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ชยัวฒัน์   ปราชญเ์วทย.์ (2553). ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที �มตี่อ บรษิทั  
 ณฐัธน จาํกดั. สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด). กรุงเทพฯ :บณัฑติวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.อาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ:์ รองศาสตราจารยส์พุาดา  
 สริกุิตตา. 

 

 การวจิยัในครั jงนีjมจีุดมุง่หมาย เพื�อศกึษาภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้
ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั กลุ่มตวัอยา่งที�ใชไ้ดแ้กผู่บ้รโิภคที�ซืjอ หรอืเคยซืjอเครื�องปรบัอากาศ หรอืเคย
ใชบ้รกิารเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณัฐธน จํากดั จํานวน 180 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คา่สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่ารอ้ยละ ค่าคะแนนเฉลี�ย และ
คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดยใชส้ถติทิดสอบคา่ท ีการวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดยีว เมื�อพบความแตกต่าง จะทาํการทดสอบรายคู่ โดยใชว้ธิกีําลงัสองน้อยที�สุด และการวเิคราะห์
ความสมัพนัธ์โดยใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั สําหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรม
สาํเรจ็รปูทางสถติสิาํหรบัสงัคมศาสตร ์
 ผลการวจิยัพบว่า   
 ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มอีายนุ้อยกว่า 30 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนักงาน/
ลกูจา้งบรษิทัเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืน 15,001 – 20,000 บาท 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์โดยรวม และภาพลกัษณ์ดา้นความงา่ย/ความสะดวกในการ
มาบรษิทั การตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทั ชื�อเสยีงของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ความปลอดภยัของลูกคา้ 
และผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก อยูใ่นระดบัด ี
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้้านความไว้วางใจโดยรวม อยู่ในระดบัไว้วางใจมาก และมกีารรบัรู้ด้าน
ความภกัดโีดยรวม อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดปีานกลาง 
 ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภค ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายได้ต่อเดอืนที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จํากดั ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสาํคญั
ทางสถติทิี� 0.05 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จํากดั 
ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม และด้านชื�อเสยีงของบรษิัท มคีวามสมัพนัธ์กนักบัความไวว้างใจของลูกคา้ใน
ระดบัสงูทศิทางเดยีวกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 และดา้นความง่าย/ความสะดวกในการมา
บรษิทั ณัฐธน จํากดั การตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทั ความปลอดภยัของลูกคา้ และผลติภณัฑ์มี
หลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก มคีวามสมัพนัธ์กนักบัความไวว้างใจของลูกคา้ในระดบัปานกลาง
ทศิทางเดยีวกนั  อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
 ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดทีี�มต่ีอบรษิทั มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบั
ปานกลางทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
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Chaiwat Prachwet. (2010). Customers’ Image, Trust and Loyalty toward Nutthathon Company 

Limited. Master’s Project, M.B.A (Marketing). Bangkok: Graduate School, 

Srinakarinwirot University. Project Advisor:  Assoc. Prof. Supada Sirikudta. 

The research is aimed to study customers’ image, trust, and loyalty toward Nutthathon 

Company Limited.  Sample size is 180 customers who bought air conditioners or used services 

of air conditioners from Nutthathon Company Limited.  Data is gathered through questionnaires.  

Statistics for data analysis are percentage, mean, and standard deviation.  To analyze the 

difference, t-test and one-way analysis of variance are applied.  When there is a difference, pair 

difference shall be tested by using Least Significant Difference.  Correlation analysis is utilized 

by using Pearson product moment correlation coefficient. Data is processed by Statistic 

Package for Social Science.   

The findings are as follows: 

    Most customers are under 30 years of age, holding bachelor degree, private 

company employees, and having monthly income between 15,001 and 20,000 baht. 

 Customers’ perception in overall images and in each category such as convenience in 

visiting the company; contact to the company’s employees; reputation of Nutthathon Company 

Limited; customers’ safety; and variety of products, are at good levels. 

 Customers’ perception in overall trust is at very trustful level, and customers’ perception 

in overall loyalty is at moderate level. 

 The difference in customers’ demographic data such as age, marital status, education 

level, occupation and monthly income, have no influence in trust toward Nutthathon Company 

Limited with statistically significant difference of .05 levels. 

 The company’s image has correlated to customers’ trust toward Nutthathon Company 

Limited.  The overall images and company’s reputation have positively high correlated to 

customers’ trust toward Nutthathon Company Limited with statistical significance of .01 levels.  

The convenience in visiting the company, contact to the company’s employee, customers’ 
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safety, and variety of products have positively moderate correlated to customers’ trust toward 

Nutthathon Company Limited with statistical significance of .01 levels. 

      Customers’ trust has positively moderate correlated to loyalty toward the company 

with statistical significance of .01 levels. 
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อาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ ์ประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสตูร   และคณะกรรมการสอบได ้
พจิารณาสารนิพนธเ์รื�อง ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน 
จาํกดั ของ ชยัวฒัน์ ปราชญเ์วทยฉ์บบันีjแลว้ เหน็สมควรรบัเป็นส่วนหนึ�งของการศกึษาตามหลกัสตูร
ปรญิญาบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด ของมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒได้ 
 

 อาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ ์
 

............................................................................... 
(รองศาสตราจารย ์สพุาดา สริกิตุตา) 

 
 ประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสตูร 
 

............................................................................... 
(รองศาสตราจารย ์สพุาดา สริกิตุตา) 

 
 

 คณะกรรมการสอบ 
 

...................................................................ประธาน 
           (รองศาสตราจารย ์สพุาดา สริกุิตตา) 

 
 

................................................................กรรมการ 
           (รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กลุสิร)์ 

 
 

................................................................กรรมการ 
           (รองศาสตราจารยศ์ริวิรรณ เสรรีตัน์) 

 
 อนุมตัใิหร้บัสารนิพนธฉ์บบันีjเป็นสว่นหนึ�งของการศกึษาตามหลกัสตูร ปรญิญาบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด ของมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 

              ...................................................................คณบดคีณะสงัคมศาสตร์ 
         (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. กติตมิา  สงัขเ์กษม) 
          วนัที�...........เดอืน.......................พ.ศ. 2553 
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ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบันีjสาํเรจ็ได ้   ดว้ยความกรุณา  และการใหค้าํปรกึษา     ของรองศาสตราจารย ์ 
สพุาดา สริกิตุตา อาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ ์ ที�กรุณาใหค้าํแนะนํา ใหค้วามชว่ยเหลอื ชีjนําแนวทาง 
ตลอดจนตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ในการวจิยั นบัตั jงแต่เริ�มตน้ดาํเนินการวจิยั จนเสรจ็สิjนเรยีบรอ้ย
สมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอยา่งสงูในความกรุณาของอาจารย ์ และขอกราบขอบพระคุณไว ้ ณ 
โอกาสนีj 
 ขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ รองศาสตราจารย ์ ดร. ณกัษ์   
กลุสิร ์ ที�กรณุาเป็นกรรมการในการสอบสารนิพนธ ์ ชว่ยตรวจแบบสอบถาม และใหค้าํแนะนํา 
ขอ้เสนอแนะตา่งๆ เพื�อปรบัปรงุแกไ้ขขอ้บกพร่องอนัเป็นประโยชน์อยา่งยิ�งกบัผูว้จิยั 
 ขอกราบขอบพระคณุ อาจารยใ์นโครงการบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติทุกทา่น ที�สอนสั �งวชิา
ความรู ้ อนัเป็นพืjนฐานสาํคญัที�ทาํใหเ้กดิผลสาํเรจ็ในการศกึษา และการทาํสารนิพนธฉ์บบันีj และ
ขอขอบคณุ เจา้หน้าที�ภาควชิาบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ คณะสงัคมศาสตร ์ และบณัฑติวทิยาลยัทุกท่าน
ที�ชว่ยอาํนวยความสะดวกในการเรยีน และการทาํวจิยัครั jงนีj 
 ขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที�ชว่ยกรณุาเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
และใหค้วามรว่มมอืเป็นอยา่งด ี
 
 ขอกราบขอบพระคณุ คณุพอ่ และคณุแม ่ ที�คอยเป็นกาํลงัใจและชว่ยใหก้ารสนบัสนุน ใน
การศกึษาระดบัปรญิญาโท จนทาํใหผู้ว้จิยัประสบความสาํเรจ็ และขอขอบคณุทุกคนในครอบครวั และ
เพื�อนๆ ที�คอยใหค้าํปรกึษาและใหค้วามชว่ยเหลอื ในการทาํสารนิพนธฉ์บบันีjจนเสรจ็สมบรูณ์ 
   
 
 
         ชยัวฒัน์  ปราชญเ์วทย ์
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บทที� 1 
บทนํา 

 
 

ภมิูหลงั 
 

  ในตลาดเครื�องปรับอากาศของประเทศไทย ในปจัจุบันนั �นมีการแข่งขนักันสูงมากมี
เครื�องปรบัอากาศจากทั �งใน และต่างประเทศมากกว่า 20 แบรนด์ แข่งขนัแย่งชงิส่วนแบ่งทาง
การตลาดกนัอยา่งต่อเนื�อง ทาํใหแ้ต่ละบรษิทัที�เป็นตวัแทนจําหน่ายเครื�องปรบัอากาศยี�หอ้ต่างๆนั �น
กต็อ้งปรบักลยทุธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปจัจุบนั  

รปูแบบการดาํเนินธุรกจิของบรษิทั ณัฐธน จํากดั นั �นมธีุรกจิหลกัอยู่ 3 ชนิด คอื ธุรกจิขาย
เครื�องปรบัอากาศ งานปรบัปรุงตกแต่งภายใน และงานรบัเหมาก่อสรา้ง โดยแรกเริ�มนั �น ไดด้าํเนิน
ธุรกจิเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศเป็นหลกัและขยายธุรกจิมาในส่วนของงานตกแต่งภายใน และงาน
รบัเหมาก่อสร้าง ในการวิจยัครั �งนี�จะเลือกวิจัยเฉพาะในธุรกจิเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศเท่านั �น 
เนื�องจากเป็นธุรกจิดั �งเดิมของบรษิทั และเพื�อวิเคราะห์ วางกลยุทธ์ทางการตลาดเพื�อให้สามารถ
แขง่ขนัในตลาดเครื�องปรบัอากาศที�แขง่ขนักนัสงูมากได ้ 

โดยบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เป็นอกีหนึ�งในตวัแทนจาํหน่ายเครื�องปรบัอากาศที�อยูใ่นตลาดของ
ประเทศไทย เป็นบรษิทัที�ประสบการณ์ในดา้นเครื�องปรบัอากาศยาวนานกว่า 15 ปี ทาํใหไ้ด้รบัการ
ยอมรบัจากลูกคา้ต่างๆมากมาย ทั �งในรูปแบบลูกค้าทั �วไป ลูกคา้บรษิัทเอกชน ลูกค้าหน่วยงาน
รฐัวสิาหกจิ และลกูคา้ในหน่วยงานราชการ และทางบรษิทั ณัฐธน จํากดั นั �นตอ้งพฒันากลยทุธ์ทาง
การตลาดอยูต่ลอดเวลาเพื�อใหส้ามารถอยูใ่นตลาดต่อไปไดใ้นสภาพเศรษฐกจิที�ยํ�าแยใ่นปจัจุบนั  

การสรา้งภาพลกัษณ์ที�ดใีหก้บัทางบรษิทั เป็นกลยทุธ์ที�ทางบรษิทั ณัฐธน จํากดั ไดร้กัษาไว้
โดยตลอดเพื�อรกัษาฐานลกูคา้ที�มอียูเ่ดมิใหม้ั �นคง และใหเ้กดิการบอกต่อในการแนะนําใหค้นรอบขา้ง
ใช้ของลูกค้า ทําให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ และเกิดความจงรักภักดีที�จะใช้บริการ และซื�อ
เครื�องปรบัอากาศจากบรษิทั ณฐัธน จาํกดั  

  ดว้ยเหตุผลดงักล่าวทาํใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษาของภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดี
ของลูกคา้ที�มตี่อ บรษิัท ณัฐธน จํากดั เพื�อนําขอ้มูลที�ได้แนวทางในการวางแผนบรหิารงานด้าน
การตลาด ในการจดัจาํหน่าย และใหบ้รกิารดา้นเครื�องปรบัอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร   
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  2 

ความมุง่หมายของการศึกษาค้นคว้า 
 

 1. เพื�อศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศกึษาสูงสุด, 
อาชพี, รายไดต้อ่เดอืน ที�มผีลต่อความไวว้างใจ ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 2. เพื�อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของ บริษัท ณัฐธน จํากดั กับความ
ไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 3. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจที�ใชบ้รกิารกบัความภกัดขีองลกูคา้ที�มี
ต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั  
 
ความสาํคญัของการวิจยั  

 

 1. เพื�อใช้เป็นแนวทางการพฒันาวางแผนบรหิารงานด้านการจดัการ, การตลาด, การ
บรกิาร เพื�อประโยชน์ต่อการศกึษาต่อเนื�องในอนาคต 
 2. เพื�อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไขในด้านการบริการเพื�อให้ลูกค้าเกิด
ภาพลกัษณ์, ความไวว้างใจต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพื�อใหเ้กดิความจงรกัภกัด ี
 3.  เพื�อเป็นแนวทางและประโยชน์ต่อผูท้ี�สนใจศกึษาคน้ควา้ในงานวจิยัอื�นๆ ที�เกี�ยวขอ้ง 
และเพื�อเป็นประโยชน์ต่อการศกึษาต่อเนื�องในอนาคต 
 
ขอบเขตงานวิจยั  

 

 ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 

  ประชากรที�ใช้ในการศกึษาวจิยัครั �งนี� ได้แก่ ผู้บรโิภคที�ซื�อ หรอืเคยซื�อเครื�องปรบัอากาศ 
หรอืเคยใชบ้รกิารเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณัฐธน จํากดั จํานวน 324 คน ( ขอ้มลูของ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั วนัที� 1 มนีาคม 2552 )  
 

 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอืผูบ้รโิภคที�ซื�อ หรอืเคยซื�อเครื�องปรบัอากาศ หรอืเคย
ใชบ้รกิารเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ที�อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ�ง
ทราบจํานวนประชากรที�แทจ้รงิ (Actual population) โดยคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบทราบค่า
ประชากรจากสตูรของ Taro Yamane (Taro Yamane. 1970 : 580-587) ที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ
0.05 หรอืระดบัความเชื�อมั �น 95% จากการคํานวณตามสตูรจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 180 คน 
ผูว้จิยัไดส้ํารองแบบสอบถามเผื�อไม่สมบูรณ์ จํานวน 20 คน โดยไม่นับรวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง โดย
ผู้วิจัยใช้วิธีเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random 
Sampling) ด้วยวิธีการจบัสลากเพื�อเลอืกสุม่ตวัอย่างใหไ้ดต้ามจาํนวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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  3 

 

ตวัแปรที�ศึกษา 
 

1. ตวัแปรอสิระ ( Independent Variables ) แบ่งเป็นดงันี�  
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก ่ 

1.1 อาย ุแบ่งเป็น 
• ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 
• 21-30 ปี 
• 31-40 ปี 
• 41-50 ปี 
• 51 ปีขึ�นไป 

1.2 สถานภาพ แบ่งเป็น 
• โสด 
• สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
• หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่

 1.3   ระดบัการศกึษา แบ่งเป็น 
• มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
• ปรญิญาตร ี
• สงูกว่าปรญิญาตร ี

  1.4  อาชพี แบ่งเป็น 
• ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
• พนกังาน / ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 
• ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 
• นกัเรยีน / นกัศกึษา 
• อื�นๆ โปรดระบุ 

1.5  รายไดต้อ่เดอืน แบ่งเป็น 
• น้อยกว่าหรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
• 10,001-15,000 บาท 
• 15,001- 20,000 บาท 
• 20,001-25,000 บาท 
• 25,001 บาทขึ�นไป 
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2. ภาพลกัษณ์ต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ประกอบดว้ย 
2.1 ดา้นความงา่ย / ความสะดวกต่อการมาบรษิทั 
2.2 ดา้นการตดิต่อกบัพนกังานของบรษิทั 
2.3 ดา้นชื�อเสยีงของบรษิทั 
2.4 ดา้นความปลอดภยัของลกูคา้ 
2.5 ดา้นผลติภณัฑม์หีลายรปูแบบและหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก 

 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
   ความไว้วางใจต่อ บริษัท ณัฐธน จํากัด  ในด้านความซื�อสัตย์, ด้านการติดตั �ง
เครื�องปรบัอากาศ, ด้านการใชว้สัดุและอุปกรณ์การตดิตั �งที�มคีุณภาพสงู, ดา้นความปลอดภยั, 
ดา้นความเป็นมอือาชพีในเรื�องเครื�องปรบัอากาศ 
  ความภกัดต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั  ในเรื�องการกลบัมาใชบ้รกิาร, การแนะนําลกูคา้มา
ใชบ้รกิาร 

 

นิยามศพัท์เฉพาะ 
 
 1. ลูกคา้ หมายถงึ ผูบ้รโิภคที�ซื�อเครื�องปรบัอากาศ หรอืเคยไดร้บับรกิารดา้น
เครื�องปรบัอากาศ จากทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพื�อใชใ้นที�พกัอาศยั หรอืที�ทาํงาน 
 2. เครื�องปรบัอากาศ หมายถงึ อปุกรณ์ที�ใชพ้ลงังานไฟฟ้าในที�พกัอาศยัหรอืที�ทาํงาน ที�ใช้
เพื�อทําการควบคุมให้อุณหภูมิและความชื�นของอากาศเป็นไปตามที�ต้องการ และพร้อมกบัการ
ควบคมุความบรสิทุธิ cและการเคลื�อนไหวของอากาศดว้ย 

 3. ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ภาพที�เกดิขึ�นในจติใจของลูกคา้ ที�มต่ีอบรษิทั ณัฐธน จํากดั เช่น 
ความง่าย/ความสะดวกในการมาบริษัท, การติดต่อกบัพนกังานของบริษัท, ชื�อเสียงของบริษัท ณัฐธน 
จํากดั, ความปลอดภยัของลกูค้า, ด้านผลิตภณัฑ์มหีลากหลายรูปแบบหลายยี�ห้อให้เลือก 
 4. ความไวว้างใจ หมายถงึ ความเชื�อ ความมั �นใจในความซื�อสตัย ์ความน่าเชื�อถอื ของ
ลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 5. ความภกัด ีหมายถงึ แนวโน้มในการกลบัมาซื�อ หรอืใชบ้รกิารซํ�า ตลอดจนรวมถงึการ
แนะนําใหบุ้คคลอื�นมาซื�อ หรอืใชบ้รกิารจาก บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  

 

 ในการศกึษาวจิยัเรื�อง “ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที�มตี่อ บรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั” มกีรอบแนวคดิในการวจิยั ดงันี� 
 
 
 

            
             
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อมลูส่วนบคุคลของลูกค้า 
1. อายุ  
2. สถานภาพ  
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชพี 
5. รายไดต่้อเดอืน 

 

ภาพลกัษณ์ต่อ บ.ณัฐธน จาํกดั 
1. ดา้นความงา่ย/ ความสะดวกต่อการ

มาบรษิทั 
2. ดา้นการตดิต่อกบัพนกังานของบรษิทั 
3. ดา้นชื�อเสยีงของบรษิทั 
4. ดา้นความปลอดภยัของลูกคา้ 
5. ดา้นผลติภณัฑม์หีลายรปูแบบและ

หลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก 

 
 

ความไว้วางใจของลูกค้าต่อ 
บริษทั ณัฐธน จาํกดั 

 
 

 
ความภกัดีของลูกค้าต่อ 

บริษทั ณัฐธน จาํกดั  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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สมมติฐานในการวิจยั 
 
 1. ลกูคา้ที�มขีอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน 
จาํกดั  
 3. ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
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บทที� 2 
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการศกึษาเรื�อง "ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั” ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี0 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
2. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความไวว้างใจ 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความจงรกัภกัด ี
4. ขอ้มลูทั �วไปเกี�ยวกบับรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
5. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 
1. ทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ (Image) หรอืบางแห่งกอ็าจใช่ว่า  จนิตภาพ  หรอืภาพพจน์  นี0มคีวามสาํคญัต่อ
การประชาสมัพนัธ์มากอาจกล่าวได้ว่า  เมื�อใดกต็ามที�มกีารพดูถงึประชาสมัพนัธ์  เมื�อนั 0นกม็กัมคีาํว่า 
“Image” หรือ “ภาพลักษณ์” นี0 เข้าไปเกี�ยวข้องอยู่ด้วยเสมอไม่มากก็น้อย  เนื0อหาของวิชาการ
ประชาสมัพนัธ์จงึมคีาํว่า (Image) แทรกอยู่เกอืบทุกหนทุกแห่ง  ทั 0งนี0เพราะว่าการประชาสมัพนัธ์เป็น
งานที�เกี�ยวขอ้งกบัภาพลกัษณ์และงานที�มสีว่นเสรมิภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน  สถาบนั  หรอืองคก์ารให้
มภีาพลกัษณ์ที�ด ี(Good  image) ต่อความรูส้กึนึกคดิของประชาชน  เพื�อผลแห่งชื�อเสยีงความเชื�อถอื  
ศรทัธา  จากประชาชนที�มต่ีอตวัองคก์ร  สถาบนั  นั 0นเอง 
 
  ความหมายของคาํว่าภาพลกัษณ์ 
  คาํว่าภาพลกัษณ์ (Image) จงึหมายถงึภาพที�เกดิขึ0นในใจ (Mental  picture) ของคนเราอาจเป็น
ภาพที�มตี่อสิ�งมชีวีติหรอืไมม่กีไ็ดเ้ชน่ภาพลกัษณ์ที�มต่ีอบุคคล (Merson) องคก์ร (Organization) สถาบนั 
(Institution) ฯลฯ  และภาพดงักล่าวคอืบุคคล  องคก์ร  สถาบนั ฯลฯ  หรอืสิ�งใดสิ�งหนึ�งสรา้งใหเ้กดิขึ0น
แก่จติใจเราหรอือาจเป็นภาพที�เรานึกสรา้งเองได ้
  ฟิลปิส ์เลสลี� (Philip Lesly) ผูเ้ชี�ยวชาญดา้นประชาสมัพนัธ์ที�มชีื�อเสยีงอกีผูห้นึ�งที�มต่ีอองคก์าร
สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคล ซึ�งความประทบัใจดงักล่าวนี0มรีากฐานมาจากผลกระทบระหว่างบุคคลกบัสิ�ง
นั 0นๆ  
  แมสตัน (Masston) นักวิชาการด้านนิเทศศาสตร์ (Communication arts) และการ
ประชาสมัพนัธ ์(Public relation) 
  ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นคาํที�คนส่วนมากเขา้ใจว่าหมายถงึบางสิ�งบางอย่างที�เป็นมายา หรอื
ภาพลวงตา (Illusion) แต่โดยความเป็นจรงิแล้ว  ภาพลกัษณ์มไิด้เป็นมายาหรอืภาพลวงตาตามที�คน
สว่นใหญ่เขา้ใจกนั 
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  เจฟกนิส ์(Jefkins) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นคาํที�คนมกัเขา้ใจผดิและนําไปใชก้นัผดิ
มากพอๆ กบัคําว่า ประชาสมัพนัธ์ (Public relation) ในทางประชาสมัพนัธ์นั 0น ภาพลกัษณ์หมายถงึ
ความประทบัใจที�ถกูตอ้ง (Correct impression) 
  ดร.คลาวด ์โรบนิสนั และ ดร.วอลเตอร ์บารโ์ลว์ (Dr. Claude Robinsion;& Dr. Walter Barlow) 
ไดใ้หท้ศันะเกี�ยวกบัคาํว่า ภาพลกัษณ์ (Image) ไวใ้นนิตยสาร Public Relations Journal ฉบบัเดอืน 
September. 1959 ว่าภาพลกัษณ์ (Image) หมายถงึภาพที�เกดิขึ0นในจติใจ  ซึ�งบุคคลที�ความรูส้กึนึกคดิ
ต่อองค์การ  สถาบัน  ภาพในใจดังกล่าวของบุคคลนั 0นๆ อาจจะได้มาจากทั 0งประสบการณ์ทางตรง 
(Direct  experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect  experience) ของตวัเขาเองเชน่  ไดป้ระสบ
พบมาด้วยตนเอง  หรอืไดย้นิได้ฟงัมาจากคาํบอกเล่าของผูอ้ื�น  เพื�อนฝงูญาตมิติร  หรือจากกติตศิพัท์
ต่างๆ นานา เป็นตน้ 
   
  ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ 
  เอดเวริด์ แอล.เบอร์นีส ์(Edward L.Berneys) ผูเ้ชี�ยวชาญทางด้านการประชาสมัพนัธ์กล่าวว่า 
การประชาสมัพนัธ์ที�ดนีั 0น หน่วยงานสถาบนัจะตอ้งสรา้งภาพลกัษณ์ที�แทจ้รงิ (True image) ใหเ้กดิขึ0น
ในจติใจประชาชนเพื�อผลทางดา้นความประทบัใจ 
  หน่วยงานหรอืองคก์ารสถาบนัใดกต็ามหากมภีาพลกัษณ์ (Image) ที�เป็นไปในทางที�เสื�อมเสยี
แลว้  หน่วยงานสถาบนันั 0นยอ่มไม่ไดร้บัความเชื�อถอื  หรอืไวว้างใจต่อประชาชน  ประชาชนอาจมคีวาม
ระแวงสงสยั  หรอืเกลยีดชงัต่อหน่วยงานนั 0น  รวมทั 0งอาจไม่ใหค้วามร่วมมอืสนับสนุนต่อหน่วยงานนั 0นๆ 
ในทางตรงกนัขา้ม  หากหน่วงงานหรอืองค์การสถาบันมภีาพลกัษณ์ที�ดี  ภาพที�เกดิขึ0นในจิตใจของ
ประชาชนที�มต่ีอหน่วยงานสถาบนันั 0นย่อมเป็นภาพที�บรรเจดิสวยงาม  นั �นคอืเป็นภาพของหน่วยงาน
สถาบนัเป็นไปในทางด ี มคีวามน่าเชื�อถอื  ศรทัธาสมควรแก่การไว้วางใจ  หรอืน่าคบหาสมาคมด้วย  
เป็นตน้ 
   
