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บทคัดย่อ 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของ
ลูกคา้ (2) เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล และ (3) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
จากลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ านวน 400 คน ท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้ สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการ
ทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติเชิงอนุมานโดยใช้เทคนิค Independent Sample t-test, One-way 
ANOVA และ Pearson Correlation ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความภกัดี
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกคา้ท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ ท่ีแตกต่างกันมีความภักดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ และภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ทางบวก
หรือทางเดียวกนักบัความภกัดีของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) อย่างมีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.01 
 
 
ค ำส ำคัญ: บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน), ภาพลกัษณ์องคก์ร, ความภกัดีของลูกคา้ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this study were (1) to examine the customer’s loyalty to TOT Public 
Company Limited (2) to compare the customer’s loyalty to TOT Public Company Limited analyzed 
by the personal factor and (3)  to explore the corporate image of TOT Public Company Limited 
effecting to customer loyalty. A survey research was employed and the data were obtained from 
questionnaires of 400 customers who were provided service by TOT Public Company Limited. 
Data were analyzed using descriptive statistics, including percentage, mean, and standard deviation. 
The hypotheses were tested with inferential statistics using Independent Sample T-test, One-way 
ANOVA, and Pearson Correlation. The results of this study found that in overall, The image of 
TOT Public Company Limited was found in the high level. The results of hypothesis testing reveal 
that the customers with various personal factors had different loyalty to TOT Public Company 
Limited by personal factors consist of gender, age, education level, and salary. For the variety of 
customers’ gender, education level, and salary, there was no difference in the level of loyalty to 
TOT Public Company Limited. and the corporate image of TOT Public Company Limited had a 
positive correlation or the same direction with the customer’s loyalty to TOT Public Company 
Limited which was statistically significant at 0.01. 
 
 
Keyword: TOT Public Company Limited, corporate image, customer’s loyalty 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบนัประเทศไทยเขา้สู่ยุคเทคโนโลยแีละดิจิทลัเพราะเทคโนโลยีนั้นเขา้มามีอิทธิพล
อยา่งมากในชีวิตประจ าวนั การท่ีจะติดต่อส่ือสารหรือติดตามข่าวสารขอ้มูล ก็ตอ้งใชเ้ทคโนโลยีเขา้
มาช่วย เพราะเทคโนโลยีท าให้เราสามารถติดต่อส่ือสาร รับส่งข้อมูลได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ โดยช่องทางในการติดต่อส่ือสารในปัจจุบันเราสามารถเลือกใช้งานได้อย่าง
หลากหลายช่องทาง เช่น โทรศพัทพ์ื้นฐาน โทรศพัทมื์อถือ หรือถา้ตอ้งการส่งขอ้ความหรือขอ้มูลก็
สามารถใชบ้ริการส่งขอ้ความผ่านโทรศพัทมื์อถือ หรือใชอิ้นเตอร์เน็ตในการเช่ือมต่อกบัโปรแกรม
หรือแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ ผ่านโทรศพัทมื์อถือและในปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้ผูใ้ห้บริการดา้นธุรกิจ
การส่ือสารและคมนาคมเกิดขึ้นหลายแห่งจึงมีการแข่งขนักนัอย่างเสรี ท าให้มีการแข่งขนัสูงใน
ตลาดผูป้ระกอบการจึงตอ้งน าเทคโนโลยีทนัสมยั สะดวก รวดเร็วและตอบโจทยต์ามความตอ้งการ
ของลูกคา้ออกมาใหบ้ริการ เพื่อสร้างความประทบัใจและเป็นทางเลือกใหก้บัลูกคา้ 

ภาพลักษณ์มีบทบาทส าคัญต่อองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจากภาพลักษณ์มีผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร ภาพลกัษณ์จึงเป็นองคป์ระกอบท่ีมาจากการยอมรับหรือการสนบัสนุนจากผู ้
ไดรั้บบริการและเม่ือองคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูไ้ดรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ 
มัน่ใจและไวว้างใจต่อสินคา้และบริการซ่ึงส่งผลให้องค์กรด าเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ
เจริญกา้วหน้ามากยิ่งขึ้นต่อไป (สุภาณี ปัสสา, 2558) ซ่ึงในปัจจุบนัสังคมมีการแข่งขนักนัมากขึ้น
องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ให้มีความโดดเด่นเป็นท่ียอมรับและเป็นเอกลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
จากองคก์รอ่ืนๆและเม่ือองคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีส่งผลให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์รและก็จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อองคก์ร 

ความภกัดีของลูกคา้เป็นรากฐานท่ีส าคญัในการพฒันาความส าเร็จขององค์กร ความ
ภกัดียงัไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้เพราะความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกต่อความภกัดี (Bourdeau, 2005) และยงัมีปัจจยัท่ีส าคญัส่งผลต่อความภกัดี คือ คุณภาพของ
บริการ เม่ือการบริการมีคุณภาพท่ีตรงตามมาตรฐานท่ีอยู่ในระดบัของการรับรู้ของลูกคา้ตามความ
เช่ือและทศันคติของลูกคา้แลว้คุณภาพบริการจะมีผลต่อความภกัดี (Parasuraman, 1985) ดว้ยเหตุน้ี
คุณภาพบริการจะตอ้งมีประสิทธิภาพและไดรั้บการพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) นบัเป็นองคก์รท่ีวางรากฐานระบบส่ือสารโทรคมนาคมไทย
มาเป็นระยะเวลากว่า 66 ปี ดว้ยประสบการณ์อนัยาวนาน ทีโอทีพร้อมให้บริการส่ือสารโทรคมนาคม
แบบครบวงจร มุ่งเน้นพฒันาบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
ตลอดจนสานต่อการให้บริการโทรคมนาคมเพื่อสังคมท่ีมุ่งเนน้การยกระดบัคุณภาพชีวิตประชาชน
ทุกภาคส่วน และส่งเสริมความเท่าเทียมกนัในการเขา้ถึงบริการส่ือสารขั้นพื้นฐาน โดยใชป้ระโยชน์
จากโครงข่ายหลกัท่ีมีครอบคลุมอยู่ทัว่ประเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ ทีโอทีมุ่งเนน้พฒันาสร้างสินคา้
และบริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหบ้ริการใหม่ ๆ ท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ทีโอทีจึง
ได้มีการยึดมัน่การให้บริการด้วยใจแก่ผูใ้ช้บริการทุกระดับอย่างใกลชิ้ด ให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ย
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีดีและประทบัใจ (บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน), 2563) 

ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดม้ามาวิเคราะห์หรือพิจารณาถึงความตอ้งการและปัญหา 
เพื่อท่ีจะน าไปปรับปรุงแก้ไขและพฒันาภาพลกัษณ์องค์กรและการให้บริการของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ต่อไป 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ 
2. เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ จ าแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล 
3. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
1.3  สมมติฐำนของกำรวิจัย 

1. ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความภักดีต่อบริษทั  ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ต่างกนั 

2. ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีต่อลูกคา้ 
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1.4  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

 ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
1.5  ขอบเขตกำรวิจัย 

การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีมุ่งศึกษา ภาพลักษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

1.5.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็น ดงัน้ี 
1.5.2.1 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
-  เพศ 
-  อาย ุ

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ภาพลกัษณ์ 
1.  คุณภาพการใหบ้ริการ 
2.  ราคา 
3.  พนกังาน 
4.  ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความภกัดีของลูกคา้ 
1.  ทศันคติ 
2.  พฤติกรรม 
3.  ความมัน่คง 
4.  ความไวว้างใจ 
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-  ระดบัการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายได ้
ภาพลกัษณ์ 
-  คุณภาพการใหบ้ริการ 
-  ราคา 
-  พนกังาน 
-  ความรับผิดชอบต่อสังคม 

1.5.2.2 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
ความภกัดีของลูกคา้ 
-  ทศันคติ 
-  พฤติกรรม 
-  ความมัน่คง 
-  ความไวว้างใจ 

 
1.6  นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร การบริหารองคก์ร ผลิตภณัฑ ์
การบริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร 
ในท่ีน้ีองคก์รท่ีศึกษา คือ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

ความภักดี หมายถึง ข้อผูกพันอย่างลึกซ้ึงท่ีส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดการซ้ือซ ้ าใน
ผลิตภณัฑ์ หรือการใช้บริการท่ีตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจ า ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือหรือใช้
บริการตราสินคา้ในแบบเดิม 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) หมายถึง รัฐวิสาหกิจประเภทส่ือสารโทรคมนาคมด าเนิน
กิจการเก่ียวกบัโทรศพัทแ์ละการส่ือสารแปรรูปมาจากองคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย 
 
1.7  ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาภาพลกัษณ์ขององคก์รต่อไป 
2. สามารถน าไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้มีประสิทธิภาพ

และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 



 
 

 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
งานวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้” ผูวิ้จยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
2.1  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
2.2  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
2.3  ประวติับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 
2.1.1  ความหมายของภาพลกัษณ์องคก์ร 

Kotler (2000) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์องค์กรไว้ว่า  เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกับ
องคก์รหรือผลิตภณัฑข์ององคก์ร สามารถเกิดขึ้นไดจ้ากปัจจยัหลายประการโดยจ าแนกได ้ดงัน้ี 

1)  ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัองค์กรหรือ 
ตวัธุรกิจซ่ึงบริษทัหน่ึงอาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดหรือหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด ดงันั้น 
ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อท่ีอยู่
ภายใตค้วามรับผิดชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 

2)  ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
ตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงหรือเคร่ืองหมายทางการคา้ใดเคร่ืองหมายทางการคา้หน่ึง  ซ่ึงส่วนมาก
มกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยเนน้ถึง
คุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษทัเดียวกัน แต่ไม่จ าเป็นต้องมี
ภาพลกัษณ์เหมือนกัน เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ถือว่าเป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยขึ้นอยูกับ 
การก าหนดต าแหน่งครองใจของตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงท่ีบริษทัตอ้งการให้เกิดความแตกต่าง 

