 
รวมถึงการบอกตอ่ถึงสิ�งที�ดีที�ได้รับจากบริษัท ให้ผู้ อื�นได้รับทราบ เนื�องจากผลวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคมีการ
ประเมินความจงรักภกัดีที�มีตอ่บริษัท ในระดบัมีความจงรักภกัดีเป็นอย่างมาก 

6. บริษัทควรสร้างภาพลกัษณ์ของบริษัทให้มีภาพลกัษณ์ที�ดียิ�งขึ 
น โดยการสร้างสมัพนัธ์ที�ดี
กบัผู้บริโภค โดยการเน้นการบริการที�ดี รวมถึงการทํากิจกรรมตา่งๆ ที�แสดงถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
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เพื�อให้ผู้บริโภคมีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท ทําให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจในการใช้รถยนต์
และบริการของบริษัท และกลบัมาใช้บริการซํ 
าอีก เนื�องจากผลการวิจยั ความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ภาพลกัษณ์บริษัท กบัความไว้วางใจ พบว่ามีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั และอยูใ่นระดบัสงู 

7.  บริษัท ควรมีการสร้างความเชื�อมั�นให้กบัผู้บริโภคทั 
งในขั 
นตอนการผลิต  ขั 
นตอนการ 
ดําเนินการขาย และขั 
นตอนการบริการภายหลงัการขาย เพื�อให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ วา่สิ�งที�
ตนเองได้รับนั 
นเป็นสิ�งที�ถกูต้อง มีคณุคา่มากที�สดุ เพื�อที�ผู้บริโภคจะได้ใช้รถยนต์และบริการของบริษัท
ตอ่ไป  เนื�องจากผลการวิจยั ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไว้วางใจที�มีตอ่บริษัท กบัความภกัดี พบวา่มี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั และอยูใ่นระดบัคอ่นข้างสงู 

 
ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั2งต่อไป 

1. บริษัทควรมีการศกึษา ภาพลกัษณ์ของบริษัทถึงกลุม่ตวัอยา่ง ที�มีอตัราการใช้บริการน้อย 
หรือไมเ่คยมาใช้บริการเลย เพื�อนําข้อมลูที�ได้ไปวิเคราะห์ ใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด 
เพื�อที�จะเพิ�มจํานวนกลุม่ลกูค้าเก่าและลกูค้าใหมใ่ห้มาใช้บริการเพิ�มมากขึ 
น 

2. บริษัทควรศกึษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของบริษัท กบั บริษัทอื�นๆ ที�มีกลุ่มลกูค้า
เป้าหมายกลุม่เดียวกนัเพิ�มเตมิ เพื�อจะได้ ศกึษา ถึงความแตกตา่งของภาพลกัษณ์บริษัท เพื�อที�ใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาภาพลกัษณ์บริษัท เพื�อให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ และจงรักภกัดีกบับริษัท
ตลอดไป 

3. ควรศกึษาความคาดหวงัของผู้บริโภค ที�มีตอ่รถยนต์และการบริการของบริษัท เพื�อใช้เป็น
แนวทางในการพฒันารถยนต์และการบริการบริษัท ให้ตรงกบัความต้องการและความคาดหวงัของ
ผู้บริโภคทั 
งในปัจจบุนัและในอนาคต 
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 แบบสอบถาม 

 
เรื�อง “ อทิธิพลของภาพลกัษณ์บริษัทที�มีต่อความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า บริษัท ฮอนด้า  
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั” ของนิสิตปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
วชิาเอกการจดัการ ภาควชิาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

คําชี-แจง  
1. โปรดตอบแบบสอบถามตามความเห็น และสถานภาพความเป็นจริงของท่าน  

 ขอความกรุณา  ตอบแบบสอบถามทุกขอ้ เพื�อความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 2.     แบบสอบถามมี 4 ส่วน รวมจาํนวน 4 หนา้ 

 
ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย  �  ลงใน  (   )  หนา้ขอ้ความที�ตอ้งการเลือก 
 
1.  เพศ (   ) ชาย     (   ) หญิง 
 
2. อายุ (   ) 21 – 30 ปี    (   ) 31 – 40 ปี 
  (   ) 41 – 50 ปี    (   ) 51 ปีขึ<นไป 
 
3. รายได้ต่อเดือน  

  (   ) ตํ�ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท  (   ) 20,001 – 30,000 บาท 
  (   ) 30,001 – 40,000 บาท   (   ) 40,001 – 50,000 บาท 
  (   ) 50,001 บาทขึ<นไป 
 
4. อาชีพ (   ) นกัเรียน/นกัศึกษา   (   ) พนกังานบริษทัเอกชน 
  (   ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (   ) ธุรกิจส่วนตวั 
  (   ) อื�นๆ โปรดระบุ ………………. 
 