  การสร้างภาพลกัษณ์ต้องอาศยัเวลา 
  ภาพลกัษณ์ที�ดขีององค์การ หรอืสถาบนัใดสถาบนัหนึ�ง  ย่อมเป็นผลแห่งความเพยีรพยายาม
ด้วยเวลาอนัยาวนานขององค์การสถาบนันั 0น  การสร้างภาพลกัษณ์ที�ด ี จึงไม่อาจสามารถทําได้ใน
ระยะเวลารวดเรว็ หรอืเวลาเพยีงสั 0นๆ ไดเ้พราะภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�เกดิขึ0น  จนฝงัรากมั �นคงแน่นหนา
อยู่ในจติใจและทศันะคตหิรอืความรูส้กึนึกคดิของประชาชน 
  การประชาสมัพนัธ์เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดแีก่องคก์ารสถาบนั  เพื�อใหป้ระชาชนมคีวามนิยม
และประทบัใจ  จงึเป็นงานที�ใชเ้วลาสมควร  และเมื�อภาพลกัษณ์นั 0นไดต้ราตรงึอยู่ในจติใจของประชาชน
แลว้  ผลที�ตามมากค็อืชื�อเสยีง  เกยีรตคิณุ  ความนิยมชมชอบ  ความเชื�อถอืศรทัธา  ต่อองคก์ารสถาบนั
จะตดิตามมาในที�สุดและประทบัอยู่ในความทรงจําของประชาชนตราบนานเท่านาน  ขอ้นี0อาจสงัเกตได้
ในด้านประชาสมัพนัธ์ธุระกจิการที�ประชาชนให้ความนิยมชมชอบและเชื�อถอืไว้วางใจต่อสนิคา้  หรอื
บริการของบริษัทนั 0นเป็นสินค้าและบริการที�มีคุณภาพได้มาตรฐานพอสมควรมีความซื�อสัตย์และ
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ประชาสมัพนัธ์ที�ด ี บรกิารที�ด ี ไม่เอาเปรยีบประชาชน ฯลฯ บรษิทันี0จงึมภีาพลกัษณ์ที�ดใีนความรู้สกึ
ของเราเสมอ  แมจ้ะมสีนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัอื�นๆ ที�ออกมาแขง่ในภายหลงัโดยพยายามโฆษณาว่า
ดี  ถูกกว่า  คุ้มกว่า  หรอืมรีางวลัหรือของแถมล่อใจมากมาย ฯลฯ แต่ทว่า  เราก็ยงัคงเป็นลูกค้าที�
ซื�อสตัยข์องสนิคา้หรอืบรกิารจากบรษิทัแรกนั 0นอยา่งมั �นคงไมเ่สื�อมคลาย  สิ�งเหล่านี0เพราะอะไร  ผูศ้กึษา
คงนึกหาคําตอบเอาเองได้ไม่ยากนัก  แน่นอนสิ�งเหล่านี0คอื  ผลแห่งการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดจีากการ
กระทาํหรอืการประพฤตปิฏบิตัขิองบรษิทันั �นเอง 
 
  ภาพลกัษณ์กบัความประทบัใจของบคุคล 
  ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นสิ�งที�เกดิจากความประทบัใจอย่างแทจ้รงิ (True  impression) ของ
บุคคล อย่างไรก็ตาม  ภาพลักษณ์ที�บุคคลหรือประชาชนที�มีต่อองค์การสถาบันจะเป็นอย่างไรนั 0น  
ย่อมขึ0นอยู่กบัประสบการณ์ขอ้มูลข่าวสารที�ประชาชนไดร้บัด้วย  และสิ�งเหล่านี0ย่อมจะก่อตวัขึ0นเป็น
ความประทบัใจ  ซึ�งอาจจะเป็นความประทบัใจที�ดหีรอืไม่ดกีไ็ด้  สุดแต่พฤตกิรรมหรอืองคก์าร สถาบนั  
การประชาชนสมัพนัธ์จึงเป็นงานที�มหีน้าที�สําคญัอกีประการหนึ�ง  ในการสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์ของ
องค์การสถาบนัซึ�งเป็นงานที�ต้องกระทําอย่างต่อเนื�องสมํ�าเสมอ  เพื�อให้ภาพลกัษณ์ที�แท้จรงิ (True  
image) ขององคก์ารสถาบนัเกดิขึ0นในความรูส้กึนึกคดิ  จติใจของประชาชน และการสรา้งภาพลกัษณ์
ดงักล่าว  จะเกดิขึ0นได้กโ็ดยอาศยัการให้ข่าวสารความรูแ้ละประสบการณ์อย่างเพยีงพอแก่ประชาชน  
เช่น  ภาพลกัษณ์ซึ�งสถาบนัประเภทธุรกจิการเงนิต้องการใหม้กีค็อื “ความซื�อสตัย์  มั �นคง  บรกิารดี” 
องค์การสถาบันก็ต้องประพฤติปฏิบตัิในสิ�งดังกล่าวอย่างเคร่งครัด  ฉะนั 0นภาพลกัษณ์ที�แท้จริงของ
สถาบนักค็อื “ความซื�อสตัย ์ มั �นคง  บรกิารด”ี  องคก์ารสถาบนักต็อ้งประพฤตปิฏบิตัใินสิ�งดงักล่าวอย่าง
เคร่งครดั  ฉะนั 0น  ภาพลกัษณ์ที�แทจ้รงิของสถาบนักค็อื “ความซื�อสตัย์  ความมั �นคง  บรกิารด”ี แล้ว
บรษิทักนํ็าเสนอภาพลกัษณ์ดงักล่าวนี0แกป่ระชาชน  และสรา้งภาพลกัษณ์นี0ใหเ้กดิขึ0นในจติใจประชาชน
ด้วยการประชาสมัพนัธ์ให้ประชาชนทราบและเกดิความประทบัใจนิยมชมชอบ  ในตวัสถาบนั  การ
ประชาสมัพนัธท์ี�ดนีั 0นองคก์รสถาบนัจงึตอ้งสรา้งภาพลกัษณ์ที�แทจ้รงิ (True  image)  ตามที�ตนประสงค์
ใหเ้กดิขึ0นในจติใจประชาชน  (Public mind) เพื�อใหเ้กดิความประทบัใจ 
 
  ประเภทของภาพลกัษณ์ 
  ภาพลกัษณ์ (Image) อาจจาํแนกเป็นประเภทสาํคญัๆ ได ้4 ประเภท  
  1. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั คอื  ภาพที�เกดิขึ0นในจติใจของประชาชนที�มต่ีอหน่วยงานธุรกจิแห่งใด
แหง่หนึ�ง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวนี0จะหมายรวมไปถงึทางด้านการบรหิารจดัการของบรษิทัแห่งนั 0นดว้ยและ
หมายรวมไปถงึสนิคา้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารที�บรษิทันั 0นจาํหน่าย  ฉะนั 0น คาํว่าภาพลกัษณ์ของบรษิทั  จงึ
มคีวามหมายขา้งกวา้งยงัหมายรวมถงึตวัหน่วยธุรกจิ  ฝา่ยจดัการและสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัแห่ง
นั 0นดว้ย 
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  นิตยสาร  Time  เคยเน้นถงึความสําคญัของบรษิทัว่ามคีวามสาํคญัยิ�งต่อบรษิทัธุรกจินั 0นๆ 
เพราะมสีว่นเกี�ยวขอ้งเชื�อมโยงถงึสนิคา้และบรกิารที�บรษิทัจําหน่ายดว้ย  ฉะนั 0น Corporate  image  จงึ
มผีลต่อบรษิทัธุรกจิ ดงันี0 คอื 

1) ชว่ยใหป้ระชาชนเกดิความเชื�อถอืและยอมรบัในบรษิทัและสนิคา้ของบรษิทัที�ผลติ  จําหน่าย
ในปจัจุบนั  และกาํลงัผลติไปในอนาคต 

2)  ชว่ยใหป้ระชาชนอยากเขา้มาเป็นสมาชกิของบรษิทั  หรอืเขา้มาร่วมทํางานดว้ย 
3) ชว่ยดงึดดูใจใหบ้รรดาผูถ้อืหุน้เขา้มารว่มลงทุนรว่มหุน้ดว้ย 
4) ช่วยใหช้มุชนในละแวกใกลเ้คยีงมคีวามเลื�อมใส  ศรทัธา  และใหค้วามร่วมมอืสนับสนุนแก่

บรษิทั 
5) ช่วยเอื0ออํานวยความคล่องตวัต่อการบริหารงานและดําเนินธุรกจิต่างๆ ของบรษิัทเพราะ

บรษิทัมชีื�อเสยีง  และภาพลกัษณ์ที�ด ี เป็นที�เชื�อถอืแกค่นทั �วไป 
  2.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์ร (Institutional  image) คอืภาพที�เกดิขึ0นในใจของระชา
ชนที�มต่ีอสถาบนั  หรอืองคก์าร  ซึ�งโดยมากมกัจะเน้นไปทางดา้นตวัสถาบนัหรอืองคก์รเพยีงอย่างเดยีว
เท่านั 0น  ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 
  3.  ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรอืบรกิาร  (Product / service  Image)  คือภาพที�เกิดขึ0นใน
ใจของประชาชนที�มต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารเพยีงอยา่งเดยีว ไมร่วมถงึตวัองคก์ารหรอืบรษิทั 
  4.  ภาพลกัษณ์ที�มต่ีอตราสนิคา้ใดตราหนึ�ง (Brand  image)  คอืภาพที�เกดิขึ0นในใจของ
ประชาชนที�มต่ีอสนิคา้ยี�หอ้หนึ�งหรอืตรา (Brand) ใดตราหนึ�ง  หรอืเครื�องหมายการคา้ (Trandmark) ใด
เครื�องหมายการคา้หนึ�ง  ส่วนมากมกัใชใ้นการโฆษณา (Advertising) และการส่งเสรมิการจําหน่าย 
(Sales  promotion) เช่น จะซื0อกางเกงสกัหนึ�งตวั  แต่กางเกงจะมขีายมากมายหลายยี�หอ้เกลื�อนตลาด  
ผูซ้ื0อที�ม ีBrand  image ที�มต่ีอยี�หอ้ใดกม็กัมแีนวโน้ม  ที�จะซื0อยี�หอ้นั 0นๆ ทั 0งๆ บางทกีางเกงยี�ห้ออื�นอาจ
มคีณุภาพดกีว่าที�เลอืกซื0อกไ็ด ้
  ฉะนั 0น  ภาพลกัษณ์ที�มต่ีอสนิคา้ตราใดตราหนึ�ง (Brand  image) จึงเป็นภาพในจิตใจของ
ผูบ้รโิภคที�ไดร้บัการปลูกฝงัอยา่งมั �นคงในด้านความรู้สกึนึกคดิต่อสนิคา้ต่อผลติภณัฑต์ราใด  ตราหนึ�ง
นอกจากนี0  ภาพในใจของตราแห่งสนิคา้  หรือผลิตภัณฑ์สําหรบัมรีสนิยมสูง  หรอืรสนิยมธรรมดา
สําหรับวยัรุ่นหรอืผู้สูงอายุ  สําหรบับุรุษหรือสตร ี สินคา้นั 0นมีความทนต่อการใช้งานหรือไม่  คุ้มค่า
หรอืไมคุ่ม้คา่กบัตราสนิคา้  เป็นตน้ 
  อยา่งไรกต็าม  การสรา้งภาพลกัษณ์ของตราหรอืยี�หอ้ (Brand  image)  อาจจะทาํไดโ้ดยอาศยั
การออกแบบหรอืผลติภณัฑ ์  หบีห่อ  ตรายี�หอ้  สสีนั  สื�อที�ใชโ้ฆษณา  การแสดงที�ระบุตราสนิคา้หรอื
ยี�หอ้ผ่านสื�อโฆษณาต่างๆ เนื0อหาและรปูแบบของการโฆษณา  รวมทั 0งภาพต่างๆ ผงัโฆษณา  ตวัพมิพ ์ 
งานศลิป์ (Artwork) เป็นตน้  องคป์ระกอบเหล่านี0ตอ้งทาํการปรบัปรงุหรอืเปลี�ยนแปลงทนัท ี  ถา้เรา
ทราบว่า  ภาพลกัษณ์ของยี�หอ้ (Brand  image) เป็นไปในทางที�สื�อว่ากรทบกระเทอืนต่อชื�อเสยีง  ความ
ศรทัธา  หรอืยอดขายของผลติภณัฑน์ั 0นๆ สิ�งสาํคญัอกีประการหนึ�งคอื  ภาพลกัษณ์ของตรายี�หอ้ 
(Brand  image) นั 0นควรจะมคีวามเดน่เป็นพเิศษ และมเีอกลกัษณ์เป็นของตนเองที�ไมเ่หมอืนใคร  จงึทาํ
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ใหส้นิคา้หรอืผลติภณัฑน์ั 0นอยูเ่หนือการแขง่ขนัจากคูแ่ขง่อื�นๆ และสามารถดาํรงหรอืประทบัอยู่ในความ
ทรงจาํและจติใจของประชาชนผูบ้รโิภคอยา่งยาวนาน (วริชั  ลภริตันกุล. 2543:43) 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความไว้วางใจ 
 ความหมายของความไว้วางใจ 
 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจ ไวห้ลากหลายตามพื0นฐานและทศันะของ
นกัวชิาการแต่ละท่าน ซึ�งผูว้จิยัรวบรวบดงัต่อไปนี0  
 รอตเตอร ์  (Rotter.  1971:444)  ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจวา่  เป็นความคาดหวงั
ของบุคคลหรอืกลุ่มบุคคล ต่อคาํพดู  คาํสญัญา  ทั 0งที�เป็นภาษาพดูหรอืภาษาเขยีน  ของบุคคลหรอืกลุ่ม
บุคคลอื�นว่าเชื�อถอืได ้
   วทินีย ์ (Whitney.  1996:216)  ไดก้ล่าวถงึความไวว้างใจวา่  หมายถงึ  ความเชื�อ  ความ
มั �นใจในความซื�อสตัย ์ ความน่าเชื�อถอื  และความยตุธิรรมในบุคคลหรอืสิ�งใด ๆ 
   จอรน์สนั (Johnson.  1996)  ไดก้ล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นสถานการณ์การแลกเปลี�ยนทาง
สงัคม ซึ�งบุคคลมคีวามเตม็ใจที�จะปฏสิมัพนัธซ์ึ�งกนัและกนั ปราศจากการใชอ้าํนาจ 
   มสิชา (Mishra.  1996)  ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจวา่ เป็นความเตม็ใจของบุคคลที�มี
ความมั �นคงต่อบุคคลอื�น โดยมคีวามเชื�อว่าบุคคลนั 0นเป็นบุคคลที�มคีวามสามารถ มคีวามเปิดเผย  ให้
ความสนใจหว่งใย และความน่าเชื�อถอื  
   มาแชล (Marshall.  2000:48)  ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจว่า  ความไวว้างใจเป็นผล
สะทอ้นใหเ้กดิความเชื�อมั �น  ความซื�อสตัยข์องบุคคลที�มต่ีอคณุลกัษณะและความสามารถของบุคคลอื�น 
 รอบบนิ  (Robbins.  2000:147)  ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจวา่  ความไวว้างใจเป็นความ
คาดหวงัในทางบวก  ต่อบุคคลอื�นไมว่่าจะเป็นคาํพดู  การกระทาํ  หรอืการตดัสนิใจที�จะกระทาํตาม
สมควรแลว้แต่โอกาส 
 บนู แอนด ์ โฮมส ์  (Boon;& Holmes.  1991)  กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นสภาพการณ์ที�
รวมถงึความมั �นใจ สิ�งที�คาดหวงัในทางบวกเกี�ยวกบัเหตุจงูใจของผูอ้ื�น ประกอบกบัการคาํนึงถงึตนเอง
ในสถานการณ์ที�มคีวามเสี�ยงขึ0นอยู่กบั 3 องคป์ระกอบ ดงันี0 

1) แนวโน้มที�มต่ีอความไวว้างใจที�เป็นนิสยัของบุคคลนั 0น  
2) ปจัจยักาํหนดสถานการณ์ 
3) ประวตัคิวามสมัพนัธ ์

คมัมิ�ง แอนด ์บลมูเลย ์(Commings;& Bromiley.  1996)  ไดใ้หค้วามหมายไวว้างใจว่าเป็น 
ความเชื�อของบุคคลหรอืกลุ่ม  แบ่งไดด้งันี0 

1) มคีวามศรทัธาทําใหเ้กดิความพยายามที�จะปฏบิตัติามขอ้ตกลง รวมทั 0งมกีารแสดงออกซึ�ง
ความยดึมั �นผกูพนั 

2) มคีวามซื�อสตัยใ์นการประชมุหรอืการเจรจา 
3) ไมย่อมไดร้บัความไดเ้ปรยีบจากผูอ้ื�นมากเกนิไปแมว่้ามโีอกาส 
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 จากความหมายของความไวว้างใจขา้งตน้  สรปุไดว้่า  ความไวว้างใจคอืระดบัของความ 
คาดหวงั  ความเชื�อ  และความมั �นใจในความซื�อสตัยส์ุจรติ  ความมั �นคง  ความเชื�อถอืได ้ ความเปิดเผย  
และความยตุธิรรมของบุคคลหรอืกลุ่มบุคคลดว้ยความสมคัรใจ  และยอมทาํตามการกระทาํดว้ยความ
คาดหวงัว่าบุคคลหรอืกลุ่มบุคคลนั 0นจะกระทาํตามคาํพดู  คาํสญัญา  ทั 0งที�เป็นภาษาพดู  ภาษาเขยีน  
และจะกระทาํในสิ�งที�เป็นประโยชน์ดว้ยความสามารถ  ความเปิดเผย  ความหว่งใย  และความเชื�อถอืได ้ 
โดยไมต่อ้งคาํนึงถงึการควบคมุตรวจสอบ 
 
 แนวคิดของความไว้วางใจ 
 ซาโกะ (Sako .  1992)  ไดส้รปุแนวคดิเป็นเหตุผลที�ใชพ้ฒันาความไวว้างใจ โดยเหตุผลนี0
สามารถทาํนายว่าผูอ้ ื�นจะมพีฤตกิรรมการยอมรบัซึ�งกนัและกนั เหตุผล 3 ประการ ไดแ้ก ่

1. ความคดิเหน็ของกลุ่มที�มคีวามคดิเหน็สอดคลอ้งกนัในขอ้ผกูพนั 
2. ความเชื�อในความสามารถ 
3. ความเชื�อในมติรภาพที�ด ี

 แมคอลสิเตอร์  (McAllister.  1995)  ไดส้รปุแนวคดิของความไวว้างใจมพีื0นฐานมาจาก 2   
ประการ 

1. ความไวว้างใจมพีื0นฐานมาจากการรบัรู ้  (Cognition-based trust)  หมายถงึการรบัรูว้่า
บุคคลเลอืกผูซ้ึ�งไวใ้จในสิ�งที�น่านบัถอืภายใตส้ถานการณ์หนึ�ง  และเลอืกในสิ�งที�พจิารณาวา่เป็นเหตุผลที�
ด ี

2. ความไวว้างใจมพีื0นฐานเกี�ยวกบัอารมณ์และความรูส้กึ  (Affective-based trust)  หมายถงึ  
ความผกูพนัทางอารมณ์ของแตล่ะบุคคล  บุคคลที�จะทาํใหเ้กดิอารมณ์  ความไวว้างใจในความสมัพนัธ์
นั 0นจะแสดงออกซึ�งการดแูลและการเอาใจใสอ่ยา่งแทจ้รงิที�จะใหส้วสัดกิารแกหุ่น้สว่น  มคีวามเชื�อใน
คณุสมบตัทิี�ดหีรอืน่าสรรเสรญิ  และเชื�อว่าความรูส้กึเหล่านี0จะไดร้บัการตอบแทน 
 เอนนิส แอนด ์ทาวซาน  (Ennis;& Towsend.  1995)  ศกึษาความไวว้างใจระหวา่งผูนํ้าและ
บุคลากร ซึ�งองคป์ระกอบเหล่านี0จะทาํใหเ้กดิสมัพนัธภาพระหวา่งกนั มดีงันี0 

1. การรกัษาคาํพดูโดยกระทาํตามที�พดูไว ้  (Congruent)  เป็นการดแูลรกัษาคาํพดู  และ
ปฏบิตัติามที�สญัญาไว ้

2. ความสมํ�าเสมอ  (Consistency)  เป็นความน่าเชื�อถอืของบุคคล  ความสามารถในการใช้
วจิารณญาณที�ดใีนสถานการณ์ต่าง ๆ  ความมั �นคงในคาํพดูและการกระทาํ 

3. การดแูล  (Caring)  เป็นความสนใจเอาใจใสบุ่คลากร  ในองคก์าร  บุคลากรไวว้างใจใน
ผูนํ้าเพราะมคีวามเชื�อว่าผูนํ้าสามารถที�จะดแูลเกี�ยวกบัความปลอดภยัในงานของบุคคลได ้

4. ความสามารถ  (Competence)  เป็นทกัษะ  ความรู ้ และเทคนิคของผูนํ้า 
 มสิชา  (Mishra.  1996)  ไดศ้กึษาถงึองคป์ระกอบความไวว้างใจ ที�ผูนํ้ามต่ีอบุคคลากรม ี4 มติ ิ 
ดงันี0 
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1. มติคิวามสามารถของความไวว้างใจ  (Competence  dimension trust)  ผูนํ้าพฒันา
สมัพนัธภาพกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยูบ่นพื0นฐานของความไวว้างใจ  ความสามารถของผูนํ้าเป็นสว่นหนึ�ง
ของความไวว้างใจ  และบุคลกิของผูนํ้าเป็นสิ�งที�ทาํใหผู้ต้ามไวว้างใจ  ซึ�งความสามารถเป็นมติหินึ�งของ
ความไวว้างใจบุคลากรและองคก์าร 

2. มติกิารเปิดเผย  (Openness dimension of trust)  ความไวว้างใจอยูใ่นรปูของการรบัรูก้าร
เปิดเผยและความซื�อสตัยร์ะหว่างกนั 

3. มติคิวามหว่งใย  (Concern dimension of trust)  คอื มคีวามสนใจในตนเองพอ ๆ กบัการ
สนใจผูอ้ื�นในองคก์ารสขุภาพ  บุคลากรไวว้างใจในผูนํ้าเพราะมคีวามเชื�อว่า ผูนํ้าสามารถที�จะดแูล
เกี�ยวกบัความปลอดภยัในงานของบุคลากรได ้ 

4. มติคิวามน่าเชื�อถอื  (Reliability dimension of trust)  บุคลากรจะมคีวามรูส้กึม ั �นคงและ
เชื�อถอืไวว้างใจผูนํ้า  เมื�อบุคลากรมคีวามเชื�อว่าผูนํ้ามคีวามซื�อสตัย ์ มคีวามน่าเชื�อถอื 
 เรยโ์น  (Reynolds.  1997)  ไดก้ล่าวถงึความไวว้างใจวา่เป็นวถิทีางหนึ�งของการ 
สะทอ้นสมัพนัธภาพระหว่างบุคคลในองคก์าร  ที�แสดงถงึความแตกตา่งระหวา่งความสาํเรจ็และความ
ลม้เหลวในสมัพนัธภาพความไวว้างใจ  การตอบสนองต่อความไวว้างใจม ี 3 ประการคอื 

1. ความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลาในการพฒันา  การคงไวซ้ึ�งความไวว้างใจจะตอ้งทาํใหม้อียู่อยา่ง
สมํ�าเสมอ  โดยตอ้งมเีป้าหมายรว่มกนัที�ชดัเจนและไม่มกีารลงโทษ 

2. ความตอ้งการความไวว้างใจตอ้งมคีวามอดทน  ความไวว้างใจในองคก์ารตํ�ากจ็ะทําใหผ้ล
การปฏบิตังิานตํ�า  ถา้ความไวว้างใจในองคก์ารสงูกจ็ะทําใหบุ้คลากรทุกคนไดร้บัมาตรฐานในการทาํงาน
ที�สงู 

3. ความไวว้างใจจะตอ้งใชท้กัษะและการฝึกปฏบิตัซิึ�งการพฒันาทกัษะและจติใจจะเป็นสิ�งที�
จาํเป็นต่อสมัพนัธภาพความไวว้างใจในการปฏบิตังิาน 
 รอบบนิ  (Robbins.   2000 : 502-503)  ไดก้ล่าวถงึ  องคป์ระกอบของผูนํ้าที�น่าไวว้างใจ   
ประกอบดว้ยคณุลกัษณะ  5  ดา้น  ดงันี0 

1. ความซื�อตรง  (Integrity)  หมายถงึ  ความซื�อสตัย ์ ยดึมั �นคณุธรรม  และความถกูตอ้ง 
2. ความสามารถ  (Competence)  หมายถงึ  ความรู ้ ทกัษะ  ความเชี�ยวชาญของบุคคลที�มี

ต่องานที�ปฏบิตัอิยู ่ เพื�อนํามาใชใ้นการตดัสนิใจและการปฏบิตับิทบาทหน้าที�ของตน 
3. ความมั �นคงสมํ�าเสมอ  (Consistency)  หมายถงึ  พฤตกิรรมที�สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความเป็น

บุคคลน่าเชื�อถอื (Reliability)  มแีนวทางในการปฏบิตัทิี�สามารถทาํนายไดล้่วงหน้า  (Predictability)  มี
ความรอบคอบ  และตดัสนิใจไดด้ใีนแต่ละสถานการณ์  (Good Judgement) 

4. ความจงรกัภกัด ี  (Loyalty)  หมายถงึ  ความตั 0งใจและความเตม็ใจที�จะปกป้องและรกัษา
หน้าบุคคลอื�น 

5. ความเป็นคนเปิดเผย  (Openness)  หมายถงึ  ความเตม็ใจที�จะแบ่งปนัความคดิและขอ้มลู
ที�ตนเองมอียูโ่ดยไมปิ่ดบงั 
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 โรเบริต์ บรซู ชอว ์ (Robert Bruce Shaw) กล่าวถงึขอบเขตที�ทาํใหเ้กดิความไวว้างใจ  และ
การสญูเสยีความไวว้างใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั คอื บุคคล  ทมีงาม  หรอืองคก์าร  ลว้นมขีอบเขต
ในการสรา้ง  และการถอนความไวว้างใจจากผูอ้ื�นออกไปแตกต่างกนั  ปจัจยัหลกั  3   ประการที�มผีลต่อ
การกาํหนดขอบเขตหรอืจุดทางเขา้  ทางออกของความไวใ้จของแต่ละบุคคล  ไดแ้ก่ 

1. สถานการณ์  (The Situation)  หากสถานการณ์นั 0น ๆ  มคีวามเสี�ยงสงู  ขอบเขต  จุด
ทางเขา้  ทางออกของความไวว้างใจ  (Trust Threshold)  ยอ่มสงูตามไปดว้ย 

2. ประสบการณ์ของบุคคลนั 0นในเรื�องความไวว้างใจ  (Those giving their trust)  หากบรษิทั  
ธุรกจิ  ทมีงานเคยมปีระสบการณ์ในทางที�ไมด่ทีี�เกดิจากความไวว้างใจ  เชน่  การถกูหลอกลวง  หกั
หลงัจากการทาํธุรกจิ  กจ็ะทาํใหบ้รษิทั  ธุรกจิ  ทมีงานนั 0น ๆ มขีอบเขต  จุดทางเขา้  ทางออกของความ
ไวว้างใจ  (Trust  Threshold) สงูตามไปดว้ย 

3. ประสบการณ์ของผูอ้ื�นในเรื�องความไวว้างใจ (Those asking to be trusted)  หากบรษิทั
หนึ�งตอ้งการมาเป็นหุน้สว่นกบับรษิทัเรา  หากบรษิทันั 0น ๆ  เป็นบรษิทัที�บรษิทัเรารูจ้กั  มชีื�อเสยีงดอียู่
แลว้  ขอบเขต  จุดทางเขา้  ทางออกของความไวว้างใจ  (Trust  Threshold)  กอ็าจจะตํ�าในขณะที�หาก
บรษิทัที�มาขอเป็นหุน้สว่นนั 0น  เป็นบรษิทัที�มชีื�อเสยีงไมค่่อยดนีัก  หรอืเป็นบรษิทัที�บรษิทัเราไม่รูจ้กั  
ขอบเขต  จุดทางเขา้  ทางออกของความไวว้างใจ  ยอ่มจะสงูตามไปดว้ย  เป็นตน้ 
 ดงันั 0น จงึสรปุไดว้่า  จุดทางเขา้  ทางออกของบุคคลหนึ�งในเรื�องความไวว้างใจนั 0น  มคีวาม
แตกต่างกนั  ขึ0นอยูก่บัปจัจยัทั 0ง 3 ของแต่ละบุคคลดงักล่าวขา้งตน้ บุคคลจะเปลี�ยนความคดิจากการ
ไวว้างใจเป็นไมไ่วว้างใจงา่ยกว่าการสรา้งความไวว้างใจขึ0นมาใหมเ่มื�อบุคคลนั 0นไดส้ญูเสยีไปครั 0งหนึ�ง
แลว้ ดงัแสดงภาพประกอบ 1 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  แสดงขอบเขต  จุดทางเขา้  ทางออกของความไวว้างใจ  (Trust  Threshold) 
 