3)  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อองค์การหรือสถาบันซ่ึงเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์กรเพียงส่วนเดียว  
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ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพลกัษณ์ท่ีสะทอ้นถึง
การบริหารและการด าเนินงานขององคก์ารทั้งในแง่ระบบบริหารจดัการบุคลากร ความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 

จิราภรณ์ สีขาว (2552) ให้ความหมายไวว้่า ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้น
ในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อองค์การ สถาบนั บุคคล หรือการด าเนินงาน ภาพท่ี
เกิดขึ้นในจิตใจน้ีอาจจะเป็นผลมาจากการไดรั้บประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ี
บุคคลนั้นรับรู้มา 

พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558) ให้ความหมายไวว้่า ภาพลกัษณ์ขององค์กรเป็นภาพท่ี
อยู่ในจิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด้านต่าง  ๆ ขององค์กร ซ่ึงประกอบด้วยสินคา้  
การบริการ การบริหารงาน 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540, น. 81-83) ได้อธิบายว่า ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate 
Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือองค์กรธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง  
ยงัหมายรวมไปถึง ด้านการบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นด้วย และ 
หมายรวมไปถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย ฉะนั้น ค าว่าภาพลกัษณ์ของบริษทัจึงมี
ความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยจะครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้หรือบริการ
ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 

จากความหมายสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์องค์กรในงานวิจยัน้ี หมายถึง ภาพรวมทั้งหมด
ขององคก์ร การบริหารองคก์ร ผลิตภณัฑ ์การบริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึก
และความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร 

2.1.2  ลกัษณะของภาพลกัษณ์องคก์ร 
ภาพลกัษณ์องค์กรขึ้นอยู่กบัประสบการณ์และขอ้มูลข่าวสารท่ีลูกคา้ไดรั้บ ส่ิงเหล่าน้ี 

ก่อตวัขึ้นและอาจจะเป็นความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดีก็ได้แลว้แต่พฤติกรรมหรือการกระท าของ
องคก์ร ซ่ึงลกัษณะของภาพลกัษณ์องคก์รมีหลากหลายลกัษณะ  

Boorstin (1973, pp. 185-194) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของภาพลกัษณ์องคก์รไวด้งัน้ี  
1)  ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นส่ิงท่ีไม่มีจริง ถูกสร้างขึ้นเพื่อสนองต่อวตัถุประสงค์และ

สร้างความประทบัใจบางอย่าง ซ่ึงอาจเป็นการสร้างภาพลกัษณ์สู่ความมีช่ือเสียงของเคร่ืองหมาย
การคา้และช่ือสินคา้ใหป้ระทบัใจอยูใ่นจิตใจของผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคท์างการคา้เป็นส าคญั 

2)  ภาพลักษณ์องค์กรเป็นส่ิงท่ีเช่ือถือได้ ภาพลักษณ์ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงจะไม่เกิด
ประโยชน์หรือไม่ตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ใด ๆ เลย ถา้คนไม่ให้ความเช่ือถือ ซ่ึงภาพลกัษณ์
องค์กรจะสามารถด ารงอยู่ได้เม่ือภาพลกัษณ์ท่ีถูกสร้างขึ้นมานั้นไม่ขดักบัสามญัส านึกโดยทั่วไป
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ของลูกคา้ อย่างไรก็ตาม การสร้างความน่าเช่ือถือให้เกิดขึ้นแก่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงก็ตามจ าเป็นตอ้งใช้
ระยะเวลาพอสมควร 

3)  ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นส่ิงท่ีได้รับการสร้างสรรค์ขึ้นมาอย่างมีแผนการ การสร้าง
ภาพลกัษณ์องคก์รจะไดรั้บการก าหนดใหเ้หมาะสมกบัความเป็นจริง เหมาะสมกบัหน่วยงานท่ีสร้าง
ภาพลกัษณ์และเหมาะสมกบัผูรั้บหรือกลุ่มเป้าหมายของหน่วยงานนั้น ในช่วงแรกเร่ิมของการสร้าง
ภาพลกัษณ์องคก์รนั้นจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัหน่วยงานหรือผลิตภณัฑต์ลอดจนกลุ่มเป้าหมาย 
แต่หลงัจากนั้นภาพลกัษณ์องค์กรจะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม ค่านิยมของหน่วยงานผูเ้ป็นเจา้ของ
ภาพลกัษณ์ และอาจน ามาเป็นปรัชญาในการด าเนินงานของหน่วยงานได ้

4)  ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่ิงท่ีสามารถเขา้ใจไดง้่ายโดยการน าเสนอภาพลกัษณ์ผ่านส่ือ
ต่าง ๆ ส่วนมากจะเลือกกล่าวถึงเฉพาะขอ้ดีบางอย่างของผลิตภณัฑ์ องค์กร หรือบุคคลเหล่านั้น
เน่ืองจากส่ือต่าง ๆ มีข้อจ ากัดแตกต่างกันไป เช่น พื้นท่ีมีจ ากัด เวลาออกอากาศมีจ ากัด ดังนั้น 
การเลือกน าเสนอภาพลกัษณ์สู่สาธารณชนจึงตอ้งน าเสนอส่ิงท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ตอ้งตีความลึกซ้ึง 

5)  ภาพลกัษณ์องคก์รมีลกัษณะท่ีเรียบง่าย ซ่ึงในบางคร้ังส่ิงท่ีตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์
องค์กรบางอย่างโดยท่ีตวัตนท่ีแทจ้ริงแลว้อาจมีความยุ่งยากซับซ้อนและยากแก่การเขา้ใจสินคา้ 
บางประเภทท่ีเก่ียวข้องกับเทคโนโลยีสูง ส่วนใหญ่จะมีการน าเสนอภาพลักษณ์ท่ีเรียบง่าย  
เพื่อหลีกเล่ียงปัญหาความน่าร าคาญใจของกลุ่มเป้าหมาย แต่จะสร้างความรู้สึกท่ีดีอย่า งยากจะ
บรรยาย 

6)  ภาพลักษณ์องค์กรมีสองนัย การมีสองนัยน้ีถือเป็นความคลุมเครือระหว่าง
จินตนาการและความรู้สึก ระหว่างความคาดหวงัและความเป็นจริง  ซ่ึงการมีลกัษณะสองนัยน้ี
เหมาะกบัอนาคตท่ีไม่สามารถคาดคะเนหรือรสนิยมท่ีไม่อาจเปลี่ยนแปลงได ้

2.1.3  หลกัการบริหารภาพลกัษณ์องคก์ร 
Doorley and Garcia (2007) ในการประเมินความส าเร็จของการบริหารภาพลกัษณ์นั้น 

องคก์รควรจะส่ือสารใหพ้นกังานทุกระดบัปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายและคุณค่าหลกัของ
องคก์ร โดยหลกัการบริหารภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย  

1)  ผูบ้ริหารตอ้งเป็นแบบอย่างท่ีดีริเร่ิมจุดประกายให้พนักงานได้เขา้ใจและยอมรับ 
ในการปฏิบติัตาม  

2)  ผูบ้ริหารตอ้งให้ความส าคญักบัการบริหารภาพลกัษณ์และช่ือเสียงให้ไปในทิศทาง
เดียวกนั ตลอดจนวางแผนการด าเนินงานกิจกรรมและโครงการท่ีสะทอ้นวิสัยทศัน์ พนัธกิจของ
องคก์ร  
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3)  พนักงานเป็นบุคคลท่ีส าคญัยิ่งต่อการเสริมสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ให้เป็นบวก
หรือลบจึงควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบติัและขบัเคล่ือนวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และค่านิยมในทุกระดบั
ขององคก์ร  

4)  การประเมินผลการรับรู้ทศันคติและความคาดหวงัของผูเ้ก่ียวขอ้งโดยการส ารวจ
ความพึงพอใจต่อนโยบายการบริหาร การจดักิจกรรมเพื่อสังคม หรือการตอบสนองความตอ้งการ
ของกลุ่มต่าง ๆ 

5)  องคก์รตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และค่านิยม
หลกัองคก์ร  

6)  องค์กรควรให้ความส าคัญกับการบริหารการเปล่ียนแปลงในองค์กร (Change 
Management) โดยการสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเปลี่ยนแปลงและนวตักรรม 
 
2.2  แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 

2.2.1  ความหมายของความภกัดีของลูกคา้ 
Kotler and Armstrong (2001) ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 

Satisfaction) เป็นการตัดสินใจของลูกค้าท่ีมีต่อการน าเสนอคุณค่าทางการตลาดและท าให้เกิด 
การตัดสินใจซ้ือนั้ นจะเก่ียวข้องกับรูปแบบของสินค้าท่ีน าเสนอออกมาและเช่ือมโยงไปถึง 
ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลูกคา้แต่ละรายอาจมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 

ชญานิน บุหลนัพฤกษ ์(2549) ให้ความหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ รวมถึง 
การซ้ือสินคา้หรือบริการในตราสินคา้ดงักล่าวเกิดขึ้น เน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549) ให้ความหมายไวว้่า ความจงรักภักดีเป็นทศันคติของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว โดยความจงรักภกัดีนั้น
ไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือเท่านั้น แต่ยงัคลอบคลุมถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพนัธ์ 
ระยะยาวด้วย ซ่ึงการซ้ือของลูกค้านั้นไม่ได้หมายความว่าจะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะ
พฤติกรรมการซ้ืออาจเกิดจากปัจจยัหลาย ๆ อย่าง เช่น อยู่ใกลก้บัท่ีอยู่อาศยัหรือท่ีท างานของลูกคา้ 
ความคุน้เคยและเคยชิน เป็นตน้ 