5. ระดับการศึกษา 

(   ) ตํ�ากวา่ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาตรี 
  (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี  
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ส่วนที� 2 ภาพลกัษณ์ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั ตามความคิดเห็นของลูกค้า  
คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย  �  ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากที�สุด 
 
 
 

ภาพลกัษณ์ ของบริษัท ฮอนด้า 
                 ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     เห็นดว้ย 
     อยา่งยิ�ง 
        (5) 

   เห็นดว้ย 
 
       (4) 

   ไม่แน่ใจ 
 
       (3) 

 ไม่เห็นดว้ย 
      
       (2) 

ไม่เห้นดว้ย 
   อยา่งยิ�ง 
      (1) 

ด้านการเข้าใจในการบริการของ บริษัท ฮอนด้า  
ออโต้โมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     

6.  มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

7.  มีความสามารถในการให้การแกไ้ขปัญหา 
      และใหก้ารเสนอแนะแก่ท่านได ้

     

8.  มีการอธิบายรายละเอียดอยา่งชดัเจน 
     เมื�อเขา้รับบริการแลว้ 

     

ด้านคุณสมบัติของรถยนต์ฮอนด้า      

9.  คุณสมบติัของรถยนตฮ์อนดา้เหนือกวา่ 
     รถยนตย์ี�หอ้อื�น 

     

10. รถยนตฮ์อนดา้ มีความดึงดูดใจน่าใช ้      

11. รถยนตฮ์อนดา้ มีกระบวนการผลิตที�มีมาตรฐาน      

12. รูปลกัษณ์ของรถยนตฮ์อนดา้มีการพฒันา 
      ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

     

13. รถยนตฮ์อนดา้มีหลายระดบัราคาใหท้่านเลือก      

ด้านการติดต่อกบัพนักงานบริษัท ฮอนด้า  
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     

14. พนกังานมีความเป็นมิตร      

15. พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี      

16. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
      ของท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ภาพลกัษณ์ ของบริษัท ฮอนด้า 
                  ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     เห็นดว้ย 
     อยา่งยิ�ง 
        (5) 

   เห็นดว้ย 
 
       (4) 

   ไม่แน่ใจ 
 
       (3) 

ไม่เห็นดว้ย 
      
       (2) 

ไม่เห้นดว้ย 
   อยา่งยิ�ง 
      (1) 

ด้านความปลอดภัยในการใช้รถยนต์ฮอนด้า      

17. ท่านมีความมั�นใจรถยนตฮ์อนดา้ในการขบัขี�      

18. ท่านคิดวา่เมื�อท่านไดเ้ขา้รับการบริการที� 
      ศูนยบ์ริการแลว้รถของท่านจะไม่มีปัญหาใดๆ 

     

19. ท่านคิดวา่เครื�องยนตข์องรถยนต ์ 
      ฮอนดา้ มีประสิทธิภาพมาก 

     

ด้านความมีชื�อเสียงของ บริษัท ฮอนด้า  
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     

20. ตราสินคา้ของรถยนต ์ฮอนดา้ มีชื�อเสียงเป็นที� 
      รู้จกัและยอมรับ 

     

21. ทีมช่างของบริษทั ฮอนดา้ ไดรั้บยอมรับวา่ 
      มีความชาํนาญ       

     

22. บริษทั ฮอนดา้ ไดรั้บการยอมรับวา่เป็นบริษทั 
      ผลิตรถยนต ์ที�มีคุณภาพในระดบัตน้ๆ 

     

ด้านความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม  

ของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

     