            ที�มา: รจุ เจรญิลาภ. (2548). ความไวว้างใจภายในองคก์ร กรณีศกึษา บรษิทั ซเีมนส ์ 
       จาํกดั กลุ่มธุรกจิสื %อสารเคลื %อนที %.22 (อา้งองิจาก Shaw.(1997)) 

 
 การขยายขอบเขตของความไวว้างใจ  (Radius of Trust)  ของบุคคล  เริ�มจากความไวว้างใจ
ในตนเอง  (Trust of Self)  แลว้จงึขยายไปยงัเพื�อนร่วมงาน  ผูบ้งัคบับญัชา  และหน่วยงานอื�นนอก
องคก์าร  ดงัแสดงภาพประกอบ 2 

                                        Trust 
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ภาพประกอบ  2 แสดงการขยายขอบเขตของความไวว้างใจ (Expansive Trust Radius) 
 

            ที�มา: รุจ เจรญิลาภ. (2548). ความไวว้างใจภายในองคก์ร กรณีศกึษา บรษิทั ซเีมนส ์ 
       จาํกดั กลุ่มธุรกจิสื %อสารเคลื %อนที %.22 (อา้งองิจาก Shaw.(1997)) 

 
Robert Bruce Shaw ไดก้ล่าวถงึตวัชี0วดัระดบัความไวว้างใจ 3 ประการ ไดแ้ก ่
1. การเปิดเผย (Openness) ระดบัความเตม็ใจในการเปิดเผยเรื�องต่าง ๆ ภายในกลุ่ม 
2. การใหเ้กยีรต ิ(Respect) ระดบัการใหเ้กยีรตซิึ�งกนัและกนัภายในกลุม่ 
3. ความสอดคลอ้ง (Alignment) เชน่ การรว่มประสานงานกนัภายในกลุ่ม การร่วมกนัออก

ความคดิเหน็และตดัสนิใจรว่มกนั เป็นตน้ 
 

 ความสาํคญัของความไว้วางใจ 
 ความไวว้างใจเป็นสิ�งสาํคญัอย่างยิ�งที�ทาํใหอ้งคก์ารดาํรงอยูแ่ละประสบผลสาํเรจ็  เนื�องจากการ
ทาํงานรว่มกนัตอ้งพึ�งพาอาศยักนั  แนวโน้มในปจัจบุนัมคีวามหลากหลายขององคป์ระกอบในการ
ทาํงานมากขึ0น  ความไวว้างใจกนัระหวา่งสมาชกิในองคก์ารมแีนวโน้มเพิ�มขึ0น  ความไวว้างใจเป็นแหล่ง
ทรพัยากรที�มาจากความรว่มมอืเป็นพื0นฐาน  (Shaw. 1997)  และความไวว้างใจซึ�งกนัและกนัของบุคคล
ในองคก์ารกอ่ใหเ้กดิผลลพัธท์ี�มปีระสทิธภิาพต่อองคก์าร  (Reynolds. 1997)  ความไวว้างใจ
เปรยีบเสมอืนหมดุหรอืสลกัที�ยดึสว่นต่าง ๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั  และสามารถเอื0ออาํนวยใหอ้งคก์ารบรรลุ
เป้าหมายพรอ้มกบัความเจรญิเตบิโตขององคก์าร  หากองคก์ารใดปราศจากความไวว้างใจของบุคคลใน
องคก์ารจะทาํใหเ้สยีเวลา  เสยีทรพัยากรในการบรหิารจดัการเป็นจาํนวนมากจนกว่าองคก์ารจะประสบ
ผลสาํเรจ็ได ้ ซึ�งความไวว้างใจมคีวามสาํคญัในหลายทางและเป็นสว่นประกอบที�จําเป็นในทุกประเภทใน
สมัพนัธภาพของมนุษย ์ ซึ�งยงัผลใหเ้กดิความราบรื�นและเกดิคณุคา่ในการแลกเปลี�ยนต่าง ๆ  ในวธิกีาร
ที�มปีระสทิธภิาพ  (Luhmann. 1979)  สอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของ ไลเบอรแ์มน (Lieberman.  1981)  

ความไวว้างใจ 

บุคคลภายนอกองคก์ร 

ความไวว้างใจบุคคลอื'น 

ในองคก์รเดียวกนั 

ความไวว้างใจเพื'อนร่วมงาน  

เพื'อนสนิท 

ความไวว้างใจตนเอง 
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ที�ว่าความไวว้างใจเป็นความสมัพนัธร์ะหวา่งกนัและมอบหมายใหท้าํหน้าที�ดว้ยความเชื�อถอืและซื�อสตัย์
ต่อกนั 
 รอบบนิ (Robbins.  2000 : 504)  กล่าวถงึ  ความไวว้างใจเป็นสิ�งที�มคีวามสาํคญัเนื�องจาก 

1. ความสญูเสยีทั �วไปของความไวว้างใจ  (General loss of trust institutions)  ในปี ค.ศ. 
1950  เป็นยคุที�เชื�อว่ามคีวามซื�อสตัยต่์อการใชอ้าํนาจหน้าที�  แต่การคดัเลอืกบุคคลเขา้มาทาํงานหน้าที�
เกี�ยวกบักฎหมาย  ผูบ้รหิารทางธุรกจิ  นกัวชิาการ  นกัหนังสอืพมิพ์  นกัวจิยั  และบุคคลที�ไดร้บัมอบ
อาํนาจในการทาํงานที�มชีื�อเสยีงนั 0นไมส่ามารถบอกความจรงิไดทุ้กครั 0ง  เจา้หน้าที�ของรฐัไมแ่น่ใจ
เกี�ยวกบัการใชอ้าํนาจหน้าที�  ดงันั 0นความไวว้างใจจงึถกูทาํลายแบบทั 0งสิ0นในทุกสถาบนั 

2. ความสมัพนัธข์องนายจา้ง และพนกังานที�ไมด่ใีนองคก์ารเป็นจาํนวนมาก  (Employer – 
employee relations have suffered in many organizations)  การบรหิารการปฏบิตัเินื�องจากมอีงคก์าร
เป็นจาํนวนมากที�จ่ายคา่ตอบแทนไมเ่ป็นระเบยีบ  พนกังานาตอ้งประสบปญัหาในการสื�อสาร  สญูเสยี
ความไวว้างใจเนื�องจากมผีลที�เกดิขึ0นตามมา  เชน่  การปฏบิตังิานเกดิความผดิพลาดไมส่าํเรจ็ตาม
เงื�อนไขการใหร้างวลั  ละเลยความรบัผดิชอบ  และการลดขนาดองคก์ารทาํใหค้วามไวว้างใจลดลงแต่
ปญัหาไมม่ากเทา่การปลดพนักงาน 

3. เกดิการเปลี�ยนแปลงและความไมม่ั �นคง  (Change and instability)  ความไวว้างใจมี
ความสาํคญัมาก ในสภาพที�มกีารเปลี�ยนแปลง  และความไมม่ั �นคงในสถานที�ทาํงาน  บุคคลจะตอ้ง
เปลี�ยนไปมคีวามสมัพนัธ์กบับุคคลอื�น  ซึ�งระดบัความไวว้างใจจะเป็นตวักาํหนด 

4. ขอ้สญัญาทางจติวทิยาในรปูแบบใหม ่  (The new psychological contract)  หมายถงึ  
ขอ้ตกลงที�ไม่ไดม้กีารเขยีนถงึสิ�งที�ผูบ้รหิารที�ไม่ไดค้าดหวงัจากพนักงาน  และสิ�งที�พนกังานคาดหวงัจาก
ผูบ้รหิารในแงค่ดิของพนักงานขอ้สญัญาทางจติวทิยาคอื การรบัรูข้องพนกังานที�คดิว่าพวกเขาจะไดร้บั
สทิธ ิ ซึ�งเป็นผลมาจากขอ้สญัญาที�นายจา้งใหไ้วก้บัเขา 
 ดงันั 0นหากความไวว้างใจอยูใ่นระดบัตํ�า  พนักงานมแีนวโน้มที�จะหลกีเลี�ยงการเผชญิ 
ความเสี�ยง  มกีารเรยีกรอ้งมากขึ0น  ลกัษณะสงัคมแบบนี0บุคคลในองคก์ารจะตอ้งเรง่สรา้งและรกัษา
ความสมัพนัธก์นัไว ้  จะทาํใหโ้อกาสที�จะไมป่ฏบิตัติามขอ้สญัญาน้อยลง  เนื�องจากการไมป่ฏบิตัติามขอ้
สญัญาทาํใหเ้กดิผลในทางลบ  เชน่  มคีวามตั 0งใจน้อยลงในการที�จะทาํงานใหไ้ดผ้ลตามตอ้งการ  หาก
ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัสงูจะทําใหพ้ฤตกิรรมในการปฏบิตังิานดขีึ0นตามไปดว้ย 

5. โครงสรา้งความสมัพนัธร์ปูแบบใหม ่  (New structural relationships)  ความไวว้างใจเป็น
สารหล่อลื�นใหเ้กดิความราบรื�น  มกีารประสานกนัอยา่งดใีนองคก์าร  โดยขจดัความขดัแยง้ทางความคดิ  
การบรหิารในยคุปจัจบุนัหหตอ้งการความไวว้างใจ  ซึ�งเป็นหลกัประกนัที�สาํคญัขององคก์าร 

6. เป็นการสรา้งยดึมั �นผกูพนัต่อองคก์าร (Building commitment)  ความไวว้างใจเป็นสิ�ง
สาํคญั เนื�องจากมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความยดึมั �นผกูพนัต่อองคก์ารอยูใ่นระดบัสงู  การที�บุคคลมี
ความยดึมั �นผกูพนัต่อองคก์ารนั 0นจะเป็นตวักาํหนดใหอ้งคก์ารบรรลเุป้าหมายและรกัษาสมาชกิใน
องคก์ารใหค้งอยู ่
 ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธห์ลายทางมผีลทาํใหเ้กดิความราบรื�นและใหค้ณุคา่ในการ 
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แลกเปลี�ยนต่าง ๆ   ในวธิกีารที�มปีระสทิธภิาพ  (Luhmann. 1977)  สรปุว่า  ความไวว้างใจสง่ผลใหก้าร
มสีว่นรว่มในเครอืขา่ยอยา่งแทจ้รงิ  สามารถปรบัตวัไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ  ขององคก์ารสามารถบรหิาร
จดัการภาวะวกิฤตลดความขดัแยง้และลดตน้ทุน 
 ความไวว้างใจเป็นแนวคดิที�ซบัซอ้น  เป็นสมัพนัธภาพระหวา่ง  2  คนอยา่งสมํ�าเสมอ ไมใ่ช่
เป็นบุคลกิภาพของบุคคลบางคนเกดิขึ0นระหว่างบุคคล  ไม่ใชภ่ายในบุคคลเทา่นั 0น  สิ�งที�บุคคลกระทาํ
เป็นผลกระทบของระดบัความไวว้างใจระหว่างผูใ้หค้วามไวว้างใจและผูถ้กูไวว้างใจ  ซึ�งเกดิไดจ้ากความ
น่าเชื�อถอืเป็นการยอมรบัและสนบัสนุนที�ผูถ้กูไวว้างใจกระทาํใหบุ้คคลอื�นโดยการเปิดเผยความคดิ  
ความรูส้กึและปฏกิริยิา (Johnson.  1997) 
 สรปุความสาํคญัของความไวว้างใจไวด้งันี0  ความไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบที�สาํคญัมาก
องคป์ระกอบหนึ�งสาํหรบัองคก์ร  หากปราศจากความไวว้างใจ  องคก์รนั 0นกจ็ะปราศจากความเป็นหนึ�ง
เดยีว  และความสามคัค ี  ความคดิสรา้งสรรคจ์ะน้อยลง  องคก์รนั 0นจะมกีระบวนการตดัสนิใจที�ไร้
ประสทิธภิาพ  อตัราการลาออกของพนักงานจะสงู  ขา่วลอื  การนินทา  และเสยีงซุบซบิต่าง ๆ  ภายใน
องคก์รกจ็ะมากไปดว้ย  ความไวว้างใจไมใ่ชเ่ป็นเพยีงแนวคดิที�ธรรมดา  หากแต่ความไวว้างใจอาจเป็น
เสมอืนกาํแพงซเีมนตห์นึ�งที�กั 0นกลางระหว่างความสมัพนัธต์า่ง ๆ ของบุคคลในองคก์ร  หรอื  อาจเป็น
ปจัจยัขั 0นพื0นฐานที�สาํคญัที�สดุปจัจยัหนึ�งในการดาํเนินธรุกจิ  การแสดงภาวะความเป็นผูนํ้า  และการ
เปลี�ยนแปลงต่าง ๆ  ภาวะความเป็นผูนํ้าในองคก์รจะไมส่ามารถเกดิขึ0นไดเ้ลยหากองคก์รนั 0นไมม่คีวาม
ไวว้างใจกนัและกนัในระดบัหนึ�ง  นั �นคอื  องคก์รนั 0นจะไมส่ามารถผลกัดนั  หรอืทาํใหพ้นกังานในองคก์ร
สนบัสนุนคลอ้ยตามการเปลี�ยนแปลงใด ๆ อยา่งแทจ้รงิได ้ (Glaser.  1997) 
 
 หลกัการขั /นพื/นฐานของความไว้วางใจ 
 รอบบนิ (Robbins.  2000 : 511 – 512)  ใหห้ลกัการขั 0นพื0นฐานของความไวว้างใจ  ไวด้งันี0 

1. ความไม่ไวว้างใจทาํใหส้ญูเสยีความไวว้างใจ  (Mistrust  drives out  trust)  บุคคลที�มี
ความไวว้างใจต่อบุคคลอื�นจะแสดงออก  โดยการเปิดเผย  รว่มแสดงความคดิเหน็ในเรื�องที�เกี�ยวขอ้ง  
เพราะมคีวามตั 0งใจจรงิ  สว่นบุคคลที�ไม่มคีวามไวว้างใจตอ่บุคคลอื�น  แสดงออกโดยการไมเ่ปิดเผยขอ้มลู
หรอืแสดงความคดิเหน็  มพีฤตกิรรมฉวยโอกาสหาประโยชน์ใหก้บัตนเอง  บุคคลเหล่านี0จะมผีลทาํให้
บุคคลที�มคีวามไวว้างใจ  เกดิความรูส้กึไมไ่วว้างใจขึ0น  ดงันั 0น  บุคลากรที�ไมม่คีวามไวว้างใจจาํนวน
เลก็น้อย  กอ็าจจะเป็นพษิภยัต่อทั 0งองคก์ารได ้

2. ความไวว้างใจกอ่ใหเ้กดิความไวว้างใจ  (Trust  begets  trust)  การแสดงออกถงึความ
ไวว้างใจของบุคคลจะกอ่ใหเ้กดิความไวว้างใจซึ�งกนัและกนั  ผูนํ้าที�มศีกัยภาพจะเพิ�มความไวว้างใจให้
เกดิขึ0นทลีะน้อยโดยการกาํหนดขอบเขตการลงโทษหรอืไมม่กีารลงโทษเลยเมื�อเกดิความไวว้างใจขึ0น
แลว้ในองคก์าร 

3. ตาํแหน่งที�สงูขึ0นมกัเป็นโอกาสใหท้าํในสิ�งที�ไมน่่าไวว้างใจ (Growth  offer  makes  
mistrust)  ตาํแหน่งที�สงูขึ0น  ทาํใหผู้นํ้าฉวยโอกาสในการแสวงหาอาํนาจและความรบัผดิชอบ  เพื�อ
สง่เสรมิตาํแหน่งของตนเอง  ในสภาพแวดลอ้มเชน่นี0  ผูนํ้ามกัแกป้ญัหาแบบตายตวัอยา่งรวดเรว็  เพื�อ
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หลกีเลี�ยงการตรวจพบจากผูนํ้าระดบัสงูกว่า  และมกัทิ0งปญัหาจากความไมน่่าไวว้างใจใหก้บัผูส้บืทอด
ตําแหน่ง  ดงันั 0น  ผูนํ้าจงึควรอยูใ่นตําแหน่งเป็นวาระสั 0น  เพื�อหลกีเลี�ยงผลที�ตามมาจากการตดัสนิใจซึ�ง
เกดิจากการกระทําที�ไมน่่าไวว้างใจของผูนํ้า 

4. การลดขนาดองคก์ารจะทดสอบระดบัความไวว้างใจ  (Decline or downsizing test the 
highest levels of trust)  การลดคนหรอืขนาดองคก์าร  มกัทาํลายสภาพแวดลอ้มที�มคีวามไวว้างใจ  
เพราะการปลดบุคลากรขององคก์ารออกไปมผีลทาํใหบุ้คลากรที�เหลอือยูเ่กดิความรูส้กึไมม่ั �นคงในงาน  
สญูเสยีความจงรกัภกัด ี และความไวว้างใจภายในองคก์าร 

5. ความไวว้างใจเสรมิสรา้งความสามคัค ี (Trust increases cohesion)  ความไวว้างใจจะยดึ
เหนี�ยวบุคคลใหอ้ยูร่่วมกนัดว้ยความเชื�อมั �นว่า  บุคลากรมคีวามเชื�อถอืซึ�งกนัและกนั  ถา้บุคคลเกดิ
ปญัหาตอ้งการความชว่ยเหลอื  เขาจะมั �นใจไดว้่าจะไดร้บัการช่วยเหลอืทนัท ี  และเมื�อพบกบัความ
ยากลําบาก  สมาชกิในกลุ่มจะรว่มมอืกนัทาํงานเพื�อบรรลุเป้าหมายของกลุ่มรว่มกนั 

6. ความไม่ไวว้างใจทาํลายกลุ่มของตนเอง  (Mistrusting groups self distrust) เมื�อสมาชกิ
กลุ่มไมไ่วว้างใจบุคคลในกลุ่ม  พวกเขาจะไมย่อมรบัและตตีวัออกหา่ง  และเริ�มสนใจกบัความตอ้งการ
ของตนเองมากกว่าความตอ้งการของกลุ่มสมาชกิ  ดงันั 0น  สมาชกิในกลุ่มที�เกดิความไม่ไวว้างใจมกัเกดิ
ความเคลอืบแคลงสงสยัสมาชกิอื�น ๆ  ในกลุม่  แต่ละบุคคลจะปกป้องผลประโยชน์ของตนเอง  และไม่
เปิดเผยขอ้มลูใหก้บัสมาชกิในกลุ่ม  ปฏกิริยิาเหล่านี0จะทําลายกลุ่มสมาชกิเหล่านี0ในที�สดุ 

7. ความไม่ไวว้างใจลดผลผลติ (Mistrust generally reduces productivity)  ไมอ่าจกล่าวได้
ว่า  ความไวว้างใจเป็นสิ�งจาํเป็นในการเพิ�มผลผลติ  แต่ความไวว้างใจมกักอ่ใหเ้กดิการลดผลผลติอยู่
เสมอ  ความไม่ไวว้างใจจะมุง่เน้นที�ความสนใจที�แตกต่างกนัของแต่ละบุคคล  ทาํใหเ้กดิความยุง่ยากใน
การสรา้งเป้าหมายรว่มกนั  บุคลากรในองคก์ารเหล่านี0จะตอบสนองโดยการปิดบงัขอ้มลูขา่วสาร  และ
เมื�อตอ้งเผชญิกบัปญัหา  เขาจะหลกีเลี�ยงการขอความชว่ยเหลอืเพราะกลวัว่าบุคคลอื�นจะไดป้ระโยชน์
จากเขา  บรรยากาศของความไมไ่วว้างใจ  จะทาํใหเ้กดิความขดัแยง้และการประสานงานล่าชา้ 
 
 
 การพฒันาความไว้วางใจ 
 ความไวว้างใจเป็นวถิทีางหนึ�งในการสะทอ้นสมัพนัธภาพระหวา่งบุคคลในองคก์ารและ
สมัพนัธภาพระหว่างบุคคล  ที�อาจเป็นความสาํเรจ็หรอืความลม้เหลวของสมัพนัธภาพ  ซึ�งเรยโ์น 
(Reynolds.  1997 : 20 – 21)  ไดเ้สนอแนวทางพฒันาความไวว้างใจไว ้ ดงันี0 

1. ความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลาในการพฒันา  (Trust take time)  การสรา้งความไวว้างใจหรอื
การคงไวซ้ึ�งความไวว้างใจ  จะตอ้งใชเ้วลาเป็นตน้ทนุในการสรา้งและพฒันา  แมส้มัพนัธภาพความ
ไวว้างใจจะเกดิขึ0นแลว้แต่การลงทุนกย็งัคงตอ้งมอียา่งสมํ�าเสมอ  ระยะเวลาในการพฒันาความไวว้างใจ
อาจะสั 0นหรอืยาวนาน  กไ็ม่สาํคญัเท่ากบัการบํารงุรกัษาความไวว้างใจใหค้งอยู ่ แต่ความไวว้างใจอาจจะ
พฒันาใหเ้กดิขึ0นไดใ้นระยะเวลาอนัสั 0น  ถา้ผูนํ้าเปิดโอกาสใหบุ้คลากรมสีว่นรว่มในการกาํหนดเป้าหมาย
และความรบัผดิชอบรว่มกนั 
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2. ความไวว้างใจตอ้งการความเขม้แขง็อดทน  (Trust  has to be tough)  องค์การที�มรีะดบั
ความไวว้างใจสงู  บุคลากรจะทาํงานเพื�อใหป้ระสบความสาํเรจ็  ตามมาตรฐานที�สงูขององคก์าร  และ
ทาํงานอยา่งรวดเรว็  ดว้ยความเขม้แขง็  อดทน  เพื�อความกา้วหน้าในตําแหน่งหน้าที�  สว่นองคก์ารที�มี
ระดบัความไวว้างใจตํ�า  บุคลากรจะปฏบิตังิานเทา่ที�จะทาํไดแ้ละมผีลผลติตํ�า 

3. ความไวว้างใจตอ้งมกีารปฏบิตั ิ (Trust must be practiced)  การพฒันาความไวว้างใจก็
เชน่เดยีวกบันกักฬีาที�จะตอ้งใชท้กัษะ  การฝึกปฏบิตั ิ และกาํลงัใจมากมาย จงึจะถงึเป้าหมายที�ตอ้งการ
ได ้ ดงันั 0น การสรา้งความไวว้างใจในองคก์าร  จงึตอ้งพฒันาทั 0งทกัษะและจติใจเชน่กนั 
 
 การรกัษาความไว้วางใจภายในองคก์รให้คงอยู่ 
 แมว้่าองคก์รหลาย ๆ องคก์รจะสามารถปฏบิตังิานไดบ้รรลุวตัถุประสงคโ์ดยปราศจากความ
ไวว้างใจซึ�งกนัและกนั  แตอ่งคก์รเหล่านั 0นกจ็ะสามารถบรรลุวตัถปุระสงคไ์ดใ้นระยะสั 0น ๆ  เทา่นั 0น  ใน
ระยะยาวแลว้องคก์รเหล่านั 0นจะไม่มกีารประสานงาน  รว่มมอืร่วมใจกนัภายในองค์กรเป็นอยา่งด ี 
องคก์รที�บรรลุวตัถุประสงคใ์นระยะยาว  และประสบความสาํเรจ็  มกัจะใหอ้สิระแกพ่นักงานในการ
ปฏบิตังิาน  ถา้ปราศจากความไวว้างใจแลว้  การสง่เสรมิการสรา้งอาํนาจสทิธขิาดใหแ้กพ่นักงานใน
องคก์รยอ่มไมเ่กดิขึ0น  นอกจากนี0  องคก์รที�บรรลุวตัถุประสงคใ์นระยะยาว  และประสบความสาํเรจ็  
จะตอ้งมกีารกาํหนดวธิกีารปฏบิตังิานเพื�อสง่เสรมิการประสานงาน  รว่มมอืกนัปฏบิตังิานเพื�อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคร์ะหว่างพนักงานภายในองคก์รดว้ยกนั  และระหวา่งพนกังานภายในองคก์รและ
บุคคลภายนอกองคก์ร  ดงันั 0นแลว้  หากปราศจากความไวว้างใจซึ�งกนัและกนัแลว้  การประสานงาน  
รว่มมอืกนัปฏบิตังิานยอ่มไม่บรรลุวตัถุประสงคอ์ย่างมปีระสทิธภิาพอยา่งแน่นอน 
 การรกัษาความไวว้างใจภายในองคใ์หค้งอยูต่ลอดไป  ผูบ้รหิารจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจบทบาทของ
ความไวว้างใจภายในองคก์รอยา่งชดัเจน  เพื�อใหอ้งค์กรสามารถรกัษาระดบัความไวว้างใจภายใน
องคก์รใหอ้ยูใ่นระดบัสงู  เพื�อสรา้งผลติผลและผลติภาพใหแ้ก่องคก์รไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากที�สดุ  
บทบาทของความไวว้างใจภายในองคก์รสามารถสรุปไดด้งันี0 

1. ความไวว้างใจเป็นทรพัยากรเฉกเชน่อยา่งเงนิลงทุน  หรอืหลกัทรพัยข์ององคก์ร  (Trust is 
a resource on a par with other forms of capital)  ทกุองคก์รเหน็ความสาํคญัของฐานะทางการเงนิ
ขององคก์ร  โดยที�สะทอ้นออกมาในรปู 
จาํนวนตวัเลขต่าง ๆ  ผูบ้รหิารสว่นใหญ่เขา้และสามารถวเิคราะหค์วามตอ้งการเงนิลงทุนไดอ้ยา่งถกูตอ้ง  
หากองคก์รตอ้งการขยายงาน  หรอืปรบัปรงุกระบวนการต่าง ๆ ภายในองคก์ร  เป็นตน้ อยา่งไรกต็าม  
หลายองคก์รไดล้ะเลยการคาํนึงถงึความไวว้างใจภายในองคก์ร  ไมไ่ดค้าํนึงวา่บทบาทของความ
ไวว้างใจภายในองคก์รมพีลงัมากมายเพยีงไร  หากผูบ้รหิารมองความไวว้างใจว่าเป็นเงนิลงทนุ  หรอื  
สนิทรพัย ์  ประเภทหนึ�งขององคก์ร  แมว้่าความไวว้างใจภายในองคก์รนี0จะไมส่ามารถใหค้าํมั �นสญัญา
ถงึความสาํเรจ็ของธุรกจิได ้  แต่มนัทาํใหโ้ครงสรา้งองคก์ร  นโยบาย  ตลอดจนแนวทางการปฏบิตังิาน
ต่าง ๆ  ขององคก์ร ถกูนําไปใชอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากขึ0น  ตวัชี0วดัระดบัความไวว้างใจ  
3  ประการที� Robert  Bruce  Shaw กล่าวไว ้ ไดแ้ก่ 
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1.1  การเปิดเผย  (Openness)  ระดบัความเตม็ใจในการเปิดเผยเรื�องต่าง ๆ ภายในกลุ่ม 
1.2  การใหเ้กยีรต ิ (Respect)  ระดบัการใหเ้กยีรตซิึ�งกนัและกนัภายในกลุ่ม 
1.3  ความสอดคลอ้ง (Alignment)  เชน่  การรว่มประสานงานกนัภายในกลุ่ม  การรว่มกนั