จากความหมาย สรุปได้ว่า ความภักดี หมายถึง ข้อผูกพันอย่างลึกซ้ึงท่ีส่งผลให้
ผูใ้ช้บริการเกิดการซ้ือซ ้ าในผลิตภณัฑ์ หรือการใช้บริการท่ีตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจ า ซ่ึงจะ
เป็นลกัษณะการซ้ือหรือใชบ้ริการตราสินคา้ในแบบเดิม 
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2.2.2  กรอบความคิดท่ีเก่ียวกบัความภกัดี 
ส่วนท่ีส าคัญของกรอบความคิดท่ีเก่ียวกับความภักดีจะต้องวัดทั้ งความตั้ งใจเชิง

พฤติกรรม เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า และเจตนาท่ีจะไม่เปล่ียนผูใ้ห้บริการ รวมถึงการวดัผลได้เชิง
ประพฤติหรือการปฏิบติั ซ่ึงประกอบดว้ย 5 อย่าง คือ การบอกต่อ การมีความหนักแน่น การแสดงตวั 
การมีส่วนร่วมท่ีปกป้อง และการพิจารณาไตร่ตรองเป็นพิเศษ ซ่ึงมีดงัต่อไปน้ี  

1)  การบอกต่อ (Word-of-Mouth) หรือการเป็นผู ้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึง  
ความเต็มใจท่ีลูกคา้ให้การสนับสนุนสินคา้และบริการ มีการแนะน าสินคา้และแนะน าในบริการท่ี
ตนคิดว่ามี ช่ือเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้วให้แก่บุคคลรอบข้าง การบอกต่อและการให ้
การสนบัสนุนน้ีจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได ้โดยเฉพาะบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้

2)  การมีความหนักแน่นในส่ิง ท่ีตนเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง 
ความรู้สึกชอบธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงอย่างหนกัแน่น โดยพิจารณาจากการท่ีลูกคา้ชอบใชบ้ริการประจ า
มากกว่าแห่งอ่ืน ๆ การจดัอนัดบัให้อยู่ในอนัดบัหน่ึงเม่ือมีการเปรียบเทียบ ดงันั้น จึงระบุว่าธุรกิจน้ี 
ดีท่ีสุด และมีความชอบต่อธุรกิจน้ีต่อไปเร่ือย ๆ  

3)  การแสดงตวั (Identification) หมายถึง การท่ีลูกคา้เจาะจงกบัธุรกิจแห่งน้ีตอ้งการ
เป็นส่วนร่วมการบริการ หรือการร่วมเป็นสมาชิกกบัธุรกิจแห่งน้ี หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ 
กบัธุรกิจ โดยการวดัท่ีมาจากการท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจท่ีใชบ้ริการประจ าและ มี
การจ่ายเงินทั้งหมดตามท่ีไดต้ั้งใจไวภ้ายหลงัการรับบริการ  

4)  การมีส่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโนม้การใชจ่้ายของลูกคา้ (Share 
of Wallet) หมายถึง ความประสงคม์ุ่งหมายของลูกคา้เม่ือใคร่จะปกป้องสินคา้กบับริการต่าง ๆ ของ
ธุรกิจรายเดิม โดยการวดัท่ีมาจากการท่ีลูกคา้ระบุว่าเป็นลูกคา้ เป็นเสมือนธุรกิจประจ าตวัของลูกคา้ 
มีลกัษณะท่ีตรงกบัรสนิยมของลูกคา้ และสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการซ้ือในปัจจุบนั
กบัแนวโนม้การซ้ือในอนาคต บางคร้ังจึงมีการเรียกวา่ ส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของลูกคา้  

5)  การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การท่ีลูกคา้ระบุจ านวน 
ชนิดสินคา้และบริการท่ีจะตดัสินใจซ้ือท่ีธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงในแต่ละอย่างรอบคอบ และตดัจน
เหลือเพียงรายเดียว โดยการวดัจากการนึกถึงธุรกิจท่ีใช้ประจ าเพียงแห่งเดียวเม่ือตอ้งใช้บริการ 
ลูกคา้ไม่รู้สึกวา่ตอ้งใส่ใจในขอ้ปลีกยอ่ย หากใชบ้ริการจากธุรกิจแห่งน้ี (Bourdeau, 2005) 
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2.3  ประวัติบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เร่ิมก่อตั้งขึ้นเม่ือวนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2497 โดยแปลงสภาพ

มาจากองค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 31 กรกฎาคม 2545 ทีโอทีนับเป็นองค์กรท่ี
วางรากฐานระบบส่ือสารโทรคมนาคมไทยมาเป็นระยะเวลากว่า 66 ปี ด้วยประสบการณ์ 
อันยาวนาน ทีโอทีให้บริการส่ือสารโทรคมนาคมแบบครบวงจร ตอบสนองความต้องการ
ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็น
รัฐวิสาหกิจประเภทส่ือสารโทรคมนาคม และถือว่าเป็นกิจการโทรศพัท์แห่งชาติของไทย ด าเนิน
กิจการเก่ียวกับโทรศัพท์และการส่ือสาร ปัจจุบันยงัคงมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดของ
กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม โดยมีกระทรวงการคลงั เป็นผูถื้อหุ้นร้อยละ 100 ท าหนา้ท่ี
ให้บริการดา้นส่ือสารโทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหว่างประเทศผ่านบริการต่าง ๆ เช่น  
ทั้งทางสายโทรศพัท์ อินเทอร์เน็ต โทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นบริษทัส่ือสารโทรคมนาคมชั้นน าของ
ประเทศ ซ่ึงให้บริการแก่ลูกคา้ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และบุคคลทัว่ไป โดยมีธุรกิจบริการท่ีส าคญั 
ได้แก่ บริการโทรศัพท์พื้นฐาน บริการโทรศัพท์สาธารณะ บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี บริการ
โทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ บริการส่ือสารขอ้มูล รวมทั้งบริการเสริมพิเศษต่าง ๆ นอกจากนั้น ยงัเป็น
ผูใ้ห้บริการโครงข่ายโทรคมนาคมท่ีมีความแข็งแกร่งสูงสุดในประเทศด้วยเครือข่ายเช่ือมโยง
ระหว่างประเทศครอบคลุมภาคพื้นเอเซียแปซิฟิกและภูมิภาคอ่ืน ๆ ของโลก สามารถให้บริการ
โทรคมนาคมครบวงจรทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ  

2.3.1 วิสัยทศัน์ 
เป็นผูน้ าการใหบ้ริการโทรคมนาคมและบริการดิจิทลัท่ีมุ่งตอบสนองยทุธศาสตร์ชาติ 

2.3.2 พนัธกิจ 
1) เป็นรัฐวิสาหกิจส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและสังคมไทยสู่ยคุดิจิทลั 
2) ให้บริการโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมและดิจิทลัอย่างมีคุณภาพเพื่อส่งเสริม

ความมัน่คงของรัฐ 
3) น านวตักรรมและเทคโนโลยดิีจิทลัมายกระดบัคุณภาพชีวิตท่ีดีของคนไทย 

2.3.3 ค่านิยม 
A = Acceleration & Agility  รวดเร็ว & คล่องตวั 
I = Innovation สรรคส์ร้างนวตักรรม 
T = Transparency & Integrity ซ่ือสัตย ์& โปร่งใส 
O = Operation Excellence ท างานมุ่งความเป็นเลิศ 
T = Transformation ปรับตวัรับการเปลี่ยนแปลง 
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2.3.4 สินคา้และบริการ 
2.3.4.1 บริการโทรศพัทป์ระจ าท่ี Fixed Line 
บริการโทรศัพท์ผ่านโครงข่ายโทรคมนาคมพื้นฐานท่ีกระจายอยู่ทั่วประเทศและมี

บริการเสริมต่าง ๆ มากมาย ทีโอที มีการปรับปรุงและรักษาคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อรักษา
ความเป็นผูน้ าในธุรกิจโทรศพัทป์ระจ าท่ีตลอดไป 

2.3.4.2 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ผ่านโครงข่ายเคเบิลใยแกว้น าแสง TOT fiber 
2U 

บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ผ่านโครงข่ายเคเบิลใยแก้วน าแสง (Optical Fiber 
Cable) จากทีโอที สามารถใชง้านดา้นธุรกิจและส่วนบุคคลไดอ้ย่างไร้ขีดจ ากดั ดว้ยความเร็วตั้งแต่ 
250 Mbps ถึง 1000 Mbps 

2.3.4.3 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง แบบ ADSL TOT hi-speed  
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ีADSL (Asymmetric Digital Subscriber 

Line) ผ่านสายโทรศัพท์เส้นเดิมสามารถรับ-ส่งข้อมูลสูงสุดด้วยอัตราความเร็วการรับข้อมูล
(Download) สูงสุดท่ี 20 Mbps และอตัราการส่งขอ้มูล (Upload) สูงสุดท่ี 2 Mbps เป็นการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตแบบตลอดเวลา (Always On) 

2.3.4.4 บริการ TOT Wi-fi 
TOT Hi-speed Internet แบบไร้สาย ตามมาตรฐาน IEEE 802.11 b/g (Wireless LAN) 

ดว้ยความเร็วสูง (จาก Client ถึง Access Point) 
2.3.4.5 บริการ TOT cloud 
ให้บ ริการ Cloud Computing แบบครบวงจรทุกระดับการใช้งานทั้ งในระดับ 

Infrastructure, Platform และ Software  
1) Infrastructure as a Service (IaaS) ได้แก่ บริการ Co-location รับฝากเคร่ือง Server 

เพื่อใหบ้ริการต่าง ๆ บนระบบอินเทอร์เน็ต 
2) Platform as a Service (PaaS) ได้แ ก่  บ ริการ  Virtual Private Server (VPS) หรือ 

Server เสมือนส่วนบุคคล และ Cloud Storage เป็นพื้นท่ีส าหรับเก็บขอ้มูลฝากไฟลผ์า่นระบบ Cloud 
3) Software as a Service (SaaS) ได้แก่ บริการ CloudApps powered by TOT ซ่ึงเป็น 