23. ท่านเชื�อมั�นวา่เมื�อท่านไดใ้ชร้ถยนตฮ์อนดา้  
      ทาํใหท้่านมีส่วนร่วมในการลดภาวะโลกร้อน 

     

24. ท่านคิดวา่โครงการอบรมเพื�อขอรับใบอนุญาต 
      ขบัรถยนตข์อง บริษทั ฮอนดา้ เป็นประโยชน์ 
      อยา่งมาก 

     

25. ท่านคิดวา่ภาพยนตร์โฆษณาของบริษทัสามารถ 
      นาํมาเป็นแนวทางในการปฎิบติัเพื�อการประหยดั  
      พลงังานและรักษาสิ�งแวดลอ้มไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ส่วนที� 3 ความไว้วางใจของลูกค้าที�มต่ีอ บริษทั ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั  
ความไว้วางใจต่อ บริษัท ฮอนด้า 
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 

 

     เห็นดว้ย 
     อยา่งยิ�ง 
        (5) 

   เห็นดว้ย 
 
       (4) 

   ไม่แน่ใจ 
 
       (3) 

ไม่เห็นดว้ย 
      
       (2) 

ไม่เห้นดว้ย 
   อยา่งยิ�ง 
      (1) 

26. ท่านมีความไวว้างใจวา่รถยนตฮ์อนดา้ มีความคุม้ค่ากบัราคา      

27. ท่านมีความรู้สึกวา่ขั<นตอนในการดาํเนินการขาย  
      สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

     

28. ท่านเชื�อวา่ท่านมีความเสี�ยงตอ่การซื<อรถยนต ์ฮอนดา้  
      นอ้ยมาก 

     

29. ท่านไวว้างใจวา่การบริการหลงัการขายเป็นไปตาม 
      ที�ไดใ้หส้ญัญาไว ้      

     

30. การติดต่อกบับริษทั ฮอนดา้ ในเรื�องต่างๆ ท่านรู้สึก 
      มีความไวว้างใจอยา่งเตม็ที� 

     

31. ท่านเชื�อวา่กระบวนการในการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ   
      เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 

     

32. ท่านเชื�อวา่ขอ้มูลในดา้นต่างๆ ที�ท่านไดรั้บจากบริษทั  
      ฮอนดา้ ถูกตอ้งและแม่นยาํ 

     

ส่วนที� 4 ความภักดีของลูกค้าที�มต่ีอ บริษทั ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั  
ความภักดีต่อ บริษัท ฮอนด้า 

ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จํากดั 
 

    เห็นดว้ย 
     อยา่งยิ�ง 
        (5) 

   เห็นดว้ย 
 
       (4) 

   ไม่แน่ใจ 
 
       (3) 

ไม่เห็นดว้ย 
      
       (2) 

ไม่เห้นดว้ย 
   อยา่งยิ�ง 
      (1) 

33. ท่านจะบอกเล่าสิ�งดีๆ ที�ไดรั้บจากบริษทั ฮอนดา้ ใหผู้อื้�นฟัง      

34. ถา้บุคคลที�ท่านรู้จกัจะซื<อรถยนต ์ท่านจะแนะนาํใหค้นที�ท่าน 
      รู้จกัซื<อรถยนตฮ์อนดา้ 

     

35. ท่านจะใหข้อ้มูลของบริษทัฮอนดา้ ใหก้บับุคคลที�ตอ้งการ  
      คาํแนะนาํ 

     

36. ในครั< งต่อไป ถา้ท่านตอ้งการซื<อรถยนต ์ท่านมีแนวโนม้วา่ 
       ท่านจะเลือกรถยนตย์ี�หอ้ฮอนดา้ 

     

37. ท่านเป็นผูซื้<อที�จะภกัดีต่อรถยนตฮ์อนดา้      

38. ท่านผกูพนักบัรถยนตฮ์อนดา้มาก      

39. ท่านมีความสุขทุกครั< งที�ไดรั้บการบริการและไดใ้ชร้ถยนต ์
      ฮอนดา้ 

     

40. ถา้บริษทั ฮอนดา้ มีการจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีที�จะเขา้ 
      ร่วมกิจกรรมนั<น 

     

* * ขอขอบพระคุณที�ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม * * *  

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ภาคผนวก ข 

 รายชื�อผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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