ออกความคดิเหน็และตดัสนิใจรว่มกนั  เป็นตน้ 
2. ความไวว้างใจมคีวามสาํคญัทั 0งภายในและภายนอกองคก์ร (Trust is  important  

internally  and externally) 
 ผูบ้รหิารจาํเป็นที�จะตอ้งใหค้วามสาํคญัในการสรา้งความไวว้างใจใหเ้กดิขึ0น  ทั 0งกบั 
บุคคลภายในองคก์ร  เชน่พนกังาน  และบุคคลภายนอกเชน่  ลกูคา้  ซพัพลายเออร ์เนื�องจากลกูคา้จะ
ซื0อสนิคา้  และบรกิารของบรษิทักเ็มื�อลูกคา้ใหค้วามไวว้างใจกบัสนิคา้และบรกิารของบรษิทั  การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัซพัพลายเออรม์แีนวโน้มที�จะเป็นการสรา้งความสมัพนัธใ์นระยะยาว  เชน่เดยีวกบัการ
สรา้งความไวว้างใจภายในองคก์รใหก้บัพนกังาน  พนกังานกจ็ะมคีวามเตม็ใจ และรว่มมอื  ประสานงาน
ปฏบิตังิานเพื�อใหบ้รรลวุตัถุประสงคข์องบรษิทั 
 3.การไดร้บัความไวว้างใจจะเกดิการใหค้วามใสใ่จอยา่งแทจ้รงิ (Trust in gained by attention 
to the fundamentals) 
 ผูบ้รหิารจาํเป็นตอ้งสรา้งความไวว้างใจโดยการใหส้ิ�งที�ผูเ้กี�ยวขอ้งคาดหวงัจากทา่นโดยการ
แสดงความเป็นห่วงเป็นใยกบัผูอ้ ื�น  โดยเฉพาะเวลาที�พวกเขาตอ้งการการสนับสนุนและเอื0ออาทรจาก
ทา่น  คาํพดูหรอืคาํกล่าวของผูบ้รหิารวา่จะมนีโยบาย  ทศิทางเป็นเชน่ไร  จะไมเ่ป็นผลเลย  หาก
ผูบ้รหิารไมไดค้ดิที�จะเป็นผูนํ้าในการปฏบิตัใินดเูป็นตวัอยา่งกอ่น  
  
 การสร้างความไว้วางใจระหว่างบคุคล 
 การสรา้งความไวว้างใจตอ้งมคีวามยดึมั �นตอ่วตัถุประสงคร์ว่มกนั  ซึ�งผูนํ้ามคีวามสาํคญัต่อการ
สรา้งบรรยากาศความไวว้างใจในการปฏบิตังิาน (ชาญชยั  อาจนิสมาจาร.  2541:  97-100) ดงันี0  

1. การฝึกฝนใหเ้ป็นคนเปิดเผย  (Practice  Openness)  การเปิดเผยจะนําไปสูค่วามเชื�อมั �น
และความไวว้างใจ  ใหบุ้คลากรอธบิายการตดัสนิใจอยา่งตรงไปตรงมาและเปิดเผยเกี�ยวกบัปญัหาขอ้มลู
ต่าง ๆ  อยา่งเตม็ที� 

2. มคีวามยตุธิรรม  (Be  Fair)  ก่อนการตดัสนิใจหรอืกระทาํการใด ๆ  ควรจะพจิารณาว่า
บุคคลอื�นจะรบัรูห้รอืรูส้กึว่ามคีวามยตุธิรรมหรอืไม ่  ใหค้วามยตุธิรรมในการประเมนิผล  โดยยดึหลกั
ความเสมอภาคและยตุธิรรมในการใหร้างวลั  และการใหค้วามสนใจหว่งใยบุคลากร 

3. พดูตรงตามความรูส้กึตนเอง  (Speak  Your  Feeling)  มกีารแลกเปลี�ยนความคดิเหน็  
การพดูอยา่งจรงิใจจะทาํใหบุ้คคลอื�นเกดิความเคารพในผูพ้ดูมากขึ0น 

4. บอกความจรงิ  (Tell  the  Truth)  มกีารตดิต่อสื�อสารที�เปิดเผยอยา่งตรงไปตรงมา  
นอกจากคาํพดูแลว้หวัหน้าจะตอ้งพยายามสงัเกตขา่วสารที�ไมเ่ป็นคาํพดู  (Non–Verbal  
Communication)  หรอืภาษาท่าทาง (Body  Language)   
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5. แสดงความคงเสน้คงวา  (Show  Consistency)  ใหเ้วลาคดิเกี�ยวกบัสิ�งที�เป็นคณุคา่และ
เป็นที�เชื�อถอืแลว้นํามาเป็นเครื�องตดัสนิใจโดยต้องรูถ้งึความประสงค ์  มกีารดาํเนนิการดว้ยความเสมอ
ตน้เสมอปลาย  ซึ�งจะนําไปสูค่วามเชื�อถอืไวว้างใจ 

6. รกัษาคาํมั �นสญัญา  (Fulfill  your  promises)  ทาํใหบ้คุคลเชื�อว่าไดก้ระทาํตามสญัญาที�ให้
ไวท้ั 0งการกระทาํและคาํพดู 

7. รกัษาความเชื�อมั �น  (Maintain  Confidence)  ปฏบิตัตินใหเ้ป็นที�เชื�อถอืและไวว้างใจจาก
บุคคลอื�น 

8. แสดงใหเ้หน็ถงึความสามารถ  (Demonstrate  Competence)  ทาํใหบุ้คคลอื�นชื�นชมและมี
ความเคารพนับถอืโดยการแสดงใหเ้หน็ถงึความสามารถดา้นอาชพีและเทคนิคต่าง ๆ  ความรูส้กึที�ดต่ีอ
องคก์าร  ใหค้วามสนใจในการพฒันาการสื�อสาร  การสรา้งทมีงานและทกัษะการสรา้งความสมัพนัธภาพ
ระหวา่งบุคคล  และบุคลากรตอ้งการมากกว่าการมงีานทาํเทา่นั 0น  ผูบ้รหิารจะตอ้งทาํงานของบุคลากร
น่าสนใจมคีวามทา้ทาย  และใชค้วามเฉลยีวฉลาดของบุคลากรใหม้ากที�สดุ 
 สรปุ  ระยะของการสรา้งความไวว้างใจเป็นการใชเ้วลาที�ยาวนาน องคก์ารที�ใชก้ระบวนการนี0จะ
ทาํใหเ้กดิความไวว้างใจในการปฏบิตังิาน การสรา้งความไวว้างใจจะตอ้งมวีฒันธรรมของการ
ตดิต่อสื�อสารเพื�อที�จะสง่เสรมิการแกป้ญัหาและการบรหิารที�ดขี ึ0น  ซึ�งเดวทิ  (Davis.   2000 : 171)  ได้
กล่าวถงึพื0นฐานของการสรา้งความไวว้างใจระหวา่งบุคคล โดยมกีารเปิดอภปิรายถงึความตอ้งการของ
องคก์าร ทมีงานและกลุ่มบุคคลเพื�อที�จะหาขอ้ตกลงร่วมกนั สง่เสรมิการประเมนิความสามารถของ
บุคลากรอยา่งเหมาะสมดว้ยความสนใจหว่งใยในความตั 0งใจและความสามารถในการปฏบิตังิานของ
บุคคลอื�น 
 จากความสาํคญัดงักล่าว ผูว้จิยัจงึตอ้งการศกึษาว่า พนกังานสว่นใหญ่มรีะดบัความไวว้างใจ
ภายในองคก์รเป็นอยา่งไร ตามแนวคดิของ โรเบริต์ บรซู ชอว ์(Robert Bruce Shaw. 1997)   

 
3. แนวคิดและทฤษฎีความจงรกัภกัดี 
 ความหมายของความจงรกัภกัดี 
 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความจงรกัภกัด ีไวด้งันี0 
 แลท (Ladd.  1967)  กล่าวว่า ความจงรกัภกัดใีนทางปรชัญา หมายถงึ คุณลกัษณะของบุคคล
ที�สมบรูณ์แบบ ไดแ้ก ่ความมเีมตตา ความกลา้หาญ ความมไีมตรจีติ ความซื�อสตัย ์
 ความจงรกัภกัด ี เป็นสิ�งที�ครอบคลมุพื0นฐานระหว่างความรกัชาต ิ และภาระหน้าที�  เป็นสิ�งที�มี
ความหมายมากกว่าหน้าที�ปกตซิึ�งปฏบิตัเิพยีงการเชื�อฟงักฎหมายเทา่นั 0น 
 ล ี(Lee.  1967)  กล่าวว่า  ความจงรกัภกัด ี หมายถงึ  การเชื�อฟงั  การแสดงความรกั  ความ
ภกัดดีว้ยความเคารพ  การซื�อสตัย ์  การทาํตามหน้าที�  และการใหก้ารสนับสนุน  โดยเชื�อกนัว่า  
พนกังานที�มคีวามจงรกัภกัดจีะเป็นผูท้ี�ใหค้วามรว่มมอืในการดาํเนินการผลติ  และอทุศิตนเพื�อเป้าหมาย
องคก์าร  มคีวามเตม็ใจ  และยนิดทีี�จะกระทาํตามความตอ้งการขององคก์ารมากกว่าผลประโยชน์สว่น
ตน  ยอมรบัการตดัสนิใจในการบรหิารจดัการแมว้่าจะเป็นเพยีงคาํพดูกต็าม  และจะละทิ0งหรอืหยดุงาน
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เมื�อเหตุการณ์คบัขนัเกดีขึ0น  สิ�งที�คนจะใหค้วามจงรกัภกัดไีดน้ั 0นเป็นไดเ้กอืบทกุสิ�ง  ไมว่่าจะเป็นบุคคล  
กลุ่มบุคคล  สถาบนั  ความคดิ  หรอือะไรกต็ามที�สามารถก่อใหเ้กดิผลได ้ ความจงรกัภกัดขีองพนักงาน
มองไดว้่าเป็นทศันคตทิี�กลุ่มพนกังานเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหนึ�งมต่ีอองคก์าร  ซึ�งระดบัความจงรกัภกัดขีอง
พนกังานมสีว่นเกี�ยวขอ้งกบัระดบัความผกูพนัและความเตม็ใจในการอุทศิความตอ้งการของตน  หรอื
ความตอ้งการของกลุ่มเพื�อความตอ้งการขององคก์าร  อยา่งไรกด็ ี  ระดบัความจงรกัภกัดขีองแต่ละ
บุคคลแปรเปลี�ยนไดต้ามสถานการณ์และคณุคา่ที�เขายดึถอือยูต่่อสิ�งนั 0น ๆ  
 ความจงรกัภกัด ี  อธบิายถงึ  ความมั �นคงที�แน่วแน่ในความจงรกัภกัดต่ีอบา้นเกดิเมอืงนอนต่อ
รฐับาลหรอืผูป้กครองประเทศ   หรอืความซื�อสตัย ์ เชื�อถอืต่อบุคคล  ความคดิ  หรอืประเพณ ี
 เฮริท์แมน  (Hirschman.  1970)  กล่าวว่า ความจงรกัภกัดตี่อองค์การ คอื ความตอ้งการที�จะ
อยู่กบัองคก์ารนั 0นต่อไป ถงึแมว้่าผูน้ั 0นจะมคีวามขดัแยง้กบัสมาชกิภายในองคก์าร 
 กอรด์อน  (Gordon.  1980)  กล่าวว่า  ความจงรกัภกัดเีป็นสว่นหนึ�งในโครงสรา้งของความยดึ
มั �นผกูพนัต่อองคก์าร  ซึ�งความยดึมั �นผกูพนัตอ่องคก์ารจะมอีงคป์ระกอบที�สาํคญั  3  ประการคอื  ความ
เชื�ออยา่งแรงกลา้  การยอมรบัเป้าหมาย  และคา่นิยมขององคก์าร  ความปรารถนาที�จะรกัษาความเป็น
สมาชกิขององคก์ารไว ้ และความเตม็ใจที�จะทุ่มเทความพยายามเพื�อทาํงานใหอ้งคก์าร 
 ฟูลาการ ์แอนด ์บาลิ�ง (Fullagar;& Barling.  1989)  ไดใ้หน้ิยามว่า ความจงรกัภกัดตีอ่สหภาพ 
หมายถงึ บุคคลซึ�งภูมใิจในการเป็นสมาชกิของสหภาพนั 0นๆ มเีจตคตใินทางบวกต่อสหภาพและบุคคลผู้
ซึ�งจะทาํใหเ้กดิผลประโยชน์ต่อสหภาพที�ตนเองอยู่ 
 พชัรนิทร ์ รอดพยนัตร ์ (2545) แบ่งความจงรกัภกัดตีามคุณลกัษณะใหญ่ๆ 5 ประการคอื 

1. ความจงรกัภกัดบีอกถงึความสมัพนัธร์ะหว่างสาเหตุและจุดมุง่หมาย  และบทบาทของ
ความจงรกัภกัดจีะเปลี�ยนแปลงไดห้ลากหลายแลว้แตล่กัษณะของความสมัพนัธน์ั 0น ๆ  ตวัอยา่งเชน่  
นิกายโปรแตสแตนท ์  และคาทอลกิจะสกัการะพระเจา้องคเ์ดยีวกนั  แต่การแสดงในการสกัการะของ
พวกเขาจะแตกตา่งกนั  เนื�องจากหลกัปฏบิตัทิางศาสนาถกูกาํหนดไวต่้างกนั 

2. ความจงรกัภกัดมีกีารเปลี�ยนแปลงตามความรนุแรงของอารมณ์  ในความจงรกัภกัดทีี�มี
ความเตม็เปี�ยมจะแสดงใหเ้หน็ถงึความกระตอืรอืรน้  การอทุศิตนของบุคคลในการใชค้วามพยายาม
อย่างเตม็ที�ที�จะทาํใหบ้รรลุจดุมุง่หมายของโครงการ  หรอืบางทอีาจแสดงใหเ้หน็ถงึการปฏบิตัทิี�เป็นนสิยั  
หรอืการมจีติสาํนึกที�น้อยลง  ซึ�งในลกัษณะนี0ลกัษณะของความจงรกัภกัดจีะเปลี�ยนแปลงไป 

3. ความจงรกัภกัดมีคีวามแตกต่างในรายละเอยีดและความเกี�ยวขอ้งกบับุคคลหรอืสิ�งของบาง
กลุ่ม  ความจงรกัภกัดพีฒันามาจากประสบการณ์และความคดิ  จากเหตุผลอนันี0ขอบเขตและความ
แตกต่างของสิ�งกระตุน้จะทาํใหค้วามจงรกัภกัดมีคีวามสมัพนัธก์บัความหลากหลายของสถานการณ์หรอื
ชนิดของสถานการณ์ตา่ง ๆ ที�เขา้มาเกี�ยวขอ้ง 

4. ความจงรกัภกัดมีคีวามแตกต่างกนัในเรื�องความชดัเจน  และความอดทน  ผูจ้งรกัภกัดบีาง
คนมโีครงสรา้งที�มั �นคง  แสดงความคดิเหน็อยา่งเป็นระบบ  พดูหรอืใชภ้าษาที�ชดัเจน  แตบ่างคนอาจจะ
ไมม่รีปูแบบที�ชดัเจน  ไม่แน่วแน่  บางคนอาจจะมคีวามจงรกัภกัดอียู่ในระยะสั 0น  ในขณะที�บางคน
อาจจะมอียูใ่นระยะยาว  ความจงรกัภกัดเีป็นรากฐานที�อยูล่กึที�สุดของความรูส้กึและความตอ้งการ  
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มนุษยซ์ึ�งมคีวามภาคภมูใิจในตวัเอง  จะชื�นชมในสตปิญัญาของตนเองว่าเปรยีบเสมอืนเครื�องยนตท์ี�มี
พลงั  แตเ่ขาตอ้งตระหนักว่า  ความคดิและนิสยัในการดาํรงชวีติไม่สามารถสั �นคลอนขอ้ผกูมดัระหว่าง
ความจงรกัภกัดกีบัทศันคตอิอกไปได ้

5. ความจงรกัภกัดมีกีารเปลี�ยนแปลงในเรื�องของความสาํคญัได ้  ในจุดนี0จะเหน็ไดช้ดัจาก
จุดยนืของผลกระทบของเขาทั 0งหลาย  เชน่  พฤตกิรรมตามนโยบายทางการเมอืง  ความจงรกัภกัดจีะมี
ความสาํคญัไมเ่ท่าเทยีมกนั 
 จากความหมายตา่ง ๆ ดงัที�ไดนิ้ยามไวข้า้งตน้สรุปไดว้่า  ความจงรกัภกัด ี หมายถงึ   
การยดึถอื  ซื�อสตัย ์ภาคภมูใิจอยา่งมั �นคงต่อองคก์าร  และมเีจตคตใินทางบวกต่อองคก์ารนั 0น ๆ 
 
4. ข้อมลูทั �วไปเกี�ยวกบับริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 บรษิทั ณัฐธน จาํกดั กอ่ตั 0งในวนัที� 8 พฤษภาคม 2535 โดยมวีตัถุประสงคเ์ริ�มแรกในการกอ่ตั 0ง
บรษิทั คอื ทาํธุรกจิเครื�องปรบัอากาศ ในดา้นการคา้สง่ คา้ปลกี และบรกิารหลงัการขาย จนปจัจบุนัมี
ลกูคา้มากกว่า 1,000 ราย โดยมลีูกคา้ทั 0งในหน่วยงานรฐับาล , รฐัวสิาหกจิ, เอกชน และบุคคลทั �วๆไป 
เชน่  การไฟฟ้าฝา่ยผลติแหง่ประเทศไทย (กฟผ.) ,โรงพยาบาลรามาธบิด ี , โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ , 
โรงพยาบาลศริริาช , มหาวทิยาลยัมหดิล , บรษิทั นิวซติี0 จาํกดั (มหาชน), อา่วพรา้วรสีอรท์ เป็นตน้  
 ในปี 2545 บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไดข้ยายธุรกจิเพิ�มขึ0นมาคอืธุรกจิรบัเหมากอ่สรา้ง และ
ปรบัปรุงภายใน เนื�องจาก ในตลาดเครื�องปรบัอากาศของประเทศไทยนั 0นมกีารแขง่ขนักนัสงูมาก ทาํให้
ทางบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ตอ้งหาตลาดอื�นๆเพื�อรองรบัต่อการเตบิโตของบรษิทั และใหอ้ยูร่อดต่อไปใน
ตลาดเครื�องปรบัอากาศในประเทศไทย กอปรกบัทางผูบ้รหิารมวีสิยัทศัน์ว่างานรบัเหมากอ่สรา้ง และ
งานปรบัปรงุตกแต่งภายใน ลว้นแลว้แต่มเีครื�องปรบัอากาศเป็นสว่นประกอบในงานทั 0งสิ0น จงึทาํการ
เลอืกที�จะลงทนุขยายธุรกจิเพิ�มเตมิเพื�อพฒันาองคก์รใหก้า้วหน้า และทาํการขยายตลาดเขา้สูห่น่วยงาน
ราชการระดบัประเทศ เชน่ กฟผ. , โรงพยาบาลศริริาช เป็นตน้ จนในปจัจบุนับรษิทั ณฐัธน จาํกดั ผูนํ้า
ในตลาดการประมลูแขง่ขนัดา้นเครื�องปรบัอากาศในหน่วยงานของรฐับาล และเป็นบรษิทัรบัเหมา
ก่อสรา้งที�ฝากผลงานไวใ้นหน่วยงานต่างๆมาแลว้มากมาย 
 
5. งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง    

จริะพล ฉายษัฐดิ (2528) ไดศ้กึษาถงึเรื�องปญัหาในการดาํเนินงานของอุตสาหกรรมประกอบ
เครื�องปรบัอากาศในประเทศไทย โดยมวีตัถุประสงคใ์นการศกึษาวจิยัถงึประวตัคิวามเป็นมา โครงสรา้ง 
และลกัษณะการดาํเนินงานในอตุสาหกรรมประเภทนี0 ศกึษาถงึองคป์ระกอบต่างๆ ในการดาํเนนิ
นโยบายของรฐั ที�มผีลกระทบตอ่การดาํเนนิงานของอุตสาหกรรม ศกึษาถงึปญัหา และอปุสรรคที�
อตุสาหกรรมนี0ประสบอยู ่ หากแนวทางและขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปญัหาของอุตสาหกรรมประเภทนี0
พบว่า ปญัหาของอตุสาหกรรมประเภทนี0ข ึ0นอยู่กบัการแขง่ขนัทางการคา้ระหว่างผูป้ระกอบการกบัแหล่ง
ผลติเถื�อนที�ไม่เสยีภาษ ี ไมใ่ช่การแขง่ขนัระหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนั สว่นปจัจยัการขึ0นราคานํ0ามนั 
และคา่กระแสไฟฟ้า เป็นปญัหาต่ออุตสาหกรรมประเภทนี0จรงิ และปจัจยัลาํดบัที�สามที�เป็นปญัหา คอื
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นโยบายภาษอีากรของรฐับาลไมใ่ช่การควบคมุมาตรฐานของผลติภณัฑด์งัสมมตฐิาน นอกจากนี0
ผลการวจิยัปรากฏว่า นโยบายของรฐับาลเอื0ออาํนวยต่อการประกอบกจิการน้อยมาก และจะเป็น
อปุสรรคในบางครั 0ง 

ผลการวจิยัฉบบันี0นํามาเพื�อเป็นแนวทางในการคน้หาประวตัแิละความเป็นมาของอุตสาหกรรม
เครื�องปรบัอากาศในประเทศไทย และรบัทราบถงึปญัหาและอปุสรรคในการดาํเนินกจิการ 

พงษ์ศกัดิ � ปรชีาธนะศกัดิ � (2544) ไดศ้กึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื0อ
เครื�องปรบัอากาศในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมจีุดมุง่หมายเพื�อศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การตดัสนิใจซื0อเครื�องปรบัอากาศของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตามตราสนิคา้ และเพื�อศกึษา
ความสมัพนัธข์องแต่ละปจัจยั อนัไดแ้ก่ 1. ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้กเ่พศ อาย ุอาชพี รายได ้
และระดบัการศกึษา และ 2. ปจัจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ตาํแหน่งของผลติภณัฑแ์ละความแตกต่างในดา้น
การแขง่ขนั ราคา ชอ่งทางจดัจาํหน่าย การรบัรูข้า่วสาร และการสง่เสรมิการขาย ที�มผีลต่อพฤตกิรรม
การตดัสนิใจซื0อเครื�องปรบัอากาศของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตามตราสนิคา้ กลุ่มตวัอยา่งใน
งานวจิยัเป็นผูบ้รโิภคที�เขา้มาซื0อสนิคา้ในแผนกเครื�องใชไ้ฟฟ้าของหา้งสรรพสนิคา้ จาํนวน 384 ราย 

จากผลการวจิยัฉบบันี0ไดส้รปุถงึปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ ปจัจยัทางการตลาด ที�มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื0อเครื�องปรบัอากาศของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ซึ�งเป็นแนวทาง
สาํหรบัการทาํวจิยัทางดา้นปจัจยัทางการตลาดผูบ้รโิภคเครื�องปรบัอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร  

 รจุ  เจรญิลาภ  (2548)  ไดศ้กึษาถงึปจัจยัที�สง่ผลต่อความไวว้างใจภายใน 
องคก์ร  กรณีศกึษา  บรษิทั  ซเีมนส ์ จาํกดั  กลุ่มธุรกจิสื�อสารเคลื�อนที� พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่
เป็นเพศชาย  มอีายอุยูร่ะหว่าง  26-30  ปี  สถานภาพโสด  มวีุฒกิารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี  มี
ประสบการณ์ในการทาํงานไมเ่กนิ  5  ปี  มรีะดบัตาํแหน่ง  SG5-SG6  และอยูใ่นแผนก  Service  
พนกังานมคีวามไวว้างใจภายในองคก์ารโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  พนักงานมคีวามสาํเรจ็ในผลงาน
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  พนกังานมคีวามตรงไปตรงมาโดยรวมในระดบัปานกลาง  และพนกังานมี
การแสดงความเอาใจใสโ่ดยรวมในระดบัปานกลาง  โดยปจัจยัที�มผีลต่อความไวว้างใจภายในองคก์ร  
ไดแ้ก ่ หน่วยงาน  ความสาํเรจ็ในผลงาน  และการแสดงความเอาใจใส ่
 ศริกิลุ  รตันสวุรรชยั  (2548)  การวจิยัครั 0งนี0มเีพื�อศกึษาถงึทศันคตขิองพนักงานที�มผีลต่อ
พฤตกิรรมการทาํงานและความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร จากการวจิยัพฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานกบั
ความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรมการทาํงานกบัความจงรกัภกัดตี่อองคก์รของพนักงาน พบว่า 
 พฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานในดา้นการเพิ�มผลผลติอยูใ่นระดบัดแีละมคีวามสมัพนัธก์นั
กบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของพนักงานดา้นพฤตกิรรมที�แสดงออก ดา้นความรูส้กึและดา้นการรบัรู ้
ในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ�า  
 พฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานในดา้นการลาออกจากงานอยู่ในระดบัปานกลาง และมี
ความสมัพนัธก์นักบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของพนกังานดา้นพฤตกิรรมที�แสดงออก ในทศิทาง
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เดยีวกนัและมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัดต่ีอองคก์รดา้น
ความรูส้กึ ดา้นการรบัรูใ้น ทศิทางเดยีวกนั มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ�า  
 พฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานในดา้นการพงึพอใจในการทาํงานอยูใ่นระดบัดแีละมี
ความสมัพนัธก์กับัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของพนักงานดา้นพฤตกิรรมที�แสดงออก ดา้นความรูส้กึใน
ทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง และมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดตีอ่
องคก์ร ดา้นการรบัรูใ้นทศิทางเดยีวกนั  
 คอรท์นีย ์ (Courtney. 1998)  ศกึษาผลกระทบของความไวว้างใจตามการรบัรูข้องบุคลากรตอ่
ประสทิธผิลองคก์ารและภาวะผูนํ้าที�มปีระสทิธผิล  กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูนํ้าอาวุโสระดบักลางที�ปฏบิตังิาน
ในมหาวทิยาลยัอลโิซนา (Arizona)  โดยใชเ้ครื�องมอืเป็นแบบสอบถามโดยศกึษาในองคป์ระกอบของ
ความไวว้างใจในดา้นความเชื�อมั �น  ความยตุธิรรม  การเปิดเผย  และความเคารพ  พบวา่ทั 0ง  4  ตวั
แปรมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัระดบัความไวว้างใจของบุคลากรในผูนํ้าและระดบัความไวว้างใจกบัการ
รบัรูป้ระสทิธผิลองคก์ารของบุคลากรและประสทิธผิลของผูนํ้ามคีวามสมัพนัธอ์ยา่งมนียัสาํคญั 
 แมคอลสิเตอร ์ (McAllister. 1993)  ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจระหวา่งบุคคล  
พฤตกิรรมความเป็นสมาชกิในองคก์ารและการปฏบิตังิานกบัการวเิคราะหเ์หตุผลความไวว้างใจ  กลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นผูบ้รหิารระดบักลางและพยาบาลวชิาชพี  จาํนวน  194  คน  พบว่า  บทบาทของ
สมัพนัธภาพบุคคลในการจดัองคก์ารใหส้าํเรจ็มคีวามสมัพนัธก์บัสมัพนัธภาพความไวว้างใจ  และ
พฤตกิรรมของบุคคลในองคก์ารมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจและการปฏบิตังิาน 
  