Software Package ให้ลูกคา้เลือกใช้งานไดต้ามตอ้งการ ปัจจุบนัมีโปรแกรมท่ีให้บริการ คือ ระบบ
บริหารบญัชี (Accounting) ระบบจดัการงานขายหนา้ร้าน (Point of Sale) ระบบความปลอดภยัทาง
คอมพิวเตอร์ (Internet Security) ระบบประชุมออนไลน์ (Cloud Conference) และระบบบริการ
จดัการโรงแรม (Property Management System) 
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2.3.4.6 บริการ TOT IPTV 
บริการรับชมทีวีผ่านอินทอร์เน็ตความเร็วสูงของทีโอ ที โดยไม่จ าเป็นต้องติด 

จานดาวเทียมดว้ยประสิทธิภาพของอุปกรณ์ TOT IPTV SET Top Box กล่องรับสัญญาณทีวี ท่ีจะ
เปล่ียนทีวีธรรมดาใหก้ลายเป็นสมาร์ททีวี หรือมินิพีซี เพียงใชร่้วมกบัอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงตั้งแต่ 
6 MB ขึ้นไป ก็จะสามารถรับชมสุดยอดรายการชั้นน ากวา่ 140 ช่อง 

2.3.4.7 บริการ TOT CCTV on Cloud 
บริการดา้นการรักษาความปลอดภยัดว้ยกลอ้งวงจรปิดท่ีใช้งานผ่านคลาวด์ของทีโอที 

ซ่ึงออกแบบมาเพื่อการรักษาความปลอดภยัโดยเฉพาะ พร้อมฟังกช์ัน่ท่ีครบครัน ใชง้านง่ายอีกทั้งยงั
มีระบบส ารองขอ้มูลบนคลาวด์ของทีโอที จึงมัน่ใจไดก้บับริการท่ีคดัสรรมาเพื่อคุณและครอบครัว 
สามารถตรวจจับการเคล่ือนไหวโดยการบันทึกภาพอัตโนมัติเม่ือมีวตัถุผ่านหน้าหรือบริเวณท่ี
ตอ้งการเฝ้าระวงัและส่งไปยงัการแจง้เตือนสมาร์ทโฟน สามารถควบคุมกลอ้งเพื่อปรับองศาหรือ
หมุนซา้ย-ขวาไดต้ามทิศทางท่ีตอ้งการเม่ือผา่นสมาร์ทโฟน 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ในการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทางผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลได ้ดงัน้ี 
ปัณณวิชญ ์พงศพ์ิชชานนท ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษา
ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพ
มหานครโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคทั้งเพศชายและ
เพศหญิง ท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไป ท่ีเคยใช้บริการของธนาคารธนชาต จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช ้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานดว้ยค่า Chi-square ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
ธนชาตโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านลักษณะท่ีผูใ้ช้บริการมองเห็นมากกว่าด้านอ่ืน คือ  
ด้านการบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคารธนชาต และด้านบุคลากร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาคือ ดา้นความมัน่คง ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และดา้นก ากบัดูแลกิจการท่ีดีซ่ึงอยูใ่น
ระดบัปานกลาง  

อนพชั ทวีเมือง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการ
ให้บริการต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน ศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน และศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในการ
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ให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน กลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาในสังกัดภาค 17 จ านวน 500 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน มีดังน้ี ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารออมสิน 
ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินแตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน 
มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารออมสินแตกต่างกัน ลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการประเภทของผลิตภณัฑ์ของธนาคารออมสิน
ต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารออมสินไม่แตกต่างกัน ภาพลักษณ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ  
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

นนัทมน ไชยโคตร (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตบางแค โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินใน
เขตบางแค และความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินในเขตบางแค โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ของ
ธนาคารออมสินในเขตบางแค ทั้ง 11 สาขา จ านวน 407 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจยั
พบว่า (1) ภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการให้บริการ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน
ในเขตบางแคในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องคก์รในภาพรวม
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสินในภาพรวมพบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบั
ปานกลาง (3) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการในภาพรวมกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้
ต่อธนาคารออมสินในภาพรวมพบว่า มีความสมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง ดงันั้น เพื่อรักษา
ความจงรักภักดีของลูกคา้ตอธนาคารให้อยู่คงอยู่ต่อไป ธนาคารออมสินจึงควรให้ความส าคญั  
ในการปรับปรุงและพฒันาองค์กรทางด้านภาพลักษณ์องค์กร และคุณภาพการให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ 

สัมฤทธ์ิ จ านงค์ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์องค์กรและนวตักรรมท่ีส่งผลต่อ 
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ 
ในการศึกษาเพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
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ไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้ใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ จ านวน 400 ราย 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน และสถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานถอดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยมีค่า
ระดับนัยส าคัญทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20-29 ปี 
สถานภาพโสด มีอาชีพขา้ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ีย  
ต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ดา้นความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องคก์รพบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านเอกลักษณ์องค์กรมากท่ีสุด รองลงมาคือ  ด้านการให้บริการ  
ด้านช่ือเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล  และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ตามล าดบั ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อนวตักรรมพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมี
ความคิดเห็นต่อดา้นนวตักรรมบริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ ดา้นนวตักรรม
กระบวนการ และดา้นนวตักรรมบริหารจดัการ ตามล าดบั ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ภาพลกัษณ์องคก์รและนวตักรรม ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ภูติณัฐ สุภาพร (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นกิจกรรมความรับผิดชอบ
ต่อสังคมท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อบริษทั แสงโสม จ ากดั ของผูท่ี้พกัอาศยัในบริเวณต าบลหอมเกร็ด 
อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาถึงการรับรู้ภาพลกัษณ์
ด้านกิจกรรมความ รับผิดชอบต่อสังคมท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อบริษัท แสงโสม จ ากัด  
เก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีพกัอาศยั ในพื้นท่ีต าบลหอมเกร็ด อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 
จ านวน 6 หมู่บา้น จ านวน 400 คน และน ามาวิเคราะห์โดยใช้ตวัสถิติท่ีวิเคราะห์ความแปรปรวน 
การเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD และวิเคราะห์ถดถอย พหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวมอยู่ในระดับมาก เรียงจากมากไปน้อย 
ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมตามนโยบาย การปฏิบติัต่อชุมชนดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคม ภาพลกัษณ์
กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม หน่วยงานและบุคลากรท่ีรับผิดชอบโครงการ ภาพลกัษณ์ดา้น
ธรรมาภิบาลของบริษทัฯ และชุมชนมีความพอใจต่อบริษทั ตามล าดบั (2) สถานภาพ ศาสนา ระดบั
การศึกษา อาชีพ และท่ีอยู่ปัจจุบัน ส่งผลให้การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม
โดยรวม และรายดา้นแตกต่างกนั (3) สถานภาพและท่ีอยูปั่จจุบนัส่งผลให้ความจงรักภกัดีต่อบริษทั 
แสงโสม จ ากดั แตกต่างกนั (4) ตวัแปรการรับรู้ดา้นชุมชนมีความพอใจต่อบริษทัและการปฏิบติัต่อ
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ชุมชนดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคม ตามล าดบั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีโดยรวมของประชาชน
โดยรอบท่ีมีต่อบริษทั แสงโสม จ ากดั 

วรินทร์ยพุา พิมพส์ะอาด (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ี
ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านการรับรู้คุณภาพการให้บริการสวนน ้ าจูราสสิค 
จงัหวดันครปฐม โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อทดสอบอิทธิพลของการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการผ่านการรับรู้คุณภาพการให้บริการสวนน ้ าจูราสสิค จงัหวดั
นครปฐม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริกา ร 
สวนน ้ าจูราสสิค จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์
ความถดถอยอย่างง่ายและแบบพหุคูณ ทดสอบความเป็นตวัแปรกลางโดยใช้หลกัของ Baron and 
Kenny (1986) ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร การรับรู้คุณภาพการให้บริการและ 
ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพ  
การให้บริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ 
นอกจากน้ี ยงัพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการเป็นตวัแปรกลางแบบ Partial Mediator ระหว่าง
การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ ผลการวิจยัน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงภาพลักษณ์องค์กรและพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อส ร้าง  
ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ต่อไป 

จินตนา ดิสสานนท ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูป้กครองเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เพื่อศึกษาปัจจัย 
ดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองเด็กท่ีใช้บริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารก
และเด็กเล็ก BUB in da POOL โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเลก็ จ านวน 174 คน และน าขอ้มูลท่ีได้
จากการรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามมาท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล  โดยการใช้
ค่าพารามิเตอร์ในการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ในการสรุป
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม การหาค่าเฉล่ียประชากร (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ประชากร (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนวา่ยน ้าทารกและเด็กเล็ก 
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BUB in da POOL การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) ความสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนวา่ยน ้าทารกและเด็กเลก็ BUB in da POOL 
โดยท่ีปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.422 และภาพลกัษณ์องค์กร มีค่าเท่ากบั 0.330 
ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ซ่ึงปัจจยัด้านภาพลักษณ์องค์กรส่งผลมากท่ีสุดต่อความภักดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใช้
บริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในขณะท่ีภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการไม่ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใช้
บริการศูนย์สอนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL โดยท่ีปัจจัยด้านการตอบสนองต่อ
ผูป้กครองของเด็กท่ีใช้บริการมีค่าเท่ากบั 0.422 ดา้นการใชค้วามเช่ือมัน่ต่อผูป้กครองของเด็กท่ีใช้
บริการ มีค่าเท่ากบั 0.234 ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใช้บริการ ซ่ึงการตอบสนอง
ต่อผูป้กครองของเด็กท่ีใช้บริการส่งผลมากท่ีสุดต่อความภกัดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใช้บริการ  
ศูนยส์อนว่ายน ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในขณะท่ีปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการและด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจไม่ส่งผลต่อความภักดีของผูป้กครองของเด็กท่ีใช้
บริการศูนยส์อนวา่ยน ้าทารกและเด็กเลก็ BUB in da POOL 

ณัฐิกานต์ อดิศยัรัตนกุล (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และ
บริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้
ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษาความภักดีของลูกคา้ ปัจจัย
คุณภาพบริการและปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการ
ลูกค้าทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานีโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีใช้
ผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้ โดยใช้
ค่าสถิติที (t-test) และสถิติเอฟ (F-test) และทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ซ่ึง
ผลการศึกษาพบว่าความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี ทุกดา้นอยู่ใน
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ระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นความตั้งใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน 
อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้แตกต่างกัน มีความภกัดีแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายุแตกต่างกนั มีความภกัดีไม่แตกต่างกนั ดา้นคุณภาพบริการมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกระดับต ่ามากถึง ระดับสูง ด้านความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพนัธ์
ทางบวกในระดบัต ่ามากถึงระดบัต ่ากบัความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี 

บุญญาพร ลือสิงหนาท (2560) ได้ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจและ
ความภักดีของลูกค้าบริษัท ทีซี ซูบารุ  (ประเทศไทย) จ ากัด โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 
เพื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ของลูกคา้บริษทั ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) จ ากดั ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้บริษทั ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) 
จ ากดั โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้รถยนต์ยี่ห้อ 
ซูบารุจากศูนยบ์ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 200 ราย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้
ภาพลักษณ์ด้านผลิตภัณฑ์ของบริษทั ทีซี ซูบารุ  (ประเทศไทย) จ ากัด มากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ด้านองค์กร และการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านตราสินค้าน้อยท่ี สุด ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของลูกคา้บริษทั ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) จ ากดั ความไวใ้จและความภกัดีของลูกคา้
บริษทั ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) จ ากดั พบว่ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.001  

ปภาวี บุญกลาง (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอด่านขุนทด จงัหวดันครราชสีมา โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการ
ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ า เภอด่านขุนทด จงัหวดันครราชสีมา 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอด่านขุนทด จงัหวดันครราชสีมา โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน อตัราตอบกลบั ร้อยละ 
100 เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์ 
การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นของภาพลกัษณ์องคก์รและความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียง ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
ดา้น การให้บริการ และดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
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เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีประสิทธิภาพ 
ในการพยากรณ์ผลได ้ร้อยละ 75.90 

เรวฒัน์ วิวฒัน์ปฏิภาณ (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกค้าธนาคารออมสิน กรณีศึกษาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในอ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยประชากรท่ี
ใช้ในการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จงัหวัด
นครศรีธรรมราช โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน อตัราตอบกลบั ร้อยละ 100 เคร่ืองมือในการ
รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นของภาพลกัษณ์องคก์รและความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร 
ดา้นช่ือเสียง ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการให้บริการ และดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล 
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
ประสิทธิภาพในการพยากรณ์ผลได ้ร้อยละ 75.90 



 
 

 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ภาพลักษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อ 

ความภกัดีของลูกคา้ ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
3.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
3.2  ประชากรและตวัอยา่ง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4  วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัไดภ้าพท่ี 3.1 
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 ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 3.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งไว ้ดงัน้ี 
3.2.1  ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใช้สินคา้และบริการของบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

3.2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใช้สินคา้และบริการของบริษทั ทีโอที 

จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้น ผูศึ้กษาจึงท าการก าหนดขนาด 
กลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณ (กลัยา วินิชยบ์ญัชา, 2545, น. 74) ในระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 จึงเป็นขนาดตวัอย่างจากการค านวณทั้งส้ิน 385 ตวัอย่าง จากการแจก
แบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ไดก้ลบัคืนครบ 400 ชุด 

การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ภาพลกัษณ์ 
1.  คุณภาพการใหบ้ริการ 
2.  ราคา 
3.  พนกังาน 
4.  ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความภกัดีของลูกคา้ 
1.  ทศันคติ 
2.  พฤติกรรม 
3.  ความมัน่คง 
4.  ความไวว้างใจ 
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n = 2

2

e
pqZ

 

 
ก าหนดให ้ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

Z = ระดบัความเช่ือมัน่ 
e = ค่าความคลาดเคล่ือนสูงสุดท่ียอมรับได ้
p = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์คาดหวงั 
q = 1-p 

ส าหรับกรณีไม่ทราบค่า p และ q มีค่าสูงสุดเม่ือ p = 0.5 และ q = 0.5 
ก าหนดให ้a = 0.05 จะได ้Z = 0.95 มีค่าเท่ากบั 1.96 

e = 0.05 หรือ 5% 
แทนค่าในสูตร 

n   =  2

2

)5.0(
)5.0)(5.0()96.1(

 

=  0025.0
9604.0

 =  385 ตวัอยา่ง 

 
จากสูตรท่ีค านวณได้กลุ่มตวัอย่าง 385 คน เพื่อเพิ่มตวัอย่างเผ่ือความไม่สมบูรณ์ 4% 

เท่ากบั 15 คน รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 
 

3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัไดว้ิจยัในส่วนของการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถาม

ชนิดปลายปิด แบบสอบถามสร้างขึ้นจากหลกัการ ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งเน้ือหา
เป็น 3 ตอน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ลกัษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
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3.4  วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

จึงใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มประชากร ในช่วง
ระหวา่งเดือนกนัยายน ถึง เดือนตุลาคม โดยการแจกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 

 
3.5  การวิเคราะห์ข้อมูล 

ท าการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บจากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์ตามระเบียบวิธีทางสถิติ  
โดยใชโ้ปรแกรมการวิเคราะห์ทางสถิติ การวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ยตวัสถิติวิเคราะห์ ดงัน้ี 

3.5.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ 
3.5.1.1  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องลูกคา้ท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
3.5.1.2  ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 

เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคม และในแบบแบบสอบถามส่วนท่ี 3 เก่ียวกับความภกัดีของลูกคา้ด้านต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติ ดา้นพฤติกรรม ดา้นความมัน่คง และดา้นความไวว้างใจ 

3.5.1.3  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจาก
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นราคา 
ดา้นพนกังาน ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และในแบบแบบสอบถามส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัความภกัดี
ของลูกคา้ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติ ดา้นพฤติกรรม ดา้นความมัน่คง และดา้นความไวว้างใจ 

3.5.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องลูกคา้ วิเคราะห์โดยการใช้
สถิติทดสอบค่า t-Test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Oneway ANOVA) 

3.5.3 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) กบัความภกัดีของลูกคา้
โดยใชส้ถิติทดสอบ Pearson’s Correlation ในการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 1 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงท่ีสุด 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.90 – 0.99 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.89 – 0.70 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.69 – 0.30 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบักลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.29 – 0.10 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0 คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
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การแปลผลคะแนนขอ้มูลภาพลกัษณ์องคก์รบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้  

โดยใชสู้ตร 

=  
จ านวนชั้น

ดคะแนนต ่าสุ  ดคะแนนสูงสุ −
 

 

=   5
15−

 

=  0.80 
 
เม่ือไดค้ะแนนช่วงห่างกนัแต่ละช่วงแลว้ สามารถก าหนดระดบัความสัมพนัธ์ในแต่ละ

ช่วงได ้ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย  ความหมาย 
1.00 – 1.80 นอ้ยท่ีสุด 
1.81 – 2.60  นอ้ย 
2.61 – 3.40  ปานกลาง 
3.41 – 4.20 มาก 
4.21 – 5.00 มากท่ีสุด 



 
 

 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้” ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นตารางประกอบ 
ค าบรรยายโดยจ าแนกออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อ 

ความภกัดีของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที 

จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 2  ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อ 

ความภกัดีต่อลูกคา้ 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  
X  แทน  ค่าเฉล่ีย  
S.D.  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
F  แทน  ตวัสถิติเอฟ  
r  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  
Sig  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
*  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.0 
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4.1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยการแจกแจงความถ่ีและร้อยละจากลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั
(มหาชน) แสดงผลดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

อาย ุ
ต ่ากวา่ 25 ปี 
25–44 ปี 
45 ปีขึ้นไป 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

อาชีพ 
นกัเรียน/นกัศึกษา  
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  
อ่ืนๆ  
  

 
188 
212 

 
66 

239 
95 

 
59 

277 
64 

 
28 

175 
127 
55 
15 

 

 
47.00 
53.00 

 
16.50 
59.80 
23.80 

 
14.80 
69.30 
16.00 

 
7.00 

43.80 
31.80 
13.80 
3.80 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
(n = 400) 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายได ้

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  
10,001–20,000 บาท 
20,001–30,000 บาท 
30,001–40,000 บาท  
40,000 บาทขึ้นไป 

 
29 

159 
96 
37 
79 

 
7.30 

39.80 
24.00 
9.30 

19.80 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 400 คน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได ้ไดด้งัน้ี 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.00 และเป็นเพศชาย จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00  

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 25–44 ปี จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.80 อายุ 45 ปีขึ้นไป จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 และอายุต ่ากว่า 25 ปี จ านวน 66 คน  
คิดเป็นร้อยละ 16.50 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.30 การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.00 และการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 175 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.80 อาชีพพนักงานเอกชน จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.80 อาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวัจ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 28 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.00 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 

รายได ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001–20,000 บาท จ านวน 159 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.80 รายได ้20,001–30,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 รายได ้40,000 
บาทขึ้นไป จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.80 รายได ้30,001–40,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.30 และรายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 
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4.2 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
ดา้นราคา  
ดา้นพนกังาน  
ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม  