 ในงานวจิยันี0 ไดใ้ชแ้นวความคดิ และทฤษฎเีกี�ยวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของ วริชั  ลภริตันกลุ 
(2543:43) คอืภาพลกัษณ์นั 0นตอ้งมคีวามโดดเด่น และมเีอกลกัษณ์เป็นของตกเอง จงึจะทาํใหส้นิคา้หรอื
ผลติภณัฑน์ั 0นอยูเ่หนือคูแ่ขง่ขนั ทฤษฎคีวามไวว้างใจของ วทินีย ์(Whitney.  1996 : 216)  ไดก้ล่าวถงึ
ความไวว้างใจวา่  หมายถงึ  ความเชื�อ  ความมั �นใจในความซื�อสตัย ์  ความน่าเชื�อถอื  และความ
ยตุธิรรมในบุคคลหรอืสิ�งใด ๆ ทฤษฎคีวามจงรกัภกัดขีอง พชัรนิทร ์  รอดพยนัตร ์  (2545) ความ
จงรกัภกัด ี หมายถงึ  การยดึถอื  ซื�อสตัย ์ภาคภูมใิจอย่างมั �นคงต่อองคก์าร  และมเีจตคตใินทางบวกต่อ
องคก์ารนั 0น ๆ จากแนวความคดิ และทฤษฎทีี�เกี�ยวขอ้งทั 0งหมด ผูว้จิยัไดไ้ดท้ําการคดัเลอืก และปรบัปรงุ
ใหม ่ เพื�อใหเ้ขา้กบัแนวทางการวจิยัครั 0งนี0 และนํามาเป็นแนวทางในการทาํแบบสอบถามและสรา้ง
สมมตฐิานในการวจิยั เพื�อใหท้ราบถงึ ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
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บทที� 3 
วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
 
 ในการวจิยัครั 
งนี
 เป็นการศกึษา ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที%มตี่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไดด้าํเนินการตามขั 
นตอนดงัต่อไปนี
 
 

1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื%องมอืที%ใชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
5. สถติทิี%ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
1. การกาํหนดประชากรและเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
 

  ประชากรที%ใชใ้นการศกึษาวจิยัครั 
งนี
 ได้แก่ ผูบ้รโิภคที%ซื
อ หรอืเคยซื
อเครื%องปรบัอากาศ หรอื
เคยใชบ้รกิารเกี%ยวกบัเครื%องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณฐัธน จํากดั จํานวน 324 คน ( ขอ้มลูของบรษิทั ณัฐ
ธน จํากดั วนัที% 1 มนีาคม 2552 ) 
 

 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 

 

 กลุ่มตวัอย่างที%ใชใ้นการวจิยัครั 
งนี
 คอืผูบ้รโิภคที%ซื
อ หรอืเคยซื
อเครื%องปรบัอากาศ หรอืเคยใช้
บรกิารเกี%ยวกบัเครื%องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณัฐธน จํากดั ที%อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึ%งทราบ
จํานวนประชากรที%แทจ้รงิ (Actual population) โดยคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบทราบค่าประชากร
จากสตูรของ Taro Yamane (Taro Yamane. 1970 : 580-587) ที%ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอื
ระดบัความเชื%อมั %น 95% ซึ%งคาํนวณไดด้งันี
 
 

   n  = 
2)(1 EN

N

+
 

 
โดยที% n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

  N = จาํนวนประชากร 
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E =  คา่ความคลาดเคลื%อนที%ยอมใหเ้กดิขึ
นได ้ไมเ่กนิ 5% หรอื E = 0.05 
 

 ดงันั 
น  

  n = 
2)05.0(3241

324

+
 

   = 180 คน  
 

จากการคํานวณตามสตูรจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 180 คน ผูว้จิยัไดส้าํรองแบบสอบถามเผื%อ
ไมส่มบูรณ์จํานวน 20 คน โดยไม่นับรวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง โดยผูว้จิยัใชเ้กบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามโดย
วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบอย่างงา่ย (Simple Random Sampling) ซึ%งทางบรษิทั ณัฐธน จํากดั ไดม้กีารเกบ็
ขอ้มลูของลูกคา้ไว้ โดยการเรยีบลําดบัตามตวัอกัษร จงึใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างอย่างงา่ย (Simple Random 
Sampling) ดว้ยวธิกีารจบัสลากเพื%อเลอืกสุม่ตวัอยา่งใหไ้ดต้ามจาํนวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
 

 ในการศกึษาวจิยัครั 
งนี
 ผูว้จิยัได้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื%องมอืที%ใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู โดย
จดัลาํดบัเนื
อหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูที%ตอ้งการ ซึ%งแบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงัต่อไปนี
 
 

 ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี%ยวกับข้อมูลในลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยลักษณะ
แบบสอบถามเป็นคาํถามที%มหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple choices question) รวมทั 
งหมด 5 ขอ้ โดย
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี
 
 

1. อาย ุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal scale) (พงษ์ศกัดิ ̀ปรชีาธนะ 
ศกัดิ ̀: 2544) ดงันี
 

1.1 ตํ%ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 
1.2 21 – 30 ปี 
1.3 31 – 40 ปี 
1.4 41 – 50 ปี  
1.5 51 ปี ข ึ
นไป 

 

2. สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี
 
2.1.   โสด 
2.2.   สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
2.3.   หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
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3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) ดงันี
 
3.1.   มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
3.2.   ปรญิญาตร ี
3.3.   สงูกว่าปรญิญาตร ี

 

4. อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี
 
4.1.   ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
4.2.   พนักงาน / ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 
4.3.   ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 
4.4.   นักเรยีน / นกัศกึษา 
4.5.   อื%นๆ โปรดระบุ.......... 

 

5. รายไดต้อ่เดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) (พงษ์ศกัดิ ̀ 
ปรชีาธนะศกัดิ ̀: 2544) ดงันี
 

6.   น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
6.1.   10,000 – 15,000 บาท 
6.2.   15,001 – 20,000 บาท 
6.3.   20,001 – 25,000 บาท 
6.4.   25,001 บาทขึ
นไป 

 
 ส่วนที� 2  คําถามเกี%ยวกบัภาพลกัษณ์ของบริษัท ณัฐธน จํากดั และชื%อเสยีงของบริษัทฯ 
ความงา่ย / ความสะดวกสบายต่อการมาบรษิทั ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบใหเ้ลอืกตอบแบบมาตรา
สว่นประมาณคา่ (Rating scale) ของลเิคอรท์ (Likert) ทั 
งหมดจํานวน 18 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 
ดงันี
 
   

  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน 
   เหน็ดว้ยอยา่งยิ%ง  5  คะแนน 

   เหน็ดว้ย   4  คะแนน 
   ไมแ่น่ใจ    3  คะแนน 
   ไมเ่หน็ดว้ย   2  คะแนน 
   ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิ%ง  1  คะแนน 
  
 เมื%อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี%แลว้ จะใชค้ะแนนเฉลี%ยของกลุ่มประชากรมาพจิารณา
ความถี% ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลี%ยในการอภปิรายผลคาํนวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542: 29) 
โดยคาํนวณไดด้งันี
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  ความกวา้งของอนัตรภาคชั 
น =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ%าสดุ           
จาํนวนชั 
น 

        = 5 – 1             
     5 

        = 0.80 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 

ตาราง 1 คา่คะแนนเฉลี%ยของภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั  

 
 

ค่าคะแนนเฉลี�ย แปลผล 
4.21 – 5.00 มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดมีาก 
3.41 – 4.20 มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์อยูใ่นระดบัด ี
2.61 – 3.40 มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์อยูใ่นระดบัไมด่ ี
1.00 – 1.80 มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์อยูใ่นระดบัไมด่อียา่งมาก 

 
 ส่วนที� 3  คาํถามเกี%ยวกบัความไวว้างใจของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบใหเ้ลอืกตอบแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating scale) ของลเิคอรท์ (Likert) ทั 
งหมดจํานวน 5 
ขอ้ โดยการแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี
 
   

 เกณฑก์ารใหค้ะแนน 
   เหน็ดว้ยอยา่งยิ%ง  5  คะแนน 

   เหน็ดว้ย   4  คะแนน 
   ไมแ่น่ใจ    3  คะแนน 
   ไมเ่หน็ดว้ย   2  คะแนน 
   ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิ%ง  1  คะแนน 
 
 เมื%อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี%แลว้ จะใชค้ะแนนเฉลี%ยของกลุ่มประชากรมาพจิารณา
ความถี% ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลี%ยในการอภปิรายผลคาํนวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542: 29) 
โดยคาํนวณไดด้งันี
 
  

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั 
น =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ%าสดุ           
จาํนวนชั 
น 

        = 5 – 1             
     5 
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        = 0.80 
 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 

ตาราง 2 คา่คะแนนเฉลี%ยของความไวว้างใจ ที%มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 
 

ค่าคะแนนเฉลี�ย แปลผล 
4.21 – 5.00 มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากที%สุด 
3.41 – 4.20 มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัน้อยที%สดุ 

 
 ส่วนที� 4  คาํถามเกี%ยวกบัความภกัด ีต่อบรษิทัณัฐธน จํากดั ประกอบดว้ย การแนะนําคนที%
ซื
อเครื%องปรับอากาศ หรือคนที%จะมาใช้บริการให้กับบริษัท การบอกเล่าเกี%ยวกับข้อมูลสิ%งดีๆ 
เกี%ยวกบับริษัท การที%จะซื
อเครื%องปรับอากาศกบับริษัทอกี และความภักดต่ีอบรษิัทณัฐธน โดย
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นคาํถามแบบความหมายที%ตรงขา้มกนั (Semantic differential scale) 
จาํนวน 4 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี
  
 

 1. ท่านแนะนําคนที%ซื
อแอร ์หรอื คนที%จะมาใชบ้รกิารใหก้บับรษิทั ณัฐธน จํากดั โดยใชร้ะดบั
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั 
น (Interval scale)  
 2. ทา่นบอกเล่าเกี%ยวกบัขอ้มลู สิ%งที%ดีๆ  เกี%ยวกบับรษิทั ณัฐธน จาํกดั โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอนัตรภาคชั 
น (Interval scale)  
 3. ทา่นจะซื
อเครื%องปรบัอากาศกบับรษิทั ณัฐธน จํากดั อกี โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชั 
น (Interval scale)  
 4.  ท่านเป็นลูกคา้ที%มคีวามภกัดตี่อ บรษิทั ณัฐธน จํากดั โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชั 
น (Interval scale) ผูว้จิยัไดก้าํหนดคะแนนเป็น 5 ระดบัดงันี
 

 

  ระดบั 5  หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดมีากที%สดุ 
  ระดบั 4  หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดมีาก 
  ระดบั 3  หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดปีานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดนี้อย 
  ระดบั 1  หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดนี้อยมาก 
 

 เมื%อรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถี%แลว้ จะใชค้ะแนนเฉลี%ยของกลุ่มประชากรมาพจิารณา
ความถี% ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลี%ยในการอภปิรายผลคาํนวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542: 29) 
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โดยคาํนวณไดด้งันี
 
  

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั 
น =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ%าสดุ            
จาํนวนชั 
น 

        = 5 – 1             
      5 

        = 0.80 
  
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 

ตาราง 3 ค่าคะแนนเฉลี%ยของความภกัดต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

 

ค่าคะแนนเฉลี�ย แปลผล 
4.21 – 5.00 ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัมากที%สุด 
3.41 – 4.20 ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัน้อยมาก 

 
 ขั /นตอนในการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. ศกึษาลกัษณะ กําหนดกรอบแนวความคดิในการวจิยัและศกึษาขอ้มูลจากตํารา เอกสาร
และงานวจิยัที%เกี%ยวขอ้ง เพื%อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2. สรา้งแบบสอบถาม 
 3. ผูว้จิยันําแบบสอบถามที%ไดเ้รยีบเรยีงแลว้ใหอ้าจารยท์ี%ปรกึษาและผูท้รงคณุวุฒ ิ ที%มคีวาม
เชี%ยวชาญเป็นผูต้รวจสอบความเที%ยงตรงเชงิเนื
อหา และความเหมาะสมของภาษาที%ใช ้เพื%อขอคาํแนะนํา 
และนํามาปรบัปรงุแกไ้ขใหถู้กตอ้งเหมาะสม 
 4.  นําแบบสอบถามที%ไดป้รบัปรงุแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง นําเสนอต่อคณะกรรมการเพื%อการ
ตรวจสอบ 
 5. ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามที%ไดป้รบัปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้ (Try-Out)  กบั กลุ่มที%ไมใ่ช่
กลุ่มตวัอยา่งที%มลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างจรงิจํานวน 40 ชุด ที%อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 40 คน เพื%อหาค่าความเชื%อมั %น (Reliability) การทดสอบความเชื%อมั %นของแบบสอบถาม โดยใช้
วธิหีาคา่สมัประสทิธิอ̀ลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ Cronbach และทาํการ
แกไ้ขขอ้บกพร่องให้เหมาะสมแลว้จงึทาํการส่งแบบสอบถามที%แกไ้ขแลว้ใหก้ลุ่มตวัอย่างจรงิเพื%อทาํการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ̀ลัฟา ใชส้ตูรดงันี
 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548 : 445) 
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  เมื%อ    α      แทน คา่ความเชื%อมั %น หรอื Alpha coefficient 
     k     แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance   แทน คา่เฉลี%ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างคาํถามตา่งๆ 
       variance   แทน  คา่เฉลี%ยของค่าแปรปรวนของคาํตอบ 

  
 สมัประสทิธิอ̀ลัฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) คา่  α   ที%ไดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงที%
ของแบบสอบถาม โดยจะมคีา่ระหว่าง 0 ≤ α  ≤ 1 ซึ%งค่าที%ใกลเ้คยีงกบั 1 มากแสดงว่ามคีวาม
เชื%อมั %นสงู คา่ที%ยอมรบัไดต้อ้งอยูร่ะหว่าง 0.7 ≤ α ≤ 1 ซึ%งจากการทดสอบกลุ่มตวัอยา่งพบว่า 
 คา่ความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั โดยรวม มจีํานวน 
18 ขอ้ มคีา่ความเชื%อมั %น 0.8043 มรีายละเอยีดดงันี
 
 ค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามด้านภาพลกัษณ์ของบรษิัท ณัฐธน จํากดั ดา้นความง่าย/
ความสะดวกในการมาบรษิทั มจีาํนวน 2 ขอ้ มค่ีาความเชื%อมั %น 0.7441  
 คา่ความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ดา้นการตดิต่อกบั
พนกังานของบรษิทั มจีาํนวน 6 ขอ้ มคีา่ความเชื%อมั %น 0.8161  
 ค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ดา้นชื%อเสยีงของ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั มจีาํนวน 4 ขอ้ มคีา่ความเชื%อมั %น 0.9026  
 ค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามด้านภาพลักษณ์ของบริษัท ณัฐธน จํากัด ด้านความ
ปลอดภยัของลกูคา้ มจีาํนวน 3 ขอ้ มคีา่ความเชื%อมั %น 0.7514  
 ค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ด้านผลติภณัฑ์มี
หลากหลายรปูแบบหลายยี%หอ้ใหเ้ลอืก มจีาํนวน 3 ขอ้ มคีา่ความเชื%อมั %น 0.8112  
 ค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จํากดั มจีํานวน 5 ขอ้ 
มคีา่ความเชื%อมั %น 0.8231  
 และค่าความเชื%อมั %นของแบบสอบถามดา้นความภกัดต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จํากดั มจีํานวน 4 ขอ้ 
มคีา่ความเชื%อมั %น 0.7711  
 และค่าความเชื%อมั %นของของแบบสอบถามรวมทุกด้าน มีจํานวน 27 ขอ้ มคี่าความเชื%อมั %น 
0.8617  
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 แหล่งขอ้มลู (Source of data) ในการวจิยัครั 
งนี
มกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูดงันี
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 1.  แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ จากขอ้มลูที%มผีูร้วบรวม
ไวท้ั 
งหน่วยงานของรฐัและเอกชนดงันี
 
 

  1.1 ศกึษาตาํรา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎ ี หลกัการและงานวจิยัที%เกี%ยวขอ้ง 
  1.2 หนังสอืทางวชิาการและรายงานอื%นที%เกี%ยวขอ้ง 
  1.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 

 

 2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary data) ได้จากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่าง ที%เคยซื
อเครื%องปรับอากาศ และใช้บริการด้านเครื%องปรับอากาศจากบริษัท ณัฐธน จํากดั 
จาํนวน 180 ตวัอยา่ง    
 
4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 

 การจดักระทาํกบัข้อมูล 
1. นําแบบสอบถามที%แกไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 
2. ตรวจสอบความถกูตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที%ไดจ้ากการเกบ็ขอ้มลูแลว้ 
3. นําแบบสอบถามที%ตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ มาทาํการลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั

สาํหรบัใชป้ระมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Window Version 11.0 ในการ
วเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานที%ตั 
งไว ้
 
 
 

 การวิเคราะหข์้อมลู  
 

1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื%ออธบิายถงึลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรข์องกลุ่มประชากร คอื อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ทาํ
ใหท้ราบถงึลกัษณะพื
นฐานของขอ้มลู สถติทิี%ใชไ้ดแ้ก่ 
  1.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) เพื%อใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มลูประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสว่นที% 1  

  1.2  ค่าคะแนนเฉลี%ย (Mean) เพื%อใช้แปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ ใน
แบบสอบถาม สว่นที% 2 – 4  
  1.3  คา่เบี%ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื%อใชใ้นแปลความหมายของขอ้มลู
ในดา้นต่างๆ ในแบบสอบถามสว่นที% 2 - 4  

2. การวเิคราะหโ์ดยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื%อทดสอบสมมตฐิานแตล่ะขอ้ 
สถติทิี%ใช ้ไดแ้ก่ 
   

  2.1 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว [One-way Analysis of Variance (ANOVA)] 
ใช้เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าคะแนนเฉลี%ยของกลุ่มประชากรที%มีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้
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คา่สถติ ิF-test หรอื Brown-Frosythe เพื%อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที% 1 ดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน   

    

  2.2 สถติ ิPearson Product Moment Correlation Coefficient ใชห้าคา่ความสมัพนัธ์ของ
ตวัแปรสองตวัที%เป็นอสิระต่อกนั หรอืหาความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชดุ ใชเ้พื%อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที% 
2 และ 3  
   

5. สถิติที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 

 5.1 ค่าสถิติพื/นฐาน ประกอบด้วย 
  5.1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) เพื%อใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มลูประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสว่นที% 1 โดยใชส้ตูร ดงันี
 (ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ.  2548: 
214) 
   

  คา่รอ้ยละ (P)  = 





n

f  ×  100   
 

  เมื%อ  P แทน รอ้ยละหรอืเปอร์เซน็ต ์
    f แทน  ความถี%ในการปรากฏของขอ้มลู 
    n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  5.1.2 คา่คะแนนเฉลี%ย (Mean) เพื%อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูในดา้นต่างๆ ใน
แบบสอบถาม สว่นที% 2-4 โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2548: 49) 
  

 สตูรคา่คะแนนเฉลี%ย  
 

   X    = 
n

X∑     

 เมื%อ  X     แทน  คา่เฉลี%ย 
       ∑ X     แทน  ผลรวมของคะแนนทั 
งหมด 
           n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   
  5.1.3 คา่เบี%ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื%อใชใ้นแปลความหมายของขอ้มลู
ในดา้นต่างๆ ในแบบสอบถามสว่นที% 2-4 โดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2541: 65)  
  
 สตูรคา่เบี%ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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   S.D = 
( )

( )1

22

−

−∑ ∑
nn

XXn
  

 

 เมื%อ  S.D  แทน  คา่เบี%ยงเบนมาตรฐาน 
        Σ X2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
          (Σ X)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั 
งหมดยกกาํลงัสอง 
    n   แทน  จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  5.1.4 โดยใชส้ตูรดงันี
 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 445) 

  
 
  

 เมื%อ       α      แทน คา่ความเชื%อมั %น หรอื Alpha coefficient 
    k     แทน จาํนวนคาํถาม 
  covariance   แทน คา่เฉลี%ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างคาํถามตา่งๆ 
      variance   แทน  คา่เฉลี%ยของค่าแปรปรวนของคาํตอบ 

 
 

 5.2 สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
 

  5.2.2 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว [One-way Analysis of Variance 
(ANOVA)] ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าคะแนนเฉลี%ยของกลุ่มประชากรที%มมีากกว่า 2 กลุ่ม 
โดยใชค่้าสถติ ิ F-test หรอื Brown-Frosythe เพื%อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที% 1 ดา้นอาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2544: 236) 
 

   F  = 
w

b

MS

MS   

 

  เมื%อ  F    แทน คา่สถติทิี%ใชพ้จิารณาใน F - distribution 
    bMS  แทน คา่ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
    wMS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    df   แทน ชั 
นแหง่ความเป็นอสิระ ไดแ้ก ่ระหว่างกลุม่ (k - 1), 
        ภายในกลุ่ม (n - k) 
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  และถา้ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างทางนัยสาํคญัทางสถติแิลว้ ตอ้งทําการทดสอบเป็นราย
คู่ต่อไป เพื%อดูว่ามคีู่ใดบ้างที%แตกต่างกนั  โดยใช ้วธิ ีFisher’s Least Significant Difference (LSD) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 332 – 333) มสีตูร ดงันี
     
 

     LSD    =   knt −∞− ;2/1











+

ji nn
MSE

11  

  ในกรณีที%   in  ≠ jn  
 

  เมื%อ   t1-∝/2; n- k  แทน  ค่าที%ใชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t – test ที%ระดบัความ
เชื%อมั %น 95% และชั 
นแหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 

   MSE  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSw) 
    ni   แทน  จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 
    nj   แทน  จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j 
 

 สตูรการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว Brown-forsythe (B) (Hartung. 2001 : 300) 
สามารถเขยีนไดด้งันี
  
 
   B  =  MSB 

                          MSW’ 
 
 โดยค่า  MSW’ =  
 
 เมื%อ  B   แทน  คา่สถติทิี%ใชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
   MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
   K   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  แทน  ขนาดประชากร 
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง  
 

สตูรวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลี%ยรายคู ่Dunnett T3 (Kappel. 1982: 153 – 155) สามารถเขยีน
ได ้ดงันี
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  เมื%อ Dd  แทน คา่สถติทิี%ใชพ้จิารณาใน Dunnett test 
   Dq  แทน  คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test  
           ASMS /  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
   S แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 

  5.2.2 สถติ ิPearson Product Moment Correlation Coefficient ใชห้าคา่ความสมัพนัธ์
ของตวัแปรสองตวัที%เป็นอสิระต่อกนั หรอืหาความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชดุ ใชเ้พื%อทดสอบสมมตฐิาน
ขอ้ที% 2 และ 3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 340)  
 
 

   xyr  = 
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−Χ−Χ

Χ−Χ
2222

YYnn

YYn
 

 

 
 โดยที%  xyr    แทน  สมัประสทิธิส̀หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร x กบั y 
   n     แทน  จาํนวนคูข่องคา่ตวัแปรหรอืจาํนวนสมาชกิในกลุ่ม 
   ∑ XY  แทน  ผลรวมของผลคณูระหว่างคา่ตวัแปร x และ y 
   ∑Χ   แทน  ผลรวมของคา่ตวัแปร x 
   ∑Y   แทน  ผลรวมของคา่ตวัแปร y 
   ∑Χ 2   แทน  ผลรวมของกาํลงัสองของคา่ตวัแปร x 
   2∑Y   แทน  ผลรวมของกาํลงัสองของคา่ตวัแปร y 

 
 

 โดยที%ค่าสมัประสทิธิส̀หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหว่าง -1 ถงึ 1 โดยมรีายละเอยีด ดงันี
 (กลัยา วานิชย์
บญัชา.  2546: 340)  
 1.  คา่ r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ X เพิ%ม Y จะ
ลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ%ม 

 

 2.  ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิเดยีวกนั คอื ถา้ X เพิ%ม Y จะเพิ%ม 
แต่ถา้ X ลด Y จะลดดว้ย 

 

 3.  ค่า r มคีา่เขา้ใกล้   1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

 

 4.  ค่า r มคีา่เขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงกนัขา้มและมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
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 5.  ถา้ r เท่ากบั 0 แสดงว่า X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 

 

 6.  ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้0 แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
 การอา่นความหมายของคา่สมัประสทิธิส̀หสมัพนัธ ์

 คา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์  ระดบัความสมัพนัธ ์

  0.71-1.00   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 
  0.31-0.70   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
  0.01-0.30   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ%า 
  0.00          ไมม่คีวามสมัพนัธ์ 
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บทที� 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัเรื�องนี�เป็นการศกึษา ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ที�มต่ีอ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั การวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัได้
กาํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ที�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบัดงันี� 
 
สญัลกัษณ์ที�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
   n      แทน  จาํนวนของผูต้อบแบบสอบถามที�เป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
 x      แทน  คา่เฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
  S.D.   แทน คา่ความเบี�ยงแบนมาตรฐาน(Standard  Deviation) 
  t       แทน   คา่สถติทิี�ใชพ้จิารณา  t – Distribution 
  F      แทน คา่สถติทิี�ใชพ้จิารณา  F – Distribution 
 df      แทน ระดบัชั �นของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 SS    แทน ผลรวมของคะแนนเบี�ยงเบนยกกาํลงัสอง (Sum of Squares) 
 MS   แทน   คา่เฉลี�ยผลรวมของคะแนนเบี�ยงเบนยกกาํลงัสอง (Mean Squares) 
    *     แทน  คา่ความแตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
             r        แทน   คา่สถติขิองการทดสอบแบบเพยีรส์นั 
           Sig.      แทน ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ
 B  แทน คา่สมัประสทิธิ Rการถดถอย (Unstandardized) 
        R Square แทน คา่สมัประสทิธิ Rการตดัสนิใจของสถติวิเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูการวจิยัครั �งนี� ผูว้จิยั
ไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคาํอธบิาย โดยเรยีงลาํดบัหวัขอ้เป็น 4 สว่นดงันี� 
  สว่นที� 1 การวเิคราะหป์จัจยัดา้นประชากรศาสตร ์
  สว่นที� 2 การวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั และชื�อเสยีงของบรษิทัฯ ความ
งา่ย / ความสะดวกสบายต่อการมาบรษิทั 
  สว่นที� 3 การวเิคราะหค์วามไวว้างใจของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
  สว่นที� 4 การวเิคราะหค์วามจงรกัภกัด ีต่อบรษิทัณัฐธน จาํกดั 
  สว่นที� 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน โดยผูว้จิยัจะทาํการทดสอบสมมตฐิาน
ตามรายละเอยีดดงันี� 

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 41

   1. ขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายได้
ต่อเดอืนที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั แตกต่างกนั 

   2. ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธต์่อความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐั
ธน จาํกดั 

   3. ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธต์่อความจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 
ส่วนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์
 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน โดยการแจกแจงเป็นจาํนวนและคา่รอ้ยละ แสดงดงัตาราง 4 
 
 
ตาราง 4 ผลการวเิคราะหป์จัจยัขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ขอ้มลูปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

1.  อาย ุ   
        ตํ�ากว่า 20 ปี 7 3.9 

        21-30 ปี 57 31.7 

        31-40 ปี 63 35.0 

        41-50 ปี 28 21.1 

        มากกว่า 51 ปี 15 8.3 

รวม 180 100.0 

2.  สถานภาพ   
         โสด 102 56.7 

         สมรส/อยูด่ว้ยกนั                                    62 34.4 

        หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่ 16 8.9 

รวม 180 100.0 
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ตาราง 4  (ต่อ) 

ขอ้มลูปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

3.  ระดบัการศกึษา   
        มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 23 12.8 

        ปรญิญาตร ี 137 76.1 

        สงูกว่าปรญิญาตร ี                                                20 11.1 

รวม 180 100.0 

4. อาชพี   

 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 44 24.4 
 พนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 77 42.8 
 ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 49 27.2 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา 10 5.6 