4.05 
3.90 
4.05 
4.22 

0.66 
0.72 
0.72 
0.64 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 
มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.05 0.58 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.05, S.D. = 
0.58) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  
( X  = 4.22, S.D. = 0.64) ดา้นพนักงาน ( X  = 4.05, S.D. = 0.72) ดา้นคุณภาพการให้บริการ ( X  = 
4.05, S.D. = 0.66) และดา้นราคา (X  = 3.90, S.D. = 0.72) 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  

(n = 400) 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีสาขาท่ีใหบ้ริการ
ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

4.12 0.74 มาก 1 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) อยูใ่นท าเลท่ี
เหมาะสม ลูกคา้ติดต่อและเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่ง
สะดวก 

3.98 0.78 มาก 3 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีสินคา้และบริการท่ี
ครบวงจรในดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสาร 

4.06 0.75 มาก 2 

ภาพรวม 4.05 0.66 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ

ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( X  = 4.05 และ S.D. = 0.66 ) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ บริษทั  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีสาขาท่ีให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทั่วประเทศ ( X  = 4.12, S.D. = 0.74) 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีสินคา้และบริการท่ีครบวงจรในดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร ( X  = 
4.06, S.D. = 0.75) และบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) อยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้ติดต่อและเขา้ใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวก ( X  = 3.98, S.D. = 0.78) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นราคา  

(n = 400) 

ดา้นราคา 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
ราคาของสินคา้และบริการถูกกวา่เม่ือเปรียบเทียบ
กบัคู่แข่ง 

3.93 0.82 มาก 1 

ราคาของสินคา้และบริการมีใหเ้ลือกหลายรูปแบบ 3.86 0.79 มาก 3 
ราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บ 

3.90 0.80 มาก 2 

ภาพรวม 3.90 0.72 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.90, 
S.D. = 0.72) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ราคาของสินคา้และบริการ
ถูกกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง (X  = 3.93, S.D. = 0.82) ราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกบั
คุณภาพท่ีไดรั้บ ( X  = 3.90, S.D. = 0.80) และราคาของสินคา้และบริการมีให้เลือกหลายรูปแบบ  
(X  = 3.86, S.D. = 0.79) 

 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นพนกังาน  

(n = 400) 

ดา้นพนกังาน 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม 4.08 0.78 มาก 1 
พนกังานสามารถรับเร่ืองและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

3.98 0.83 มาก 3 

พนกังานมีความรู้ความสามารถและใหค้ าแนะน า
ในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี เขา้ใจง่าย 

4.08 0.76 มาก 1 

ภาพรวม 4.05 0.72 มาก  
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.05, 
S.D. = 0.72) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานท่ีให้บริการมี 
ความสุภาพ อ่อนน้อม ( X  = 4.08, S.D. = 0.78) พนักงานมีความรู้ความสามารถและให้ค  าแนะน า 
ในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี เขา้ใจง่าย ( X  = 4.08, S.D. = 0.76) และพนักงานสามารถรับเร่ือง
และแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( X  = 3.98, S.D. = 0.83) 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม  

(n = 400) 

ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใหบ้ริการดา้นการ
ส่ือสารอยา่งครบวงจรแก่ประชาชน 

4.23 0.67 มากท่ีสุด 1 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีการรจดักิจกรรม
ช่วยเหลือสังคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น น าเงินและ
ส่ิงของไปบริจาค มอบทุนการศึกษา 

4.21 0.72 มากท่ีสุด 3 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) สามารถใหบ้ริการ
ประชาชนท่ีอยูพ่ื้นท่ีห่างไกลความเจริญ เช่น
โครงการเน็ตประชารัฐ 

4.22 0.74 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.22 0.64 มากท่ีสุด  
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (X  = 4.22, S.D. = 0.64) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ให้บริการดา้นการส่ือสารอย่างครบวงจรแก่ประชาชน ( X  = 4.23, S.D. = 
0.67) บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) สามารถให้บริการประชาชนท่ีอยู่พื้นท่ีห่างไกลความเจริญ เช่น
โครงการเน็ตประชารัฐ ( X  = 4.22, S.D. = 0.74) และบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีการรจัด
กิจกรรมช่วยเหลือสังคมอย่างต่อเน่ือง เช่น น าเงินและส่ิงของไปบริจาค มอบทุนการศึกษา ( X  = 
4.21, S.D. = 0.72) 
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4.3  การวิเคราะห์ความภักดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกค้า 
การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ของลูกคา้ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

4.02 
4.03 
4.11 
4.07 

0.73 
0.78 
0.74 
0.74 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 4.05 0.58 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.06, 
S.D. = 0.68) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความมัน่คง ( X  = 
4.11, S.D. = 0.74) ดา้นความไวว้างใจ ( X  = 4.07, S.D. = 0.74) ดา้นพฤติกรรม ( X  = 4.03, S.D. = 
0.78) และดา้นทศันคติ (X  = 4.02, S.D. = 0.73) 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นทศันคติ  

(n = 400) 

ดา้นทศันคติ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
เม่ือนึกถึงบริการโทรศพัทบ์า้น อินเตอร์เน็ต  
ท่านนึกถึงบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

4.04 0.89 มาก 1 

ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) 

4.01 0.78 มาก 2 

เม่ือท่านไดม้าใชบ้ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่านไดรั้บการบริการตรงตามความ
คาดหวงัของท่าน 

4.00 0.76 มาก 3 

ภาพรวม 4.02 0.73 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ

ความภักดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้า ด้านทัศนคติ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.02, S.D. = 0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ เม่ือนึกถึงบริการ
โทรศัพท์บ้าน อินเตอร์เน็ต ท่านนึกถึงบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ( X  = 4.04, S.D. = 0.89)  
ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (X  = 4.01, S.D. = 0.78) และเม่ือ
ท่านไดม้าใชบ้ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่านไดรั้บการบริการตรงตามความคาดหวงัของท่าน 
(X  = 4.00 , S.D. = 0.76) 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม  

(n = 400) 

ดา้นพฤติกรรม 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
ท่านจะแนะน าคนอ่ืน ๆ ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการกบั
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

4.04 0.82 มาก 2 

ท่านจะพูดส่ิงดี ๆ เก่ียวกบับริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ 

4.07 0.81 มาก 1 

ท่านจะมาใชบ้ริการกบับริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) อยา่งต่อเน่ือง 

4.00 0.86 มาก 3 

ภาพรวม 4.03 0.78 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อ
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ ด้านพฤติกรรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.03, S.D. = 0.78) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ท่านจะพูดส่ิงดี ๆ 
เก่ียวกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ให้ผูอ่ื้นฟังเสมอ ( X  = 4.07, S.D. = 0.81) ท่านจะแนะน าคน
อ่ืน ๆ ให้เขา้มาใชบ้ริการกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ( X  = 4.04, S.D. = 0.82) และท่านจะมา
ใชบ้ริการกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) อยา่งต่อเน่ือง ( X  = 4.00, S.D. = 0.86) 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นความมัน่คง  

(n = 400) 

ดา้นความมัน่คง 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็น
องคก์รท่ีมีความมัน่คงและสามารถด าเนินธุรกิจให้
อยูร่อดได ้

4.21 0.76 มากท่ีสุด 1 

ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีนโยบาย
ในการด าเนินธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนักบับริษทั
คู่แข่งได ้

4.07 0.84 มาก 2 

ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีบุคลากร
ท่ีมีคุณภาพและปริมาณท่ีเหมาะสมกบัสภาวะการ
แข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั 

4.05 0.83 มาก 3 

ภาพรวม 4.11 0.74 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นความมัน่คง โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.11, S.D. = 0.74) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ท่านคิดวา่บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมีความมัน่คงและสามารถด าเนินธุรกิจใหอ้ยูร่อดได ้(X  = 4.21, 
S.D. = 0.76) ท่านคิดว่าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีนโยบายในการด าเนินธุรกิจท่ีสามารถ
แข่งขนักบับริษทัคู่แข่งได ้( X  = 4.07, S.D. = 0.84) และท่านคิดว่าบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
มีบุคลากรท่ีมีคุณภาพและปริมาณท่ีเหมาะสมกบัสภาวะการแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั (X  = 4.05, 
S.D. = 0.83) 
  



35 

ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ  

(n = 400) 

ดา้นความไวว้างใจ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล ล าดบั 
ท่านไวว้างใจในสินคา้และบริการของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) 

4.07 0.76 มาก 2 

ท่านไวว้างใจในบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 4.13 0.76 มาก 1 
ท่านจะใชสิ้นคา้และบริการของของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ต่อไป ถึงแมว้า่ในอนาคตอาจมีการ
ปรับราคาท่ีสูงขึ้นเพื่อให้เป็นไปตามกลไก
การตลาด 

4.01 0.83 มาก 3 

ภาพรวม 4.07 0.74 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  
(X  = 4.07, S.D. = 0.74) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ท่านไวว้างใจใน
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (X  = 4.13, S.D. = 0.76) ท่านไวว้างใจในสินคา้และบริการของบริษทั 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ( X  = 4.07, S.D. = 0.76) และท่านจะใช้สินคา้และบริการของของบริษทั  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ต่อไป ถึงแมว้่าในอนาคตอาจมีการปรับราคาท่ีสูงขึ้นเพื่อให้เป็นไปตาม
กลไกการตลาด (X  = 4.01, S.D. = 0.83) 
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4.4  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน) แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
 
ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศของลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

(n = 400) 

ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) 

ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ชาย (n=188) หญิง (n=212) t df Sig 

X  S.D. X  S.D. 
ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

4.01 
4.02 
4.13 
4.08 

0.75 
0.82 
0.73 
0.74 

4.02 
4.05 
4.09 
4.06 

0.72 
0.74 
0.75 
0.73 

-0.13 
-0.31 
-0.45 
-0.38 

398 
398 
398 
398 

0.89 
0.76 
0.66 
0.70 

รวม 4.06 0.69 4.05 0.67 -0.10 398 0.92 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า เพศของพนักงานท่ีแตกต่างกัน มีระดับความภกัดีต่อบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.13  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุของลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ของลูกคา้ 
F Sig แปลผล 

ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

2.83 
4.59 
0.08 
2.32 

0.06 
0.01* 
0.91 
0.09 

ไม่แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

* มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.13 พบว่า อายุของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน  
มีระดบัความภกัดี ต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe 
ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.14 
 
ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุของลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน) 
อาย ุ X  ต ่ากวา่ 25 ปี 25–44 ปี 45 ปีขึ้นไป 

ดา้นพฤติกรรม 

ต ่ากวา่ 25 ปี 
 
25–44 ปี 
 
45 ปีขึ้นไป 

3.87 
 

4.00 
 

4.22 

– 
 

0.13 
(0.20) 
0.35* 
(0.00) 

-0.13 
(0.20) 
– 
 

0.22* 
(0.01) 

-0.35* 
(0.00) 
-0.22* 
(0.01) 
– 

 
จากตารางท่ี 4.14 เม่ือทดสอบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนก

ตามอายขุองลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แบบรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี 
ด้านพฤติกรรม พบว่า อายุของลูกค้าบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน  

มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ อายุของ
ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุต ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมี
อายุ 45 ปีขึ้นไป และ ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุ 25–44 ปี กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาย ุ45 ปีขึ้นไป 
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ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา
ของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ของลูกคา้ 
F Sig แปลผล 

ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

0.22 
0.02 
0.23 
0.19 

0.81 
0.98 
0.79 
0.83 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดับการศึกษาของลูกค้าบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  

ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ของลูกคา้ 
F Sig แปลผล 

ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

1.14 
3.48 
1.36 
2.00 

0.33 
0.00* 
0.24 
0.09 

ไม่แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

 
* มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า อาชีพของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน  
มีระดบัความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe 
ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ที
โอที จ ากดั (มหาชน) 

อาชีพ X  นกัเรียน 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

คา้ขาย/ 
ธุรกิจส่วนตวั 

อื่นๆ 

ดา้นพฤติกรรม 

นกัเรียน นกัศึกษา 
 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 
พนกังานเอกชน 
 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
 
อื่นๆ 

4.04 
 

4.19 
 

3.90 
 

3.91 
 

3.80 

– 
 

0.15 
(0.32) 
-0.14 
(0.40) 
-0.13 
(0.48) 
-0.24 
(0.34)  

-0.15 
(0.32) 
– 
 

-0.29* 
(0.00) 
-0.28* 
(0.01) 
-0.39 
(0.06) 

0.14 
(0.40) 
0.29* 
(0.00) 
– 
 

0.01 
(0.94) 
-0.10 
(0.63) 

0.13 
(0.48) 
0.28* 
(0.01) 
-0.01 
(0.94) 
– 
 

-0.11 
(0.63) 

0.24 
(0.34) 
0.39 

(0.06) 
0.10 

(0.63) 
0.11 

(0.63) 
– 

 
* มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.17 เม่ือทดสอบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนก
ตามอาชีพของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แบบรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี 

ดา้นพฤติกรรม พบว่า อาชีพของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มี
ระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพของ
ของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน และลูกค้าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
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ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดข้องลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ของลูกคา้ 
F Sig แปลผล 

ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

1.50 
1.34 
0.79 
0.26 

0.20 
0.25 
0.53 
0.90 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่า รายไดข้องลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั  

มีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อ

ความภกัดีต่อลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบไปดว้ย ดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นพนกังาน และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 

การทดสอบภาพลักษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีความสัมพันธ์ต่อ 
ความภกัดีต่อลูกคา้ โดยใชส้ถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ดงัแสดงผลดงัตารางท่ี 4.19 
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ตารางท่ี 4.19  ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

(n = 400) 
 ดา้น 

ทศันคติ 
ดา้น

พฤติกรรม 
ดา้น 

ความมัน่คง 
ดา้น 

ความไวว้างใจ 
ความภักดีของลูกค้าบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ 
 
 
ดา้นราคา 
 
 
ดา้นพนกังาน 
 
 
ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
 
ภาพลักษณ์อง ค์กรบ ริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

0.64** 
 (0.00) 

 ปานกลาง 
 0.57** 
 (0.00) 

 ปานกลาง 
 0.62** 
 (0.05) 

ปานกลาง 
 0.61** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.72** 
 (0.00) 
 สูง 

0.63** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.57** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.57** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.66** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.71** 
 (0.00) 
 สูง 

0.58** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.53** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.61** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.58** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.68** 
 (0.00) 

ปานกลาง 

0.60** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.58** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.61** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.66** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.72** 
 (0.00) 
 สูง 

0.67** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.62** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.66** 
 (0.00) 

ปานกลาง 
 0.69** 
 (0.00) 
 สูง 

 0.78** 
 (0.00) 
 สูง 

 
จากตารางท่ี 4.19 แสดงภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์

ต่อความภักดีต่อลูกค้า พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกันกับความภักดีของลูกค้าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยรวมในระดับสูง อย่างมีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.78 
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สรุปผลสมมุติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.20  สรุปสมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความภกัดีต่อบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั 
 

ความภกัดีต่อ 
บริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน) 

ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

ดา้นทศันคติ 
ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความไวว้างใจ 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 
ไม่แตกต่าง 

 
ตารางท่ี 4.21  สรุปสมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์
ต่อความภกัดีต่อลูกคา้ 
 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

ดา้น 
ทศันคติ 

ดา้น
พฤติกรรม 

ดา้น 
ความมัน่คง 

ดา้น 
ความไวว้างใจ 

ความภักดีของ
ลูกค้าบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นราคา 
ดา้นพนกังาน 
ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 

 
 สูง 

ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 

 
 สูง 

ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 

 
 สูง 

ปานกลาง 
 ปานกลาง 
 ปานกลาง 

สูง 
 

 สูง 

 



 
 

 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  เพื่อศึกษาความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ จ าแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล 
3.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

โดยด าเนินการศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และความภกัดีต่อ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติ ดา้นพฤติกรรม ดา้นความมัน่คง 
และดา้นความไวว้างใจ ซ่ึงผูวิ้จยัขอน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีไดท้ าการเก็บขอ้มูล จ านวน 400 คน พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 มีอายุระหว่าง 25–44 ปี 
จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.30 มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.80 มีรายได้ต่อเดือน 
10,001–20,000 บาท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 97.00 

5.1.2 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ พบว่า ระดบัความคิดเห็นลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นเรียงล าดบัความคิดเห็น
จากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านพนักงานและ 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก และดา้นราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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5.1.2.1 ด้านคุณภาพการให้บริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
โดยลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีสาขาท่ีใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
มีสินคา้และบริการท่ีครบวงจรในดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร และบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้ติดต่อและเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก 

5.1.2.2 ดา้นราคา มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยลูกคา้บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ราคาของสินคา้และ
บริการถูกกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกับคุณภาพท่ีไดรั้บ 
และราคาของสินคา้และบริการมีใหเ้ลือกหลายรูปแบบ 

5.1.2.3 ดา้นพนักงาน มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกคา้บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี พนกังานท่ีให้บริการมี
ความสุภาพ อ่อนน้อม และพนักงานมีความรู้ความสามารถและให้ค  าแนะน าในการให้บริการได้
เป็นอยา่งดี เขา้ใจง่าย และพนกังานสามารถรับเร่ืองและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5.1.2.4 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด โดยลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
ดงัน้ี บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ให้บริการดา้นการส่ือสารอย่างครบวงจรแก่ประชาชน บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) สามารถใหบ้ริการประชาชนท่ีอยู่พื้นท่ีห่างไกลความเจริญ เช่น โครงการเน็ต
ประชารัฐ และบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีการจดักิจกรรมช่วยเหลือสังคมอย่างต่อเน่ือง เช่น  
น าเงินและส่ิงของไปบริจาค มอบทุนการศึกษา 

5.1.3 การวิเคราะห์ความภักดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้า พบว่า ระดับ 
ความคิดเห็นของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีต่อความภกัดีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
เม่ือพิจารณารายด้านเรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความมัน่คง ด้านความ
ไวว้างใจ ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ โดยทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

5.1.3.1 ด้านทศันคติ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกคา้บริษทั  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังน้ี เม่ือนึกถึงบริการ
โทรศพัทบ์า้น อินเตอร์เน็ต ท่านนึกถึงบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีเขา้มาใช้
บริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) และเม่ือท่านไดม้าใช้บริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ท่านไดรั้บการบริการตรงตามความคาดหวงัของท่าน 

5.1.3.2 ดา้นพฤติกรรม มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกคา้บริษทั 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคิดเห็นเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังน้ี ท่านจะพูดส่ิงดี ๆ 
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เก่ียวกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ให้ผูอ่ื้นฟังเสมอ ท่านจะแนะน าคนอ่ืน ๆ ให้เขา้มาใชบ้ริการ
กบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) และท่านจะมาใช้บริการกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) อย่าง
ต่อเน่ือง 

5.1.3.3 ดา้นความมัน่คง มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมีความมัน่คงและสามารถด าเนินธุรกิจให้อยู่รอดได ้ท่านคิดว่าบริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีนโยบายในการด าเนินธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนักบับริษทัคู่แข่งได ้และท่าน
คิดว่าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีบุคลากรท่ีมีคุณภาพและปริมาณท่ีเหมาะสมกับสภาวะ  
การแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั 

5.1.3.4 ด้านความไวว้างใจ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ท่านไวว้างใจใน
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่านไวว้างใจในสินคา้และบริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
และท่านจะใชสิ้นคา้และบริการของของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ต่อไปถึงแมว้า่ในอนาคตอาจ
มีการปรับราคาท่ีสูงขึ้นเพื่อใหเ้ป็นไปตามกลไกการตลาด 

5.1.4. การเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้มีผลการศึกษา ดงัน้ี 