 อื�นๆ โปรดระบ ุ 0 0.0 

รวม 180 100.0 

5.  รายไดต้่อเดอืน                                                

         น้อยกว่าหรอืเทา่กบั 10,000 บาท 21 11.6 

         10,001 – 15,000 บาท 33 18.3 

         15,001 – 20,000 บาท 46 25.6 

         20,001 – 25,000 บาท 41 22.8 

         25,001 บาท ขึ�นไป 39 21.7 

รวม 180 100.0 

  
 จากตาราง 4 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน โดยการแจกแจงเป็นจาํนวนและคา่รอ้ยละ 
สามารถสรปุผลโดยจาํแนกเป็นรายขอ้ไดด้งันี� 
 อายุ พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุอยูใ่นชว่ง 31-40 ปี จาํนวน 63 
คน (รอ้ยละ 35.0) รองลงมามอีายอุยูใ่นชว่ง 21-30 ปี จาํนวน 57 คน (รอ้ยละ 31.7) อาย ุ 41-50 ปี 
จาํนวน 38 คน (รอ้ยละ 21.1) อายมุากกว่า 51 ปี จาํนวน 15 คน (รอ้ยละ 8.3) และอายนุ้อยกว่า 20 ปี 
จาํนวน 7 คน (รอ้ยละ 3.9) 
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 สถานภาพ พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่สีถานภาพโสด จาํนวน 102 
คน (รอ้ยละ 56.7) รองลงมามสีถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 62 คน (รอ้ยละ 34.4) และ 
สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่มจีาํนวน 16 คน (รอ้ยละ 8.9) 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ี จาํนวน 137 คน (รอ้ยละ 76.1) รองลงมามกีารศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.
จาํนวน 23 คน (รอ้ยละ 12.8) และมกีารศกึษาระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 20 คน (รอ้ยละ 11.1) 
 อาชีพ พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนักงาน/ลกูจา้ง
บรษิทัเอกชน จาํนวน 77 คน (รอ้ยละ 42.8) รองลงมาประกอบประกอบอาชพี ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 
จาํนวน 47 คน (รอ้ยละ 27.2) อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 44 คน (รอ้ยละ 24.4) 
และประกอบอาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา จาํนวน 10 คน (รอ้ยละ 5.6)   
 รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่รีายไดต่้อเดอืน15,001 
– 20,000 บาท จาํนวน 46 คน (รอ้ยละ 25.6) รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 25,000 บาท 
จาํนวน 41 คน (รอ้ยละ 22.8)  รายไดต่้อเดอืน 25,001 บาท ขึ�นไป จาํนวน 39 คน (รอ้ยละ 21.7) 
รายไดต่้อเดอืน 10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 33 คน (รอ้ยละ 18.3) และรายไดต้่อเดอืนน้อยกว่าหรอื
เท่ากบั 10,000 บาท  จาํนวน 21 คน (รอ้ยละ 11.6)  
  เนื�องจากขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทางดา้นอาย ุ และอาชพี มคีวามแตกตา่ง
ทางดา้นจาํนวน (ความถี�) ของขอ้มลูอยู่มาก และมจีาํนวนน้อยกว่ารอ้ยละ 5 ผูว้จิยัจงึนําขอ้มลูดา้น
ดงักล่าวมาแบ่งชั �นจํานวน (ความถี�) ใหม ่ดงันี� 
 
ตาราง 5 ผลการวเิคราะหป์จัจยัขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งใหม ่
 

ขอ้มลูปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

1.  อาย ุ   

        ตํ�ากว่า 30 ปี 64 35.6 

        31-40 ปี 63 35.0 

        41-50 ปี 28 21.1 

        มากกว่า 51 ปี 15 8.3 

รวม 180 100.0 
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ตาราง 5  (ต่อ) 

ขอ้มลูปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

   

4. อาชพี   

 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 44 24.4 
 พนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน 77 42.8 

 ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 49 27.2 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา 10 5.6 

รวม 180 100.0 
 จากตาราง 5 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุและอาชพี 
โดยการแจกแจงเป็นจาํนวนและคา่รอ้ยละ สามารถสรปุผลโดยจาํแนกเป็นรายขอ้ไดด้งันี� 
 
 อายุ พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุอยูใ่นชว่งอายนุ้อยกว่า 30 ปี 
(รอ้ยละ 35.6) รองลงมามอีาย ุ 31-40 ปี จาํนวน 63 คน (รอ้ยละ 35.0) อาย ุ21-30 ปี จาํนวน 57 คน 
(รอ้ยละ 31.7) อาย ุ41-50 ปี จาํนวน 38 คน (รอ้ยละ 21.1) และอายุมากกว่า 51 ปี จาํนวน 15 คน (รอ้ย
ละ 8.3)  
 อาชีพ พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนักงาน/ลกูจา้ง
บรษิทัเอกชน จาํนวน 77 คน (รอ้ยละ 42.8) รองลงมาประกอบประกอบอาชพี ธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย 
จาํนวน 47 คน (รอ้ยละ 27.2) อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 44 คน (รอ้ยละ 24.4) 
และประกอบอาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา จาํนวน 10 คน (รอ้ยละ 5.6)  
  
ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของบริษทั ณัฐธน จาํกดั  
 การวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั โดยนําเสนอในรปูของคา่เฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และระดบัทศันคต ิดงัตาราง 6  
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ตาราง 6 ผลการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั  
 

ภาพลกัษณ์ของบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 

X  S.D. 
ระดบัการ

รบัรู ้
ความง่าย/ความสะดวกในการมาบริษทั    
1. ทา่นมคีวามสะดวกที�จะมาบรษิทันี� 3.58 .660 ด ี
         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
2. บรษิทันี�ยอมรบัฟงัขอ้คดิเหน็/ขอ้เสนอแนะจากทา่น 3.71 .576 ด ี
         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
ความง่าย/ความสะดวกในการมาบริษทัโดยรวม 3.64 .544 ด ี
การติดต่อกบัพนักงานของบริษทั    
3. พนกังานสามารถแนะนําเครื�องปรบัอากาศใหต้รงกบั
วตัถปุระสงคใ์นการใชง้านของทา่น 

3.90 .626 ด ี

         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
4. พนกังานคอยเอาใจใสท่า่นโดยใหก้ารตอ้นรบัดว้ยอธัยาศยัไมตรี
อนัด ี

3.89 .773 ด ี

         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
5. พนกังานมคีวามเชี�ยวชาญเฉพาะดา้น เชน่ ดา้นการตดิตั �ง  ดา้น
การซ่อมแซมเครื�องเมื�อเกดิปญัหา 

3.78 .499 ด ี

         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
 

6. พนกังานคอยตดิตามลูกคา้หลงัจากไดม้กีารซื�อเครื�องปรบัอากาศ
ไปแลว้ 

3.83 .516 ด ี

         (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
7. พนกังานมคีวามซื�อสตัย์ต่อลกูคา้ เชน่ อปุกรณ์ที�เสยี จะแจง้ให้
ทราบก่อนการซ่อม 

3.87 .643 ด ี

           (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
8. บรษิทัมจีาํนวนพนกังานที�เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารลกูคา้ 3.68 .535 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
การติดต่อกบัพนักงานของบริษทัโดยรวม 3.83 .425 ด ี
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ตาราง 6 (ต่อ) 
    

ภาพลกัษณ์ของบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 

X  S.D. 
ระดบัการ

รบัรู ้
9. บรษิทัมปีระสบการณ์มานานดา้นเครื�องปรบัอากาศโดยตรง 3.71 .531 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
10. บรษิทัทาํงานไดต้รงตามคาํมั �นสญัญาที�ใหก้บัลกูคา้ไว้ 3.66 .540 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
11. บรษิทัมชีื�อเสยีงที�ดใีนดา้นการบรกิารหลงัการขาย 3.88 .719 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
12. บรษิทัมชีื�อเสยีงที�ดใีนดา้นการเสนอราคาที�สมเหตสุมผลไมเ่อา
เปรยีบลกูคา้ 

3.96 .700 ด ี

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
ชื�อเสยีงของบรษิทัโดยรวม 3.80 .468 ด ี
ความปลอดภยัของลูกค้า    
13. ท่านมคีวามเชื�อถอืไดใ้นดา้นเครื�องปรบัอากาศที�มคีุณภาพด ี 4.01 .701 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
14. ท่านมคีวามมั �นใจในดา้นการเงนิ ว่าบรษิทัมคีวามรบัผดิชอบ 3.87 .608 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
15. บรษิทัมคีวามซื�อสตัยต่์อท่านในดา้นการบรกิารหลงัการขายว่า 
จะปฏบิตัไิดต้ามเงื�อนไขที�กาํหนดไว ้

3.88 .613 ด ี

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
ความปลอดภยัของลูกค้าโดยรวม 3.92 .527 ด ี
ด้านผลิตภณัฑมี์หลากหลายรปูแบบหลายยี�ห้อให้เลือก    
16. ทางบรษิทัมสีนิคา้หลากหลายรปูแบบใหเ้ลอืกซื�อ 3.86 .424 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
17.ทางบรษิทัมสีนิคา้ที�ใชแ้บบเฉพาะทางในการใชง้าน 4.03 .638 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
18. ทางบรษิทัมสีนิคา้หลายยี�หอ้ใหเ้ลอืกซื�อ 4.02 .533 ด ี
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
ด้านผลิตภณัฑมี์หลากหลายรปูแบบหลายยี�ห้อให้เลือกโดยรวม 3.97 .411 ด ี
ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม 3.88 .513 ด ี
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 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหด์า้นภาพลกัษณ์ที�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัด ี โดยมคีา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.88 และเมื�อ
พจิารณารายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัดทุีกดา้น อนัดบัหนึ�งไดแ้ก ่ ผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลาย
ยี�หอ้ใหเ้ลอืก รองลงมาไดแ้ก ่ ความปลอดภยัของลูกคา้ การตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทัชื�อเสยีงของ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั และความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.97 ,3.92 ,3.83 
,3.80 และ 3.64 ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ดา้นความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู้
โดยรวม ในระดบัด ี โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.64 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีาร
รบัรูด้า้น Web-site สาํหรบัเดนิทางมาบรษิทัมคีวามชดัเจน และดา้นทาํเลที�ตั �งของบรษิทัสะดวกต่อการ
เดนิทางในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.71 และ 3.58 ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ดา้นการตดิต่อกบัพนกังานของบรษิทั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู้
โดยรวม ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลี�ยเทา่กบั 3.83 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีาร
รบัรูต่้อการใหค้าํแนะนําของพนกังาน การเอาใจใสข่องพนกังาน ความซื�อสตัยข์องพนักงาน การตดิตาม
ลกูคา้หลงัการขาย ความเชี�ยวชาญเฉพาะดา้น และจาํนวนพนกังานที�เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารลกูคา้ใน
ระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.90, 3.89, 3.87, 3.83, 3.78 และ 3.68 ตามลาํดบั 
  ภาพลกัษณ์ดา้นชื�อเสยีงของบรษิทั ณฐัธน จํากดั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม 
ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.80 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูด้า้นการ
เสนอราคาที�ไมเ่อาเปรยีบลกูคา้ ความมชีื�อเสยีงดา้นบรกิารหลงัการขาย   ประสบการณ์ของบรษิทั และ
การทาํงานไดต้รงตามคาํมั �นสญัญา ในระดบัด ี โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.96, 3.88, 3.71 และ 3.68 
ตามลาํดบั 
  ภาพลกัษณ์ดา้นความปลอดภยัของลูกคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ใน
ระดบัด ี โดยมคีา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.92 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูต่้อความ
เชื�อถอืไดใ้นดา้นเครื�องปรบัอากาศที�มคีณุภาพด ี การปฏบิตัติามเงื�อนไขที�ไดต้กลงกนัไว ้ และความ
รบัผดิชอบของบรษิทั ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 4.01, 3.88 และ 3.87 ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรูปแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
การรบัรูโ้ดยรวม ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเทา่กบั 3.97 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มกีารรบัรูต่้อความหลากหลายของสนิคา้ที�ใชแ้บบเฉพาะทางในการใชง้าน ยี�หอ้เครื�องปรบัอากาศที�ให้
เลอืกซื�อ และความหลากหลายรปูแบบของเครื�องปรบัอากาศใหเลอืกซื�อ ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 
4.03, 4.02 และ 3.86 ตามลาํดบั 
 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ความไว้วางใจของบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 การวเิคราะหค์วามไวว้างใจของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั โดยนําเสนอในรปูของคา่เฉลี�ย ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัทศันคต ิดงัตาราง 7 
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ตาราง 7 ระดบัความไวว้างใจที�มตี่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 

ความไว้วางใจที�มีต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
1. ทา่นไวว้างใจวา่ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี�จะทาํงานใหค้รบตาม
เงื�อนไขที�กาํหนดไวก้บัทา่น 

4.01 .564 ไวว้างใจมาก 

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
2. ทา่นไวว้างใจวา่ บรษิทันี�จะตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศไดอ้ยา่งถูก
วธิ ีและปลอดภยั 

4.02 .612 ไวว้างใจมาก 

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
3. การตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศใชว้สัดอุปุกรณ์ที�มคีณุภาพสงู 4.04 .567 ไวว้างใจมาก 
            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
4. ทา่นสามารถไวว้างใจไดว้่าทรพัยส์นิของทา่นจะไมม่ทีางสญูหาย
เมื�อใชบ้รกิารของบรษิทันี� 

3.92 .638 ไวว้างใจมาก 

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
5. ทา่นไวว้างใจไดว้่า บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �ง
เครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี 

4.10 .678 ไวว้างใจมาก 

            (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง    ----> ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง)    
ดา้นความไวว้างใจโดยรวม 4.02 .467 ไวว้างใจมาก 
  
 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหด์า้นความไวว้างใจโดยรวมที�มตี่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั  พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั อยูใ่นระดบัไวว้างใจมาก โดยมค่ีาเฉลี�ยเทา่กบั 4.02 มี
รายละเอยีดดงันี� 
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอื
อาชพี ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 4.10 
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่าการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศใชว้สัดุอุปกรณ์ที�มคีณุภาพสงู ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 4.04 
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทันี�จะตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศไดอ้ยา่งถูกวธิ ี และปลอดภยั 
ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก โดยมคีา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.02 
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี�จะทาํงานใหค้รบตามเงื�อนไขที�กาํหนดไวก้บั
ทา่น ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก โดยมค่ีาเฉลี�ยเทา่กบั 4.01  
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี�จะทาํงานใหค้รบตามเงื�อนไขที�กาํหนดไวก้บั
ทา่น ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไว้วางใจมาก โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.92 
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ส่วนที� 4 การวิเคราะห์ความภกัดี ต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 การวเิคราะหค์วามภกัด ี ต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดัโดยนําเสนอในรปูของคา่เฉลี�ย คา่เบี�ยงเบน
มาตรฐาน และระดบัแนวโน้ม ดงัตาราง 8 
 
ตาราง  8  ผลการวเิคราะหค์วามภกัด ีต่อบรษิทั ณฐัธน จํากดั โดยนําเสนอในรปูของค่าเฉลี�ย คา่  
     เบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัแนวโน้ม  
 

ความภกัด ี X  S.D. แปลผล 
1. ทา่นแนะนําลกูคา้ที�จะซื�อเครื�องปรบัอากาศหรอื

ลกูคา้ที�จะมาใชบ้รกิารกบับรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
ตลอด 

3.99 
 

.660 
 

มคีวามภกัดมีาก 

2. ทา่นบอกเล่าเกี�ยวกบัขอ้มลูสิ�งดีๆ เกี�ยวกบั 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

3.27 
 

.568 
 

มคีวามภกัดปีาน
กลาง 

3. ทา่นจะซื�อเครื�องปรบัอากาศและใชบ้รกิารจาก
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั อกีเมื�อท่านมโีอกาส 

3.94 
 

.707 
 

มคีวามภกัดมีาก 

4. ฉนัเป็นลกูคา้ที�มคีวามภกัดต่ีอ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั  

3.62 .541 มคีวามภกัดมีาก 

ความภกัดทีี�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดัโดยรวม 3.71 .496 มคีวามภกัดมีาก 
 
 จากตาราง 8 แสดงผลการวเิคราะหค์วามภกัดทีี�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบวา่ ผบิรโิภคมี
ความภกัดโีดยรวม อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดมีาก โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.71 มรีายละเอยีดดงันี� 
 ทา่นแนะนําลกูคา้ที�จะซื�อเครื�องปรบัอากาศหรอืลูกคา้ที�จะมาใชบ้รกิารกบับรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
ตลอด พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบแบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยู่ในระดบัมคีวามภกัดี
มาก โดยมคีา่เฉลี�ยเท่ากบั 3.99 
 ทา่นจะซื�อเครื�องปรบัอากาศและใชบ้รกิารจากบรษิทัฯ อกีเมื�อท่านมโีอกาส พบวา่ ผูบ้รโิภคที�
ตอบแบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดมีาก โดยมคีา่เฉลี�ย
เท่ากบั 3.94 
 ฉนัเป็นลกูคา้ที�มคีวามภกัดต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบแบบสอบถามมี
ความภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยู่ในระดบัมคีวามภกัดมีาก โดยมค่ีาเฉลี�ยเทา่กบั 3.62 
 ทา่นบอกเล่าเกี�ยวกบัขอ้มลูสิ�งดีๆ เกี�ยวกบั บรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบ
แบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดปีานกลาง โดยมคีา่เฉลี�ย
เท่ากบั 3.27 
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 ส่วนที� 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อที� 1 ข้อมลูส่วนบคุคล ประกอบด้วย อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั แตกต่างกนั 
  โดยสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยโดยจาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ดด้งันี� 
 
  สมมติฐานย่อย 1.1 อายุที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั 
แตกต่างกนั 
  โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
  HO : อาย ุที�แตกตา่งกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
  H1  : อาย ุที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ ใชค้า่สถติขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรอื Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) ก็
ต่อเมื�อคา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากนัให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย ANOVA และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่ม ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(HO) และ ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มคีา่เฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคูท่ี�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Mutiple 
Comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคูเ่ฉลี�ยใดบา้งที�แตกตา่งกนัที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05  
  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มกอ่น โดยใช ้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี� 
 
  HO : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกตา่งกนั 
  ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแสดงดงัตารางต่อไปนี� 
ตาราง 9 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 
 
ความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั Levene Statistic  df1  df2 Sig. 
ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 1.189 4 175 .318 
 
  จากตาราง 9 ผลการเปรยีบเทยีบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มความไวว้างใจที�มตี่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั จาํแนกตามอายุ โดยการใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิายไดด้งันี� 
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  บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี มคีา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.318 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี�ไมแ่ตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way Analysis of Variance 
โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี� 
 
ตาราง 10 ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ
 

ความไวว้างใจต่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

ระหวา่งกลุม่ 3.919 9 .435 .413 .927 
ภายในกลุ่ม 179.031 170 1.053   

 รวม 182.950 179    
 
  จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหค์วามไว้วางใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ โดย
การทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า มค่ีา Probability (p) เท่ากบั .927 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �น
คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า อายขุองผูบ้รโิภคที�
แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
  สมมติฐานย่อย 1.2 สถานภาพที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั 
แตกต่างกนั 
  โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
 
  HO : สถานภาพ ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
  H1  : สถานภาพ ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ ใชค่้าสถติขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรอื Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) ก็
ต่อเมื�อคา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากนัให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย ANOVA และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่ม ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(HO) และ ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มคีา่เฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคูท่ี�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Mutiple 
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Comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคูเ่ฉลี�ยใดบา้งที�แตกตา่งกนัที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05  
  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มกอ่น โดยใช ้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี� 
  HO : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกตา่งกนั 
  ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแสดงดงัตารางต่อไปนี� 
   
ตาราง 11 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 
 
ความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั Levene Statistic  df1  df2 Sig. 
ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั .469 4 175 .627 
 
  จากตาราง 11 ผลการเปรยีบเทยีบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มความไวว้างใจที�มตี่อ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามสถานภาพ โดยการใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิายได้
ดงันี� 
  บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี มคีา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.627 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี�ไมแ่ตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way Analysis of Variance 
โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี� 
 
ตาราง 12 ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามสถานภาพ 
 

ความไวว้างใจต่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

ระหวา่งกลุม่ 2.674 9 .297 .680 .726 
ภายในกลุ่ม 74.237 170 .437   

 รวม 76.911 179    
 
  จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหค์วามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามสถานภาพ 
โดยการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า มค่ีา Probability (p) เท่ากบั .726 ซึ�งมากกว่า 0.05 
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นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า สถานภาพ ที�
แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
 
  สมมติฐานย่อย 1.3 ระดบัการศึกษาสงูสุดที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐ
ธน จาํกดั แตกต่างกนั 
  โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
  HO : ระดบัการศกึษาสงูสดุ ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่าง
กนั 
  H1 : ระดบัการศกึษาสงูสดุ ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ ใชค่้าสถติขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรอื Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) ก็
ต่อเมื�อคา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากนัให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย ANOVA และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่ม ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(HO) และ ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มคีา่เฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคูท่ี�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Mutiple 
Comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคูเ่ฉลี�ยใดบา้งที�แตกตา่งกนัที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05  
  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มกอ่น โดยใช ้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี� 
  HO : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกตา่งกนั 
  ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแสดงดงัตารางต่อไปนี� 
 
ตาราง 13 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 
 
ความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั Levene Statistic  df1  df2 Sig. 
ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั .310 4 175 .734 
 
  จากตาราง 13 ผลการเปรยีบเทยีบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มความไวว้างใจที�มตี่อ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยการใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิาย
ไดด้งันี� 
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  บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี มคีา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.734 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี�ไมแ่ตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way Analysis of Variance 
โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี� 
 
ตาราง 14 ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ 
 

ความไวว้างใจต่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

ระหวา่ง
กลุ่ม 

2.109 9 .234 .975 .462 

ภายในกลุ่ม 40.841 170 .240   
 รวม 42.950 179    
 
  จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหค์วามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามระดบั
การศกึษาสงูสดุ โดยการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า มคีา่ Probability (p) เท่ากบั .462 
ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ระดบัการศกึษาสงูสดุ ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั  
 
 
  สมมติฐานย่อย 1.4 อาชีพที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั 
แตกต่างกนั 
  โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
  HO : อาชพี ที�แตกตา่งกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
  H1  : อาชพี ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ ใชค่้าสถติขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรอื Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) ก็
ต่อเมื�อคา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากนัให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย ANOVA และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่ม ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(HO) และ ยอมรบัสมมติ
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ฐานรอง (H1) ที�มคีา่เฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคูท่ี�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Mutiple 
Comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคูเ่ฉลี�ยใดบา้งที�แตกตา่งกนัที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05  
  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มกอ่น โดยใช ้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี� 
  HO : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกตา่งกนั 
  ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแสดงดงัตารางต่อไปนี� 
   
ตาราง 15 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 
 
ความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั Levene Statistic  df1  df2 Sig. 
ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั .422 4 175 .737 
 
  จากตาราง 15 ผลการเปรยีบเทยีบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มความไวว้างใจที�มตี่อ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามอาชพี โดยการใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิายไดด้งันี� 
  บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี มคีา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.737 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี�ไมแ่ตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way Analysis of Variance 
โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี� 
 
 
 
 
ตาราง 16 ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามอาชพี 
 

ความไวว้างใจต่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

ระหวา่งกลุม่ 6.626 9 .726 1.018 .427 
ภายในกลุ่ม 122.902 170 .723   

 รวม 129.528 179    
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  จากตาราง 16 ผลการวเิคราะหค์วามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามอาชพี โดย
การทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบวา่ มค่ีา Probability (p) เท่ากบั .427 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �น
คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า อาชพี ที�แตกต่างกนั มี
ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
 
  สมมติฐานย่อย 1.5 รายได้ต่อเดือนที�แตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน 
จาํกดั แตกต่างกนั 
  โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
  HO : รายไดต้อ่เดอืน ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
  H1  : รายไดต่้อเดอืน ที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ ใชค่้าสถติขิองการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรอื Brown-Forsythe ที�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 
95 โดยเริ�มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) ก็
ต่อเมื�อคา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติมิค่ีาน้อยกว่า 0.05 หากคา่ความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากนัให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย ANOVA และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่ม ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(HO) และ ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที�มคีา่เฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคูท่ี�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Mutiple 
Comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื�อหา
ว่าคูเ่ฉลี�ยใดบา้งที�แตกตา่งกนัที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05  
  โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มกอ่น โดยใช ้ Levene’s test ซึ�ง
ตั �งสมมตฐิานดงันี� 
  HO : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกตา่งกนั 
  ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแสดงดงัตารางต่อไปนี� 
   
ตาราง 17 แสดงตรวจสอบคา่ความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test 
 
ความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั Levene Statistic  df1  df2 Sig. 
ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั .829 4 175 .508 
 
  จากตาราง 17 ผลการเปรยีบเทยีบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มความไวว้างใจที�มตี่อ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามรายไดต้่อเดอืน โดยการใชก้ารทดสอบ Levene’s test สามารถอธบิาย
ไดด้งันี� 
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  บรษิทันี�มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั �งเครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี มคีา่ Probability (p) 
เท่ากบั 0.508 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี�ไมแ่ตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-Way Analysis of Variance 
โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี� 
 
ตาราง 18 ความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

ความไวว้างใจต่อ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ความไวว้างใจรวมต่อบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

ระหวา่งกลุม่ 16.045 9 1.783 1.055 .399 
ภายในกลุ่ม 287.199 170 1.689   

 รวม 303.244 179    
 
  จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อ
เดอืน โดยการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว พบวา่ มคีา่ Probability (p) เท่ากบั .399 ซึ�งมากกว่า 
0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า รายไดต่้อเดอืน 
ที�แตกตา่งกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อที� 2 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ 
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบคา่ทางสถติสิมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย
ของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื�อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรทั �งสองตวั ถา้มคีา่ Sig.(2-tailed) น้อยกว่า .05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� คอื 
 
 H0 :  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ไมม่คีวามสมัพนัธ ์กบัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐั
ธน จาํกดั 
 H1 :  ภาพลกัษณ์ของบรษิทั มคีวามสมัพนัธ ์กบัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั 
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ตาราง 19 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั กบัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มตี่อ     
    บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 
ภาพลกัษณ์ของบรษิทั Pearson Sig. ระดบั/ทศิทาง 
 Correlation (2-tailed) ความสมัพนัธ์ 
ความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั 
 

.618** .000 
ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 
การตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทั 
 

.549** .000 
ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 
ชื�อเสยีงของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 

.729** .000 
สงู 

ทศิทางเดยีวกนั 
ความปลอดภยัของลูกคา้ 
 

.467** .000 
ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 
ดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ให้
เลอืก 

.537** .000 
ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 

ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม .797** .000 
สงู 

ทศิทางเดยีวกนั 
 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
 จากตาราง 19 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง ภาพลกัษณ์ของบรษิทั กบัความไวว้างใจ
ของลูกคา้ที�มตี่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั โดยใชก้ารทดสอบคา่สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัดา้น ความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทัมคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 
.000 ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า
ความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั มคีวามสมัพนัธ์ กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐ
ธน จํากดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ์ เท่ากบั .618 นั �นคอื ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อความงา่ย/ความสะดวกใน
การมาบรษิทั มากขึ�น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลูกคา้ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั เพิ�มมากขึ�นในระดบั
ปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัดา้น การตดิตอ่กบัพนักงานของบรษิทัมค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 
ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่าการ
ตดิต่อกบัพนกังานของบรษิทั มคีวามสมัพนัธ ์ กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .549 นั �นคอื ตวัแปรทั �ง
สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารตดิต่อกบัพนกังาน
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ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดัมากขึ�น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มมากขึ�น
ในระดบัปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัดา้น ชื�อเสยีงของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มคีา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 
ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า
ชื�อเสยีงของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .729 นั �นคอื ตวัแปรทั �ง
สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงูทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นชื�อเสยีงของ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั มากขึ�น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มมากขึ�นใน
ระดบัสงู 
 ความปลอดภยัของลูกคา้ มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่าความปลอดภยัของลูกคา้ มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 
.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .467 นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปาน
กลางทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภครบัรูว้่ามคีวามปลอดภยั มากขึ�น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจ
ของลูกคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก มคีา่ Sig.(2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  
หมายความว่าดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
ของลูกคา้ที�มตี่อ บรษิทั ณฐัธน จํากดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ R
สหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .537 นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั 
กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืกมากขึ�น กจ็ะทาํ
ใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั เพิ�มมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม มคีา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ�งน้อยกว่า .01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่าดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 
.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ์ เทา่กบั .797 นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงู
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์โดยรวมของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มาก
ขึ�น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลูกคา้ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั เพิ�มมากขึ�นในระดบัสงู 
 
 สมมติฐานข้อที� 3 ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
บริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบคา่ทางสถติสิมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย
ของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื�อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง
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ตวัแปรทั �งสองตวั ถา้มคีา่ Sig.(2-tailed) น้อยกว่า .05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
   โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� คอื 
 H0 :   ความไวว้างใจของลูกคา้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบั ความจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน 
จาํกดั 
 H1 : ความไวว้างใจของลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บั ความจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณฐัธน จาํกดั
  
  
ตาราง 20 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจของลกูคา้ กบั ความจงรกัภกัดขีองบรษิทั  
    ณฐัธน จาํกดั 
 

ความไวว้างใจของลกูคา้ Pearson Sig. ระดบั/ทศิทาง 
 Correlation (2-tailed) ความสมัพนัธ์ 

ความไวว้างใจของลกูคา้ โดยรวม .583** .000 
ปานกลาง    

ทศิทางเดยีวกนั 
        

**มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
 

 จากตาราง 20 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง ความไวว้างใจของลกูคา้ กบั ความ
จงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดั โดยใชก้ารทดสอบค่าสถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
 ความไวว้างใจของลกูคา้ โดยรวม มคีา่ Sig. เท่ากบั .000 ซึ�งน้อยกว่า .05 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความไวว้างใจของลกูคา้ มี
ความสมัพนัธต์่อ ความจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมี
คา่สมัประสทิธิ Rสหสมัพนัธ์ เทา่กบั .583 นั �นคอื ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจโดยรวมต่อบรษิทัณฐัธน จาํกดั มากขึ�น กจ็ะทาํ
ใหค้วามจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดัเพิ�มมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
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ตาราง 21   สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ขอ้                                สมมตฐิาน สถติทิี�ใช ้และ 

ผลการทดสอบ 
 1. ขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายไดต่้อเดอืนที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
1.1 อายทุี�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
แตกต่างกนั 

 
 
 
One way ANOVA 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.2 สถานภาพที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 

One way ANOVA 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

 1.3 ระดบัการศกึษาที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 

One way ANOVA 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.4 อายทุี�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไม่
แตกต่างกนั 

One way ANOVA 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

 1.5 รายไดต่้อเดอืนที�แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 

One way ANOVA 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

2. ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�
มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 

Pearson Correlation 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 

3. ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั 

Pearson Correlation 
เป็นไปตามสมมตฐิาน 
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บทที� 5 
สรปุผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื�อศกึษาขอ้มลูสว่นบุคคล ประกอบดว้ย อาย,ุ สถานภาพ, ระดบัการศกึษาสงูสุด, อาชพี, 
รายไดต่้อเดอืน ที�มผีลต่อความไวว้างใจ ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 2. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของ บรษิัท ณัฐธน จํากดั กบัความไว้วางใจ
ของลกูคา้ที�มตีอ่บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 3. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจที�ใชบ้รกิารกบัความภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 1. ลูกคา้ที�มขีอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชพี และ
รายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั 
 2. ภาพลกัษณ์ของบรษิัทมคีวามสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลูกค้าที�มต่ีอ บริษทั ณัฐธน 
จาํกดั  
 3. ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 
วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 
 การกาํหนดประชากรและเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
    ประชากรที�ใช้ในการศกึษาวิจยัครั 6งนี6 ได้แก่ ผูบ้รโิภคที�ซื6อ หรอืเคยซื6อเครื�องปรบัอากาศ 
หรอืเคยใชบ้รกิารเกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศ จากบรษิทั ณฐัธน จํากดั จํานวน 324 คน ( ขอ้มลูของบรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั วนัที� 1 มนีาคม 2552 ) 
  กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
   กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยัครั 6งนี6 คอืผู้บริโภคที�ซื6อ หรอืเคยซื6อเครื�องปรบัอากาศ 
หรือ เคยใช้บริการ เกี�ยวกับ เครื� องปรับอากาศ จากบริษัท ณัฐธน จํากัด ที�อาศัยอยู่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ�งทราบจํานวนประชากรที�แท้จรงิ (Actual population) โดยคํานวณขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบทราบค่าประชากรจากสตูรของ Taro Yamane (Taro Yamane. 1970: 580-587) ที�ระดบั
ความเชื�อมั �น 95% ไดข้นาดตวัอยา่งจากการคาํนวณ 180 ตวัอยา่ง 
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เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
 ในการศกึษาวจิยัครั 6งนี6 ผูว้จิยัได้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมอืที�ใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู โดย
จดัลาํดบัเนื6อหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูที�ตอ้งการ ซึ�งแบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงัต่อไปนี6 
  ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกับข้อมูลในลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยลักษณะ
แบบสอบถามเป็นคาํถามที�มหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple choices question) รวมทั 6งหมด 5 ขอ้ 
  ส่วนที� 2  คาํถามเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั และชื�อเสยีงของบรษิทัฯ 
ความงา่ย / ความสะดวกสบายต่อการมาบรษิทั ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบใหเ้ลอืกตอบแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของลเิคอรท์ (Likert) ทั 6งหมดจํานวน 18 ขอ้ ซึ�งแบ่งความคดิเหน็
เกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ออกเป็น 5 ส่วน คอื ความง่าย/ความสะดวกในการมา
บริษัท, การติดต่อกบัพนักงานของบริษัท, ชื�อเสียงของบริษัท, ความปลอดภัยของลูกค้า และด้าน
ผลติภณัฑ์มหีลากหลายรูปแบบหลายยี�ห้อใหเ้ลือก โดยจะใหค้ะแนนกบัสิ�งที�กําลงัวดัอยู่ตามคะแนนที�
กาํหนดให ้โดยการแบ่งระดบัความรบัรูจ้รงิออกเป็น 5 ระดบั  
  ส่วนที� 3 คําถามเกี�ยวกบัความไว้วางใจของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบให้เลอืกตอบแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของลเิคอรท์ (Likert) ทั 6งหมดจํานวน 
5 ขอ้ โดยการแบ่งระดบัความรบัรูจ้รงิออกเป็น 5 ระดบั 
  ส่วนที� 4 คาํถามเกี�ยวกบัความภกัด ีต่อบรษิทัณัฐธน จํากดั ประกอบด้วย การแนะนํา
คนที�ซื6อเครื�องปรบัอากาศ หรือคนที�จะมาใช้บริการให้กบับริษัท การบอกเล่าเกี�ยวกบัข้อมูลสิ�งดีๆ 
เกี�ยวกบับรษิทั การที�จะซื6อเครื�องปรบัอากาศกบับรษิทัอกี และความภกัดต่ีอบรษิัทณัฐธน โดยลกัษณะ
ของแบบสอบถามเป็นคาํถามแบบความหมายที�ตรงขา้มกนั (Semantic differential scale) จํานวน 4 ขอ้ 
เป็นการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชั 6น (Interval Scale) ทั 6ง 4 ขอ้ 
    
การหาคณุภาพของเครื�องมือ 
  ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 คน เพื�อวดัค่า
ความเชื�อมั �น (reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชก้ารหาคา่สมัประสทิธิ i α (α-Coefficient) ของ 
ครอนบคั (Cronbach) ไดค่้าความเชื�อมั �นดงันี6   
 คา่ความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั โดยรวม มจีํานวน 
18 ขอ้ มคีา่ความเชื�อมั �น 0.8043 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื  
 ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามด้านภาพลกัษณ์ของบรษิัท ณัฐธน จํากดั ดา้นความง่าย/
ความสะดวกในการมาบรษิทั มจีํานวน 2 ขอ้ มค่ีาความเชื�อมั �น 0.7441 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวาม
น่าเชื�อถอื 
 คา่ความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ดา้นการตดิต่อกบั
พนกังานของบรษิทั มจีาํนวน 6 ขอ้ มคีา่ความเชื�อมั �น 0.8161 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
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 ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ดา้นชื�อเสยีงของ
บรษิทั ณัฐธน จาํกดั มจีาํนวน 4 ขอ้ มคีา่ความเชื�อมั �น 0.9026 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
 ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามด้านภาพลักษณ์ของบริษัท ณัฐธน จํากัด ด้านความ
ปลอดภยัของลกูคา้ มจีาํนวน 3 ขอ้ มคีา่ความเชื�อมั �น 0.7514 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
 ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จํากดั ดา้นผลติภณัฑม์ี
หลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก มจีํานวน 3 ขอ้ มคีา่ความเชื�อมั �น 0.8112 แสดงว่าแบบสอบถาม
นี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
 ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นความไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จํากดั มจีํานวน 5 ขอ้ 
มคีา่ความเชื�อมั �น 0.8231 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
 และค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามดา้นความภกัดต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จํากดั มจีํานวน 4 ขอ้ 
มคีา่ความเชื�อมั �น 0.7711 แสดงว่าแบบสอบถามนี6มคีวามน่าเชื�อถอื 
  
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 แหล่งขอ้มลู (Source of data) ในการวจิยัครั 6งนี6มกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูดงันี6 
 1.  แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ จากขอ้มลูที�มผีูร้วบรวม
ไวท้ั 6งหน่วยงานของรฐัและเอกชนดงันี6 
 

  1.1 ศกึษาตาํรา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎ ี หลกัการและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
  1.2 หนังสอืทางวชิาการและรายงานอื�นที�เกี�ยวขอ้ง 
  1.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 

 

 2. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ (Primary data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ที�เคยซื6อเครื�องปรบัอากาศ และใชบ้รกิารดา้นเครื�องปรบัอากาศจากบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
จาํนวน 180 ตวัอยา่ง 
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การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระทาํกบัข้อมูล 

1. นําแบบสอบถามที�แกไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 
2. ตรวจสอบความถกูตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที�ไดจ้ากการเกบ็ขอ้มลูแลว้ 
3. นําแบบสอบถามที�ตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ มาทาํการลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั

สาํหรบัใชป้ระมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Window Version 11.0 ในการ
วเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานที�ตั 6งไว ้
  
 การวิเคราะหข์้อมลู  

1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื�ออธบิายถงึลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรข์องกลุ่มประชากร คอื อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ทาํ
ใหท้ราบถงึลกัษณะพื6นฐานของขอ้มลู สถติทิี�ใชไ้ดแ้ก่ 
  1.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) เพื�อใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มลูประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสว่นที� 1  

  1.2  ค่าคะแนนเฉลี�ย (Mean) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ ใน
แบบสอบถาม สว่นที� 2 – 4  
  1.3  คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื�อใชใ้นแปลความหมายของขอ้มลู
ในดา้นต่างๆ ในแบบสอบถามสว่นที� 2 - 4  

2. การวเิคราะหโ์ดยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื�อทดสอบสมมตฐิานแตล่ะขอ้ 
สถติทิี�ใช ้ไดแ้ก่ 
   

  2.1 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว [One-way Analysis of Variance (ANOVA)] 
ใช้เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าคะแนนเฉลี�ยของกลุ่มประชากรที�มีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้
คา่สถติ ิF-test หรอื Brown-Frosythe เพื�อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1 ดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน   

    
 

  2.2 สถติ ิ Pearson Product Moment Correlation Coefficient ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวั
แปรสองตวัที�เป็นอสิระต่อกนั หรอืหาความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชดุ ใชเ้พื�อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 2 
และ 3 
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สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
   ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลกูคา้ที�มตีอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ผล
การศกึษาสรปุไดด้งันี6 
 
ส่วนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์
 การวเิคราะหส์ามารถสรปุผลโดยจาํแนกเป็นรายขอ้ไดด้งันี6 
 อายุ พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายนุ้อยกว่า 30 ปี รองลงมาอยู่
ในชว่ง 31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี และอายมุากกว่า 51 ปี ตามลาํดบั 
 สถานภาพ พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด รองลงมามี
สถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั และ สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ี รองลงมามกีารศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. และมกีารศกึษาระดบัสงูกว่า
ปรญิญาตร ีตามลาํดบั 
 อาชีพ พบวา่ ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนักงาน/ลกูจา้ง
บรษิทัเอกชน รองลงมาประกอบประกอบอาชพี ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย อาชพีขา้ราชการ / พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ และประกอบอาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูบ้รโิภคที�เป็นผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน15,001 
– 20,000 บาท รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 25,000 บาท รายไดต่้อเดอืน 25,001 บาทขึ6นไป 
รายไดต่้อเดอืน 10,001 – 15,000 บาท และรายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท  
ตามลาํดบั 
 
ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของบริษทั ณัฐธน จาํกดั  

การรบัรู้ด้านภาพลกัษณ์โดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์
โดยรวม ในระดบัด ีเมื�อพจิารณารายขอ้ มรีายละเอยีดดงันี6 
 ความง่าย/ความสะดวกในการมาบริษทั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ใน
ระดบัด ี โดยมกีารรบัรูต้อ่ความสะดวกในการบรษิทั และบรษิทันี6ยอมรบัฟงัขอ้คดิเหน็/ขอ้เสนอแนะจาก
ทา่น ในระดบัด ีตามลาํดบั 
 การติดต่อกบัพนักงานของบริษทั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ในระดบัด ี
โดยมกีารรบัรูต่้อการใหค้าํแนะนําของพนกังาน การเอาใจใสข่องพนกังาน ความซื�อสตัยข์องพนักงาน 
การตดิตามลกูคา้หลงัการขาย ความเชี�ยวชาญเฉพาะดา้น และจาํนวนพนกังานที�เพยีงพอต่อการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ในระดบัด ีตามลาํดบั 
  ชื�อเสียงของบริษทั ณัฐธน จาํกดั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ในระดบัด ี
โดยมกีารรบัรูต่้อประสบการณ์ของบรษิทั การทาํงานไดต้รงตามคาํมั �นสญัญา ความมชีื�อเสยีงดา้นบรกิาร
หลงัการขาย และดา้นการเสนอราคาที�ไมเ่อาเปรยีบลูกคา้ ในระดบัด ีตามลาํดบั 
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  ความปลอดภยัของลูกค้า พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ในระดบัด ี โดยมี
การรบัรูต่้อความเชื�อถอืไดใ้นดา้นเครื�องปรบัอากาศที�มคุีณภาพด ี ความรบัผดิชอบของบรษิทั และการ
ปฏบิตัติามเงื�อนไขที�ไดต้กลงกนัไว ้ในระดบัด ีตามลาํดบั 
 ผลิตภณัฑมี์หลากหลายรปูแบบหลายยี�ห้อให้เลือก ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม 
ในระดบัด ี โดยมกีารรบัรูต่้อความหลากหลายรปูแบบของเครื�องปรบัอากาศ สนิคา้เฉพาะทางดา้น
เครื�องปรบัอากาศ และมหีลากหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืกซื6อ ในระดบัด ีตามลาํดบั 
 
ส่วนที� 3 การวิเคราะห์ความไว้วางใจของบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 ด้านความไว้วางใจโดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูโ้ดยรวม ในระดบัไวว้างใจ
มาก เมื�อพจิารณารายขอ้ มรีายละเอยีดดงันี6 
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี6จะทาํงานใหค้รบตามเงื�อนไขที�กาํหนดไวก้บั
ทา่น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก  
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี6จะตดิตั 6งเครื�องปรบัอากาศไดอ้ย่างถูกวธิ ี
และปลอดภยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก  
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่าการตดิตั 6งเครื�องปรบัอากาศใชว้สัดุอุปกรณ์ที�มคีณุภาพสงู พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก  

   การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี6จะทาํงานใหค้รบตามเงื�อนไขที�กาํหนดไวก้บั
ทา่น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก  
 การรบัรูใ้นการไวว้างใจว่า บรษิทั ณัฐธน จาํกดั นี6มปีระสบการณ์ดา้นการตดิตั 6ง
เครื�องปรบัอากาศในระดบัมอือาชพี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัไวว้างใจมาก  
 
ส่วนที� 4 การวิเคราะห์ความภกัดี ต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 ด้านความภกัดีโดยรวม พบว่า ผูบ้รโิภคมทีี�ตอบแบบสอบถามมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมคีวาม
ภกัดมีาก เมื�อพจิารณารายขอ้ มรีายละเอยีดดงันี6 
 ทา่นแนะนําลกูคา้ที�จะซื6อเครื�องปรบัอากาศหรอืลูกคา้ที�จะมาใชบ้รกิารกบับรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
ตลอด พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบแบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยู่ในระดบัมคีวามภกัดี
มาก    
 ทา่นจะซื6อเครื�องปรบัอากาศและใชบ้รกิารจากบรษิทัฯ อกีเมื�อท่านมโีอกาส พบวา่ ผูบ้รโิภคที�
ตอบแบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดมีาก  
 ฉนัเป็นลกูคา้ที�มคีวามภกัดต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบแบบสอบถามมี
ความภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยู่ในระดบัมคีวามภกัดมีาก  
 ทา่นบอกเล่าเกี�ยวกบัขอ้มลูสิ�งดีๆ เกี�ยวกบั บรษิทั ณฐัธน จาํกดั พบว่า ผูบ้รโิภคที�ตอบ
แบบสอบถามมคีวามภกัดต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยูใ่นระดบัมคีวามภกัดปีานกลาง 
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ส่วนที� 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน  
 
 สมมติฐานข้อที� 1 ข้อมลูส่วนบคุคล ประกอบด้วย อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีความไว้วางใจต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั แตกต่างกนั 
  อายุ แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั โดยการทดสอบค่า
ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า อายแุตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไมแ่ตกต่าง
กนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 6งไว ้   
  สถานภาพ แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกต่างกนั โดยการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบวา่ สถานภาพแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน 
จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 6งไว ้  
  ระดบัการศึกษาสงูสุด แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั แตกตา่งกนั
โดยการทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า ระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มคีวามไวว้างใจ
ต่อ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ .05 ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที�ตั 6งไว ้  
  อาชีพ แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั แตกตา่งกนั โดยการทดสอบ
คา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบวา่ อาชพีแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่ บรษิทั ณฐัธน จํากดั ไม่
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 6งไว้ 
  รายได้ต่อเดือน แตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั แตกตา่งกนัโดย
การทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า รายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อ บรษิทั 
ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 6งไว ้
  
 สมมติฐานข้อที� 2 ภาพลกัษณ์ของบริษทัมีความสมัพนัธก์บัความไว้วางใจของลูกค้าที�มี
ต่อ บริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมี
คา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ์ เทา่กบั .618 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั มากขึ6น กจ็ะ
ทาํใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มขึ6นในระดบัปานกลาง  
 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นการตดิต่อกบัพนกังานของบรษิทั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ i
สหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .549 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั 
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กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าการตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทั มากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจ
ของลูกคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มขึ6นในระดบัปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นชื�อเสยีงของบรษิทั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์ โดยมคีา่
สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์เทา่กบั .729 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงูทศิทางเดยีวกนั 
กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าชื�อเสยีงของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของ
ลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพิ�มขึ6นในระดบัสงู 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นความปลอดภยัของลูกคา้ อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์โดย
มคีา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์ เทา่กบั .467 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าความปลอดภยัของลกูคา้ มากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วาม
ไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั เพิ�มขึ6นในระดบัปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่
สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์ โดยมคีา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์ เทา่กบั .537 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าดา้นผลติภณัฑม์ี
หลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืกมากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน 
จาํกดั เพิ�มขึ6นในระดบัปานกลาง 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธิ iสหสมัพนัธ ์ เทา่กบั 
.797 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงูทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีาร
รบัรูว้่าดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม มากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วามไวว้างใจของลกูคา้ของบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
เพิ�มขึ6นในระดบัสงู 
  

 สมมติฐานข้อที� 3 ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
บริษทั ณัฐธน จาํกดั  

 
 ความไวว้างใจของลกูคา้โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองบรษิทั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางทศิทางเดยีวกนั มคีา่สมัประสทิธิ i
สหสมัพนัธ ์ เท่ากบั .583 นั �นคอื ตวัแปรทั 6งสอง กล่าวคอื เมื�อผูบ้รโิภคมกีารรบัรูว้่าความไวว้างใจของ
ลกูคา้โดยรวมมมีากขึ6น กจ็ะทาํใหค้วามจงรกัภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จาํกดัเพิ�มขึ6นในระดบัปานกลาง 
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อภิปรายผล 
 ในการศกึษา ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิัท ณัฐธน 
จาํกดั สามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี6 
 
 ด้านประชากรศาสตร ์
 ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มอีายนุ้อยกว่า 30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี ประกอบ
อาชพี พนักงาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน และมรีายได ้15,001 – 20,000 บาท ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่ บรษิทั 
ณฐัธน จาํกดัมกีารขายโดยใชว้ธิกีารสื�อสารทางการตลาดหลายดา้น เชน่ขายผา่นทางเวป็ไซท ์ การไป
ออกบูธในงานแสดงสนิคา้ เป็นตน้ ทาํใหเ้ป็นที�สนใจของกลุ่มผูบ้รโิภคกลุ่มเอกชน  และสอดคลอ้งกบั 
สทิธ ิ พทิยอภพิล (2549: 57) ศกึษาเรื�องการสาํรวจปจัจยัที�ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อเครื�องปรบัอากาศที�ตดิ
ฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์ 5 ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่ มวีุฒิ
การการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน  
  
   ด้านภาพลกัษณ์ของบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 
 ด้านภาพลกัษณ์โดยรวม พบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์โดยรวม ในระดบัด ี
โดยมรีะดบัการรบัรูต่้อความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั การตดิต่อกบัพนักงานของบรษิทั ชื�อเสยีง
ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ความปลอดภยัของลูกคา้ และดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้
ใหเ้ลอืก ในระดบัด ี
 เมื�อพจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ในระดบัที�ดทีั 6งหมด โดย
ผูบ้รโิภคสว่นใหญ ่ ใหค้วามสาํคญักบัสนิคา้ที�ใชแ้บบเฉพาะทางในการใชง้านมากที�สดุ นอกจากนี6 
ผูบ้รโิภคสว่นใหญย่งัใหค้วามสาํคญักบัยี�หอ้ของเครื�องปรบัอากาศที�ใหเ้ลอืกซื6อ ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่ 
สนิคา้เกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศในปจัจุบนัมหีลากหลาย และทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไดส้ื�อสารใหก้บั
ทางผูบ้รโิภคไดร้บัรูถ้งึขอ้แตกต่างในสนิคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน สอดคลอ้งกบัเรื�องลกัษณะของภาพลกัษณ์
ของ รตันาวด ีศริทิองถาวร. (2546). ซึ�งไดนํ้าแนวคดิการแบ่งประเภท ของภาพลกัษณ์ที� Frank Jefkins 
ไดเ้ขยีนไวใ้นหนงัสอื Effective PR Planning กล่าวคอื ภาพลกัษณ์ที�เกดิจากความประทบัใจ ซึ�งขึ6นอยู่
กบัประสบการณ์ และขอ้มลูขา่วสารเกี�ยวกบัองคก์รที�ประชาชนไดร้บั ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�สามารถ
เปลี�ยนแปลงไดเ้สมอ ซึ�งอาจเปลี�ยนไปในทางที�ด ี หรอืไม่ดไีด ้ อนัเนื�องมาจากสภาพภายใน หรอืปจัจยั
ภายนอกองคก์รที�มากระทบ ภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�ถูกทาํใหด้งูา่ย และแตกตา่งคอื ต้องมคีวามชดัเจน งา่ย
ต่อการเขา้ใจ การจดจาํ มคีวามแตกต่าง และมเีอกลกัษณ์ 
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 ด้านความไว้วางใจต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 
 ด้านความไว้วางใจโดยรวม พบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูด้า้นความไวว้างใจโดยรวมใน
ระดบัไวว้างใจมาก ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่ทางบรษิทั ณฐัธน จํากดั มปีระสบการณ์ในดา้นการขายและ
ใหบ้รกิารเครื�องปรบัอากาศมายาวนาน และมกีารอบรมเพื�อพฒันาคุณภาพของพนักงานในการขายและ
การบรกิารอยูอ่ยา่งสมํ�าเสมอ ทาํใหผู้บ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในบรษิทัฯมาก สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ
รจุ เจรญิลาภ (2548) ไดท้าํการวจิยัเกี�ยวกบัความไวว้างใจในองคก์ร กรณีศกึษา บรษิทั ซเีมนส ์จาํกดั 
กลุ่มธุรกจิสื�อสารเคลื�อนที� โดยผลการวจิยัพบว่า หน่วยงานมรีะดบัความไวว้างใจในองคก์รสงูสดุ และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรวทิย ์วริุฬหธ์นวงศ ์(2552 : 116) ไดท้าํการวจิยัเกี�ยวกบั  อตัลกัษณ์ตรา
สนิคา้ที�มผีลต่อความไวว้างใจของศนูยก์ารคา้แห่งหนึ�งย่านสยามสแควร ์พบว่า ความไวว้างใจโดยรวม
ของผูบ้รโิภคที�มาใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้แหง่หนึ�ง ยา่นสยามสแควร ์อยูร่ะดบัด ี
 
 ด้านความภกัดีต่อบริษทั ณัฐธน จาํกดั 
 
 ด้านความภกัดีโดยรวม พบว่า ความภกัดโีดยรวมที�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั อยูใ่นระดบัมี
ความภกัดมีาก ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่ผูบ้รโิภคใหไ้วว้างใจกบัทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ทาํใหผู้บ้รโิภค
เกดิความภกัดแีละมคีวามเชื�อมั �นที�จะซื6อเครื�องปรบัอากาศ และใชบ้รกิารกบัทางบรษิทัฯ สอดคลอ้งกบั
ทฤษฎเีกี�ยวกบัความจงรกัภกัด ี(ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 2546 : 406) กล่าวว่าความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ (Brand Loyalty) หมายถงึ ความซื�อสตัย ์ความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ ซึ�งจะมผีลต่อการซื6อสนิคา้
นั 6นซํ6า ถา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้นั 6นสงู เรยีกว่า  มทีศันคตทิี�ดต่ีอตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั ดาํรง
ศกัดิ i ชยัสนิท ( 2537 : 106-107 ) กล่าวว่า พฤตกิรรมที�เคยปฏบิตัอิยา่งสมํ�าเสมอคงเสน้คงวาในการซื6อ
สนิคา้ตรายี�หอ้ใดยี�หอ้หนึ�งซํ6าๆกนัอยูเ่ป็นประจาํ ความจงรกัภกัดใีนในตรายี�หอ้เป็นสิ�งสาํคญัและมี
ความหมายอยา่งยิ�ง ผูผ้ลติสนิคา้ตอ้งการสรา้งความจงรกัภกัดใีหแ้กส่นิคา้ของตนแทบทั 6งสิ6น ซึ�งเป็น
เรื�องยาก และตอ้งใชเ้งนิทนุและเวลา แต่ถา้ทาํไดส้าํเรจ็แลว้กจ็ะเป็นเสมอืนหลกัประกนัความมั �งคงใน
การขายสนิคา้ในอนาคตต่อไป และยงัจะทาํใหเ้กดิการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรอืผูบ้รโิภคจะบอก
ต่อๆกนัไปอกีดว้ย ( Word of mouth advertisement ) 
  
 ผูบ้รโิภคที�มอีายแุตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยผูบ้รโิภคสว่นใหญม่อีายุน้อยกว่า 30 ปี และชว่งอาย ุ 31-40 ปี ทั 6งนี6อาจ
เป็นเพราะวา่ บรษิทั มกีารพฒันา Website อยา่งต่อเนื�อง ซึ�งเหมาะสมกบัเทรนดส์มยัปจัจุบนัที�มกีารใช้
คอมพวิเตอรแ์ละอนิเตอรเ์น็ตในกลุ่มคนอายนุ้อยมากขึ6น ทาํใหไ้ดก้ลุ่มลกูคา้ที�อายนุ้อยกว่า 30 ปี และ
ชว่งอาย ุ31-40 ปี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสทิธ ิพทิยอภพิล (2549: 60) ศกึษาเรื�องการสาํรวจปจัจยัที�
ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อเครื�องปรบัอากาศที�ตดิฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์ 5 ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคที�มอีายแุตกต่างกนัมรีะดบัปจัจยัที�ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อ
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เครื�องปรบัอากาศ ที�ตดิฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์ 5 โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งไม่มี
นยัสาํคญัทางสถติ ิและกลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่ มอีาย ุ31-40 ปี 
 
 ผูบ้รโิภคที�มสีถานภาพแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั 
อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่ สงัคมใน
ปจัจบุนัมแีนวโน้มการแต่งงานในอายทุี�มากขึ6น และลกูคา้ของบรษิทั กอ็ยูใ่นชว่งอายนุ้อยกว่า 30 ปี และ
ชว่งอาย ุ31-40 ปี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสทิธ ิพทิยอภพิล (2549: 60) ศกึษาเรื�องการสาํรวจปจัจยัที�
ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อเครื�องปรบัอากาศที�ตดิฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์5 ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้รโิภคที�มสีถานภาพแตกต่างกนัมรีะดบัปจัจยัที�ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อ
เครื�องปรบัอากาศ ที�ตดิฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์5 โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งไม่มี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ
 
 ผูบ้รโิภคที�มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไมแ่ตกต่าง
กนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มกีารศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร ีทั 6งนี6เป็น
เพราะว่า สงัคมไทยในปจัจบุนัใหค้วามสาํคญักบัการศกึษามากกว่าเดมิ ทาํใหผู้บ้รโิภคสว่นใหญม่ี
การศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วริด ีบวรเศรษฐนนัท ์(2549 : 97) ไดท้าํการ
วจิยัเกี�ยวกบั  ปจัจยัที�มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื6อเกา้อี6นวดไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัการศกึษาที�แตกต่างกนั มผีลต่อ แนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื6อเกา้อี6
นวดไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 และ
ผูบ้รโิภคสว่นใหญม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
 
 ผูบ้รโิภคที�มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจต่อบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยผูบ้รโิภคสว่นใหญป่ระกอบอาชพี พนักงาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน ทั 6งนี6เป็น
เพราะว่าทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ไดร้บัการแต่งตั 6งจากบรษิทั เครื�องปรบัอากาศใหไ้ปแสดงสนิคา้ตาม
งานแสดงสนิคา้ต่างๆอยูเ่ป็นอยูเ่ป็นประจาํ ทาํใหล้กูคา้สว่นใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสทิธ ิ พทิยอภพิล (2549: 61) ศกึษาเรื�องการสาํรวจปจัจยัที�ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อ
เครื�องปรบัอากาศที�ตดิฉลากประหยดัไฟฟ้าเบอร ์ 5 ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า 
ผูบ้รโิภคที�มอีาชพีแตกต่างกนัมรีะดบัปจัจยัที�ใชใ้นการตดัสนิใจซื6อเครื�องปรบัอากาศ ที�ตดิฉลากประหยดั
ไฟฟ้าเบอร ์5 โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิ
 
 ผูบ้รโิภคที�มรีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามไวว้างใจตอ่บรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไมแ่ตกต่าง
กนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยสว่นใหญผู่บ้รโิภคมรีายได ้ 15,001-20,000 บาท ทั 6งนี6อาจะ
เป็นเพราะวา่ ในปจัจบุนัมกีารใชบ้ตัรเครดติกนัแพรห่ลาย และมรีะบบผอ่นชาํระ ทาํใหส้ามารถซื6อสนิคา้
ราคาสงูอยา่งเครื�องปรบัอากาศได ้ และทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มกีารใหบ้รกิารชาํระคา่สนิคา้ผา่นบตัร
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เครดติ และรว่มรายการสง่เสรมิการขายของบตัรเครดติที�ใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วริด ีบวร
เศรษฐนนัท ์ (2549 : 97) ไดท้าํการวจิยัเกี�ยวกบั  ปจัจยัที�มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื6อ
เกา้อี6นวดไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า รายไดต่้อเดอืนที�แตกตา่งกนั มผีลต่อ 
แนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื6อเกา้อี6นวดไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
 
 ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธต์่อความไวว้างใจของลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความงา่ย/ความสะดวกในการมาบรษิทั การตดิต่อกบัพนักงานของ
บรษิทั ความปลอดภยัของลูกคา้ และดา้นผลติภณัฑม์หีลากหลายรปูแบบหลายยี�หอ้ใหเ้ลอืก มี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ในระดบัปานกลางในทศิทาง
เดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี� 0.01 และชื�อเสยีงของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของลกูคา้ที�มต่ีอบรษิทั ณฐัธน จาํกดั ในระดบัสงูในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี� 
0.01 ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะวา่บรษิทั ณัฐธน จาํกดั มกีารกาํหนดนโยบาย รวมถงึแผนในการสรา้ง
ภาพลกัษณ์และความสมัพนัธท์ี�ดกีบัลกูคา้ มาโดยตลอด โดยนโยบายในการบรหิารนั 6นมกีารพฒันาอยา่ง
ต่อเนื�องเสมอมา เชน่ การใหข้อ้มลูกบัลกูคา้ผา่น Website บรษิทั, สายด่วนใหบ้รกิารทุกวนัไมเ่วน้
วนัหยดุ และการอบรมพนกังานใหม้ปีระสทิธภิาพ เป็นตน้ เพื�อพฒันาคาวมรวดเรว็ในการใหบ้รกิารให้
ขา่วสารแกล่กูคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรวทิย ์ วริฬุหธ์นวงศ ์ (2552: 126) ไดท้าํการวจิยัเกี�ยวกบั  
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ที�มผีลต่อความไวว้างใจของศนูยก์ารคา้แหง่หนึ�งยา่นสยามสแควร ์ พบวา่ 
ภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารในภาพรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของศนูยก์ารคา้แห่งหนึ�ง ยา่น
สยามสแควรใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง และสอดคลอ้งกบัทศันะของ Dr. Claude Robinsion 
และ Dr. Walter Barlow ไดใ้หท้ศันะเกี�ยวกบัคาํว่า ภาพลกัษณ์ (Image) ไวใ้นนิตยสาร Public 
Relations Journal ฉบบัเดอืน September. 1959 ว่า ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถงึภาพที�เกดิขึ6นใน
จติใจ  ซึ�งบุคคลที�ความรูส้กึนึกคดิต่อองคก์าร  สถาบนั  ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั 6นๆ อาจจะไดม้า
จากทั 6งประสบการณ์ทางตรง (Direct  experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect  experience) 
สว่น Edward L.Berneys ผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นการประชาสมัพนัธก์ล่าวว่า การประชาสมัพนัธท์ี�ดนีั 6น 
หน่วยงานสถาบนัจะตอ้งสรา้งภาพลกัษณ์ที�แทจ้รงิ (True image) ใหเ้กดิขึ6นในจติใจประชาชนเพื�อผล
ทางดา้นความประทบัใจ 

 
 ความไวว้างใจต่อบรษิทั ณัฐธน จํากดั มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองบรษิทั ณัฐธน จํากดั 
ในระดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี� 0.01 ทั 6งนี6อาจเป็นเพราะว่า บรษิทั ณัฐ
ธน จํากดั ใหบ้รกิารแกลู่กคา้มาอยา่งยาวนานกว่า 15 ปี ทาํใหลู้กคา้มคีวามไวว้างใจ และยดึมั �นที�จะซื6อ
สินค้าและบริการกบัทางบรษิัท ณัฐธน จํากดัอย่างต่อเนื�อง สอดคล้องกบัทฤษฎีความไว้วางใจของ 
Robert Bruce Shaw (Shaw. 1997) ที�กล่าวไวว้่า ความไวว้างใจเป็นแหล่งทรพัยากรที�มาจากความ
ร่วมมือเป็นพื6นฐาน และความไว้วางใจซึ�งกันและกันของบุคคลในองค์การก่อให้เกิดผลลัพธ์ที�มี
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ประสทิธภิาพต่อองคก์าร สอดคลอ้งกบัคํากล่าวของ ไลเบอร์แมน (Lieberman. 1981)  ที�ว่าความ
ไวว้างใจเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างกนัและมอบหมายใหท้าํหน้าที�ดว้ยความเชื�อถอืและซื�อสตัยต่์อกนั 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการวจิยั ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลูกคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณัฐธน จํากดั 
ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี6 
 
 1. ผูบ้รหิารบรษิทัสามารถวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดใหต้รงกบักลุ่มผูบ้รโิภคหลกัที�มอีาย ุ
น้อยกว่า 30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนักงาน/ลูกจ้าง
บรษิทัเอกชน และมรีายได ้15,001 – 20,000 บาท และควรจะเน้นการสื�อสารทางการตลาดไปยงั
ผูบ้รโิภคกลุ่มใหม่ๆ ดว้ย  
 2. ทางบรษิทัควรพฒันาปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์ใหด้ยีิ�งข ึ6นกว่าเดมิโดยเฉพาะในส่วนของดา้น
ความง่าย/ความสะดวกในการติดต่อกบับรษิัท ควรจะมกีารสื�อสารกบัลูกคา้ให้ชดัเจนมากขึ6นกว่าเดิม 
และเพิ�มช่องทางในการตดิต่อกบับรษิทั เช่น การตดิต่อทาง E-mail , หรอื Call center กจ็ะทาํใหลู้กคา้
เดนิทางมาบรษิทั ไดส้ะดวกมากกว่าเดมิ ซึ�งเป็นการสรา้งโอกาสในการขายเพิ�มขึ6น และสรา้งทศันคตทิี�ดี
ต่อลกูคา้ดว้ย 
 3. บรษิทั ณัฐธน จํากดั ควรขยายตลาดไปยงักลุ่มผูบ้รโิภคที�มรีายไดส้งู และมคีวามตอ้งการ
ดูแลสุขภาพ โดยการแนะนําผลติภณัฑ์ใหม่ๆ เกี�ยวกบัเครื�องปรบัอากาศที�มคีวามสามารถในการกาํจดั
เชื6อโรคไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 4. บรษิทั ณัฐธน จํากดั ควรจดัทาํเวปไซท์ใหม้รีายละเอยีดเกี�ยวกบัสนิคา้ และบรกิาร รวมถงึ
ขอ้มลูต่างๆ เช่น ขอ้มลูการบํารุงรกัษาเครื�องปรบัอากาศ ราคาสนิคา้ และบรกิาร เพื�อเพิ�มความสะดวก
และใหค้วามรูก้บัลูกคา้ในการตดิต่องาน และเพิ�มโอกาสในการหาลูกคา้รายใหม่ๆทางอนิเตอร์เนตดว้ย 
ซึ�งจะเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ที�ดใีหก้บับรษิทั ณัฐธน จาํกดั ไดม้ากขึ6น 
 5. บรษิทั ณัฐธน จํากดั ควรจดัใหม้กีารอบรมพนักงานในการใหบ้รกิารอยู่เสมอ และรกัษา
มาตรฐานไวใ้หไ้ด ้เพราะทางบรษิทั ณฐัธน จาํกดั มภีาพลกัษณ์และความไวว้างใจในสายตาของลกูคา้ใน
ระดบัที�ดอียู่แลว้ จงึตอ้งพฒันาบุคลากรใหร้บัรู้ถงึความตอ้งการของลูกคา้ และตอบสนองลูกคา้ไดด้กีว่า
เดมิ เพื�อสรา้งความภกัดใีหเ้กดิขึ6นแกผู่บ้รโิภคที�จะซื6อเครื�องปรบัอากาศ และใชบ้รกิารกบับรษิทัฯ ต่อไป 
 6. ในปจัจุบนันั 6นการแข่งขนัในตลาดเครื�องปรบัอากาศมคีู่แข่งมากมาย ทางบรษิัท ณัฐธน 
จํากดั ควรต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดกบัลูกคา้อย่างสมํ�าเสมอเพื�อปกป้องลูกคา้ไม่ให้เสยีไปใหก้บับ
คู่แขง่ ในขณะเดยีวกนักต็้องใชก้ลยุทธ์กบัลูกคา้ใหม่ๆด้วย เพื�อเพิ�มฐานลูกคา้ให้มากขึ6น และสามารถ
แขง่ขนัในตลาดไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  
 7. บรษิทั ตอ้งสรา้งความน่าเชื�อถอืให้เกดิแก่ลูกคา้มากขึ6น ซึ�งจะส่งผลใหเ้กดิความไว้วางใจ 
และความภกัด ีโดยการเพิ�มทางเลอืกในการใหบ้รกิารใหม้คีวามหลากหลายมากขึ6น เชน่ ตั 6งศนูยบ์รกิาร
ใหค้ําแนะนําปรกึษาด้านเครื�องปรบัอากาศ การสาธติวธิกีารในการบํารุงรกัษาเครื�องปรบัอากาศด้วย

สำ
นกั

หอ
สม

ดุก
ลา

ง ม
หา

วทิ
ยา

ลยั
ศร

นีค
รนิ

ทร
วโิร

ฒ 

 
Cen

tra
l L

ibr
ary

 Sr
ina

kh
ari

nw
iro

t U
niv

ers
ity



 

 
 

 

75

ตนเอง และการเลอืกใชเ้ครื�องปรบัอากาศที�เหมาะสม เป็นตน้ เพื�อที�จะทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจใน
ขอ้มลูที�จะไดร้บั และตดัสนิใจที�จะซื6อเครื�องปรบัอากาศ และใชบ้รกิารกบัทางบรษิทั ณัฐธน จาํกดั ต่อไป 
 8. ควรจดัตั 6งหน่วยประสานงานและประเมนิราคา เพราะว่าราคาถอืเป็นปจัจยัหลกัที�มผีลต่อ
การตดัสนิใจซื6อเครื�องปรบัอากาศ รวมถงึก่อนตดัสนิใจรบัการบรกิาร จึงต้องมกีารประเมนิราคาอย่าง
ชดัเจนเพื�อสรา้งความน่าเชื�อถอืใหเ้กดิขึ6น ว่าทางบรษิทัจะไม่หลอกลวงลูกคา้ และมคีวามมั �นใจที�จะใช้
บรกิารกบัทางบรษิทั 
 
 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั :งต่อไป 
  สาํหรบัการวจิยัครั 6งต่อไป สามารถทาํการศกึษาเพิ�มเตมิไดด้งันี6 
  1. ควรมกีารเพิ�มปจัจยัดา้นผลติภณัฑเ์ครื�องปรบัอากาศโดยตรง เนื�องจากในปจัจุบนัสนิคา้
เครื�องปรบัอากาศมหีลากหลาย เพื�อใหท้ราบถงึความต้องการที�แทจ้รงิของผูบ้รโิภค  
  2. ใหม้กีารศกึษาถงึทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดของผูบ้รโิภค ว่ามผีลต่อภาพลกัษณ์ 
ความไวว้างใจ และความภกัด ี ต่อบรษิทั หรอืตราสนิคา้นั 6นๆแบบใด เพื�อจะไดนํ้าขอ้มลูไปพฒันาบรษิทั 
หรอืตราสนิคา้นั 6นๆ ใหด้ยีิ�งขึ6นกว่าเดมิ 
  3. ใหม้กีารศกึษาการตลาดแบบออนไลน์ หรอื E-Commerce ซึ�งในปจัจุบนัมกีารพฒันาไป
มาก เพราะว่าตน้ทุนตํ�า และแนวโน้มการใชอ้นิเตอรเ์นตของคนไทยกเ็พิ�มมากขึ6นทุกปี ทาํใหก้ารตลาด
รปูแบบนี6เริ�มเป็นที�นิยมมากขึ6น ซึ�งจะเป็นโอกาสในการสรา้งตลาดใหม่ๆ เพิ�มขึ6น และสามารถตอบสนอง
ลกูคา้ไดร้วดเรว็กว่าเดมิ 
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แบบสอบถาม 
 

โครงการวิจยัเรื�อง  : “ภาพลกัษณ์ ความไว้วางใจ และความภกัดีของลกูค้าที�มี
ต่อ  

บริษทั ณัฐธน จาํกดั” 
 
คาํชี� แจง 

 แบบสอบถามนี�เป็นสว่นหนึ�งของการศกึษาหลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒประสานมติร โดยมเีนื�อหาสอบถามเกี�ยวกบัเรื�องการศกึษาภาพลกัษณ์ 
ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั 
 แบบสอบถามนี�มวีตัถุประสงคเ์พื�อคน้ควา้ รวบรวมคาํตอบ และวเิคราะหผ์ลเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
ความไวว้างใจ และความภกัดขีองลกูคา้ที�มต่ีอ บรษิทั ณฐัธน จาํกดั เพื�อเป็นประโยชน์ต่อการใชว้าง
แผนการจดัการ และการตลาดในธรุกจิเครื�องปรบัอากาศ ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 ทางผูว้จิยัขอความกรณุาจากท่านในการกรอกแบบสอบถามตามความเป็นจรงิ โดยผูว้จิยัจะเกบ็
ขอ้มลูของท่านไวเ้ป็นความลบั 
 แบบสอบถามนี� แบ่งออกเป็น  4  ตอน ประกอบดว้ย 
 ตอนที� 1 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์
 ตอนที� 2 ขอ้มลูเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 

ตอนที� 3 ขอ้มลูเกี�ยวกบัความไวว้างใจของบรษิทั ณัฐธน จาํกดั 
 ตอนที� 4 ขอ้มลูเกี�ยวกบัความภกัดขีองบรษิทั ณฐัธน จาํกดั 

 
 ขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูที�ใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามครั �งนี� 

 
ผูว้จิยั 

    นกัศกึษาปรญิญาโทภาควชิาการตลาด 
    คณะสงัคมศาสตร ์
    มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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 โปรดทาํเครื�องหมาย / ลงในช่อง (   ) หน้าข้อความที�เป็นจริงตรงกับสถานภาพของท่าน และ
ระบุข้อความอื�นๆ ในกรณีที�ท่านมีข้อเสนอแนะเพิ�มเติม 

 

ตอนที� 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

1. อายุ 

(   ) 1. ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั  20 ปี   (   ) 2. 21-30 ปี     

(   ) 3. 31-40 ปี      (   ) 4. 41-50 ปี      

(   ) 5. 51 ปีขึ �นไป 

2. สถานภาพ  

(   ) 1. โสด     (   ) 2. สมรส / อยู่ด้วยกนั 
(   ) 3. หม้าย / หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

(   ) 1. มธัยมศกึษาตอนปลาย/ ปวช.  (   ) 2. ปริญญาตรี     

(   ) 3. สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชพี  

(   ) 1. ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (   ) 2. พนกังาน / ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
(   ) 3. ธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย   (   ) 4. นกัเรียน / นกัศกึษา 
(   ) 5. อื�นๆ โปรดระบ.ุ.............................. 

5. รายได้ต่อเดือน 

(   ) 1. น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  (   ) 2. 10,001-15,000 บาท 
(   ) 3. 15,001-20,000 บาท    (   ) 4. 20,001-25,000 บาท 

(   ) 5. 25,001 บาทขึ �นไป 
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ตอนที� 2 ท่านมีความคดิเหน็อย่างไรต่อภาพลักษณ์ของบริษัท ณัฐธน จาํกัด   
โปรดทาํเครื�องหมาย / ลงในช่องว่างที�กําหนดไว้ตามความคดิเหน็ของท่าน 

 

ลําดับ 
 

ประเด็น 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(5) 

เหน็
ด้วย 
(4) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ�ง 

(1) 

 

1. 

ภาพลักษณ์ของบริษัท ณัฐธน จํากัด 
ความง่าย/ความสะดวกในการมาบริษัท 
1. ทําเลที�ตั �งของบริษัทสะดวกตอ่การเดินทาง 

2. Web-site สําหรับเดินทางมาบริษัท มีความ
ชดัเจน 

 

 

.............. 

.............. 

 

 

........... 

........... 

 

 

............. 

............. 

 

 

............. 

............. 

 

 

................. 

................. 

2. การตดิต่อกับพนักงานของบริษัท 

3. พนกังานสามารถแนะนําเครื�องปรับอากาศ
ให้ตรงกบัวตัถปุระสงค์ในการใช้งานของทา่น 
4. พนกังานคอยเอาใจใสท่่านโดยให้การ
ต้อนรับด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
5. พนกังานมีความเชี�ยวชาญเฉพาะด้าน เช่น 
ด้านการติดตั �ง  ด้านการซอ่มแซมเครื�องเมื�อ
เกิดปัญหา.. 
6. พนกังานคอยติดตามลกูค้าหลงัจากได้มี
การซื �อเครื�องปรับอากาศไปแล้ว 

7. พนกังานมีความซื�อสตัย์ต่อลกูค้า เชน่ 
อปุกรณ์ที�เสีย จะแจ้งให้ทราบกอ่นการซ่อม 

8. บริษัทมีจํานวนพนกังานที�เพียงพอตอ่การ
ให้บริการลกูค้า 
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ลําดับ 
 

ประเด็น 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(5) 

เหน็
ด้วย 
(4) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(1) 

3.  ชื�อเสียงของบริษัท ณัฐธน จาํกัด 
9. บริษัทมปีระสบการณ์มานานด้าน
เครื�องปรับอากาศโดยตรง 

10. บริษัททํางานได้ตรงตามคํามั�นสญัญาที�ให้กบั
ลกูค้าไว้ 

11. บริษัทมชืี�อเสียงที�ดีในด้านการบริการหลงัการ
ขาย 

12. บริษัทมชืี�อเสียงที�ดีในด้านการเสนอราคาที�
สมเหตสุมผลไมเ่อาเปรียบลกูค้า 

 

 

.............. 

 

.............. 

 

.............. 

 

.............. 

 

 

........... 

 

........... 

 

........... 

 

........... 

 

 

............. 

 

............. 

 

............. 

 

............. 

 

 

............. 

 

............. 

 

............. 

 

............. 

 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

4. 

 

 

 

 

ความปลอดภัยของลูกค้า 
13. ท่านมีความเชื�อถือได้ในด้าน
เครื�องปรับอากาศที�มีคณุภาพดี 

14. ท่านมีความมั�นใจในด้านการเงิน ว่าบริษัทมี
ความรับผิดชอบ 
15. บริษัทมคีวามซื�อสตัย์ตอ่ทา่นในด้านการ
บริการหลงัการขายว่า จะปฏิบติัได้ตามเงื�อนไขที�
กําหนดไว้ 
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........... 

 

 

............. 

 

........... 

 

........... 

 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

5. ด้านผลิตภัณฑ์มีหลากหลายรูปแบบหลาย
ยี�ห้อให้เลือก 
16. ทางบริษัทมีสินค้าหลากหลายรูปแบบให้เลือก
ซื �อ 

17.ทางบริษัทมีสินค้าที�ใช้แบบเฉพาะทางในการ
ใช้งาน 

18. ทางบริษัทมีสินค้าหลายยี�ห้อให้เลือกซื �อ 
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ตอนที� 3 ข้อมูลเกี�ยวกับความไว้วางใจของ บริษัท ณัฐธน จาํกัด 

โปรดทาํเครื�องหมาย / ลงในช่องว่างที�กําหนดไว้ตามความคดิเหน็ของท่าน 

 

ลําดับ 
 

ความไว้วางใจ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(5) 

เหน็
ด้วย 
(4) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(1) 

 1. ท่านไว้วางใจว่า บริษัท ณัฐธน จํากดั นี �จะ
ทํางานให้ครบตามเงื�อนไขที�กําหนดไว้กบั
ท่าน 

2. ท่านไว้วางใจว่า บริษัทนี �จะตดิตั �ง
เครื�องปรับอากาศได้อย่างถูกวิธี และ
ปลอดภยั 

3. การตดิตั �งเครื�องปรับอากาศใช้วสัดุ
อปุกรณ์ที�มีคณุภาพสงู 

4. ท่านสามารถไว้วางใจได้ว่าทรัพย์สินของ
ท่านจะไมมี่ทางสญูหายเมื�อใช้บริการของ
บริษัทนี � 
5. ท่านไว้วางใจได้วา่ บริษัทนี �มี
ประสบการณ์ด้านการติดตั �ง
เครื�องปรับอากาศในระดบัมืออาชีพ......... 

 

.............. 

 

.............. 

 

.............. 

 

.............. 

 

.............. 
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............. 

 

............. 

 

............. 

 

............. 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

 

................. 

 

ตอนที� 4 ข้อมูลเกี�ยวกับความภักดีต่อ บริษัท ณัฐธน จํากัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

1. ท่านแนะนําลกูค้าที�จะซื �อเครื�องปรับอากาศหรือลกูค้าที�จะมาใช้บริการกบับริษัท ณฐัธน จํากดัตลอด 

เห็นด้วยอย่างยิ�ง ___: ___: ___: ___: ___:  ไม่เหน็ด้วยอย่างยิ%ง 
                               5      4     3      2     1   

2. ท่านบอกเลา่เกี�ยวกบัข้อมลูสิ�งดีๆเกี�ยวกบั บริษัท ณฐัธน จํากดั  
เห็นด้วยอย่างยิ�ง ___: ___: ___: ___: ___:  ไม่เหน็ด้วยอย่างยิ%ง 

                               5      4     3      2     1   

3. ท่านจะซื �อเครื�องปรับอากาศ และใช้บริการจาก บริษัท ณัฐธน จํากดั อีกเมื�อทา่นมีโอกาส 

เห็นด้วยอย่างยิ�ง ___: ___: ___: ___: ___:  ไม่เหน็ด้วยอย่างยิ%ง 
                               5      4     3      2     1   

4. ฉนัเป็นลกูค้าที�มีความภกัดีต่อบริษัท ณฐัธน จํากดั  
เห็นด้วยอย่างยิ�ง ___: ___: ___: ___: ___:  ไม่เหน็ด้วยอย่างยิ%ง 

                               5      4     3      2     1   
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ภาคผนวก  ข 
 

รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 

ตาํแหน่งและสถานที�ทาํงาน 
1. รศ. ศริวิรรณ   เสรรีตัน์ อาจารยบ์ณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนดุสติ 
2. รศ.ดร. ณักษ์   กลุสิร ์ รองประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ 

อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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