5.1.4.1 เพศของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความภกัดี
ต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

5.1.4.2 อายุของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความภกัดี
ต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยมีรายละเอียดความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ Scheffe ดงัน้ี 

1) อายุของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุต ่ากว่า 25 ปี กบัลูกคา้บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาย ุ45 ปีขึ้นไป 

2) ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุ 25–44 ปี กบั ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีอาย ุ45 ปีขึ้นไป 

5.1.4.3 ระดบัการศึกษาของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดี
ต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
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5.1.4.4 อาชีพของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความภกัดี
ต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยมีรายละเอียดความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ Scheffe ดงัน้ี 

1) อาชีพของของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน 

2) ลูกค้าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  

5.1.4.5 รายไดข้องลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

5.1.5 ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีต่อลูกคา้ 
พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ต่อความภักดีต่อลูกคา้ 
ภาพลักษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ประกอบไปด้วย ด้านคุณภาพการให้บริการ  
ดา้นราคา ดา้นพนกังาน และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกนักบัความภกัดีของลูกคา้บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมในระดบัสูง อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.78 

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากการวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดท้ าการอภิปรายผลโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

5.2.1 ผลการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายได ้ของลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
โดยรวมไม่แตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่า เพศ ระดับการศึกษา และรายได้ เป็นเพียงปัจจัยรอง  
แต่ปัจจยัหลกัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีท่ีไม่แตกต่างกนันั้นเกิดมาจากประสบการณ์ตรงของลูกคา้เอง
ท่ีเคยใช้บริการและอาจเน่ืองมาจากผลิตภณัฑ์และบริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ไม่มี
ขอ้จ ากดัดา้นการใช้งาน สามารถใชง้านไดทุ้กเพศ ประกอบกบัพฤติกรรมการใชง้านของผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่ในปัจจุบนัท่ีไม่ว่าจะเป็นเพศหญิงหรือเพศชาย มีการบริโภคขอ้มูล/ติดต่อส่ือสารกนัอยา่ง
ต่อเน่ืองเป็นกิจวตัรประจ าวนั ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อนพชั ทวีเมือง (2555) ศึกษาเร่ือง
อิทธิพลของภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการให้บริการต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ การศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของ
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ลูกคา้ ไม่แตกต่างกัน และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ณัฐิกานต์ อดิศยัรัตนกุล (2559) ศึกษาเร่ือง
ความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ
และอาย ุมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั ในส่วนของอายแุละอาชีพของลูกคา้
มีความภักดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่าความต้องการและ
ประสบการณ์ในการใช้สินคา้และบริการของลูกคา้ของแต่ละช่วงอายุและอาชีพนั้น แตกต่างกนั
ออกไป เช่น ช่วงอายุต ่ากว่า 25 ปี อาจใช้บริการแค่อินเตอร์เน็ต แต่ในช่วงอายุ 45 ปีขึ้นไป อาจใช้
บริการมาตั้งแต่โทรศัพท์พื้นฐาน หรือแต่ละอาชีพของลูกคา้นั้นก็มีความต้องการใช้สินคา้และ
บริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัออกไป  

5.2.2 วิเคราะห์ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก แต่ดา้นราคาจดัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด
จากทั้ง 4 ดา้น อาจเป็นเพราะลูกคา้มีไดศึ้กษาเก่ียวกบัขอ้มูลและราคาต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการเจา้อ่ืน 
ท าใหเ้กิดการเปรียบเทียบราคาได ้

5.2.3 วิเคราะห์ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ พบว่า โดยภาพรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ในดา้นทศันคติอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุดจากทั้ง 4 ดา้น อาจเป็นเพราะ
ภาพจ าของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเร่ืองของคุณภาพอินเตอร์เน็ตในแต่ก่อน  
ชา้ หลุดบ่อย  

5.2.4 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน  
มีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั เพศของพนักงานท่ีแตกต่างกนั มีระดบั
ความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั และอายขุองลูกคา้บริษทั ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน มีระดับความภักดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ อายุของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีอายตุ ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาย ุ45 ปีขึ้นไป และลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาย ุ25–44 ปี กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาย ุ45 ปี
ขึ้นไป และระดบัการศึกษาของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั และอาชีพของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั แตกต่างกัน  
1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ อาชีพของของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบัลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน และ ลูกคา้
บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับลูกค้าบริษทั ทีโอที จ ากัด 
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(มหาชน) ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และรายได้ของลูกค้าบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ อนพชั ทวีเมือง (2555) ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการให้บริการ
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ การศึกษา และอาชีพ
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ณัฐิกานต์ 
อดิศยัรัตนกุล (2559) ศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท
FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุราษฎร์ธานี 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและอาย ุมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั  

5.2.5 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีต่อลูกคา้ โดยในภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกนักบั
ความภกัดีของลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมในระดบัสูง อย่างมีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.01 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.78 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ บุญญาพร  
ลือสิงหนาท (2560) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้บริษทั  
ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) จ ากดั ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ของลูกคา้บริษทั ทีซี ซูบารุ 
(ประเทศไทย) จ ากัด ความไวใ้จและความภกัดีของลูกคา้บริษทั ทีซี ซูบารุ  (ประเทศไทย) จ ากดั 
พบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
5.3 ข้อเสนอแนะการวิจัย  

ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาวิจยัน้ี สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ประการ คือ 
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยั และขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  

5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษา  
5.3.1.1 ขอ้เสนอแนะด้านปัจจยัส่วนบุคคล จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ลว้นส่งผลต่อความภกัดี ดงันั้น เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการ
แข่งขันให้กับบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ข้อมูลส่วนน้ีสามารถน าไปใช้ในเร่ืองของการท า
รายการส่งเสริมการขาย เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้และในส่วนของลูกคา้เดิมท่ีมีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบั
ทางบริษทัฯ เป็นระยะเวลานาน ทางบริษทัควรจดักิจกรรมเพื่อดูแลกลุ่มลูกคา้เหล่าน้ี เช่น มีการช่วย
ตรวจเช็คอุปกรณ์ เป็นการบ ารุงรักษา ช่วยยดือายกุารใชง้านของอุปกรณ์ใหลู้กคา้ ยกระดบัมาตรฐาน
การบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้ลูกคา้ต่อสัญญากบัทางบริษทั ทีโอที จ ากดั  (มหาชน) 
ต่อไป 
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5.3.1.2 ขอ้เสนอแนะดา้นภาพลกัษณ์ 
1) ด้านคุณภาพการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าบริษัท ทีโอที จ ากัด 

(มหาชน) มีระดับความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กรบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ด้านคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพการให้บริการควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการใหมี้คุณภาพดียิง่ขึ้น เช่น สัญญาณโทรศพัทห์รือคุณภาพเสียง
ให้ชัดเจน สายไม่หลุดง่าย อินเตอร์เน็ตเร็ว ไม่หลุดง่าย มีความเสถียร ให้ดียิ่งขึ้นต่อไป และเพิ่ม
ช่องทางในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหม้ากยิง่ขึ้น เช่น เพิ่มแอพพลิเคชัน่หรือช่องทางในการจ่ายบิลให้
มากขึ้น 

2) ด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าบริษัท ทีโอที จ ากัด  (มหาชน) มีระดับ 
ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและมาตรฐานของราคา ควรมีการติดตามหรือศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดของ
คู่แข่งอย่างใกลชิ้ด ราคาของสินคา้และบริการตอ้งมีความเป็นธรรม ไม่สูงกว่าตลาดและสามารถ  
สู้กบัคู่แข่งทางการตลาดได ้

3) ดา้นพนกังาน จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีระดบั
ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานควรเพิ่มการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการให้ความรู้และ
ให้บริการกบัลูกคา้ในระดบัท่ีดีขึ้นต่อไป และการให้บริการท่ีสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ก็จะ
สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งบริษทัฯกบัลูกคา้มากยิง่ขึ้นอีกดว้ย 

1.2.4 ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม จากผลการศึกษาพบว่าลูกคา้บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรับผิดชอบ
ต่อสังคม โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด บริษทัควรรักษามาตรฐานและระดบัอย่างต่อเน่ืองในด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคมใหดี้ยิง่ขึ้นไป  

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป  
5.3.2.1 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการเพิ่มตวัแปรอ่ืนในดา้นภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมี

ผลต่อความภกัดีต่อบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เช่น ด้านเอกลกัษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียงของ
องคก์ร และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

5.3.2.2 ควรมีการท าการสัมภาษณ์ลูกคา้เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากขึ้น  
5.3.2.3 ควรมีการติดตามหรือศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดของคู่แข่งอยา่งใกลชิ้ด เพื่อใช้

เป็นขอ้มูลในการพฒันาสินคา้และบริการและเท่าทนัการกบัคู่แข่ง 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



51 

บรรณานุกรม 
 

ภาษาไทย 
กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  (2545).  การวิเคราะห์ทางสถิติ: ส าหรับการบริหารและวิจัย (พิมพค์ร้ังท่ี 6).  

กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
จินตนา ดิสสานนท.์  (2559).  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี

ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เลก็ BUB in da POOL 
(วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร. 

จิราภรณ์ สีขาว.  (2552).  ภาพลักษณ์องค์การ.  สืบคน้ 12 สิงหาคม 2563, จาก 
http://www.moe.go.th./wijai/image.htm. 

ชญานิน บุหลนัพฤกษ.์  (2549).  ระดับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความ 
จงรักภักดีของเอไอเอส เซเรเนดคลับ ในเขตกรุงเทพมหานคร (วิทยานิพนธ์ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ.์  (2549).  คู่มือส ารวจความถึงพอใจลูกค้า.  กรุงเทพฯ: ประชุมทอง 
พร้ินต้ิง กรุ๊ป. 

ณฐิักานต ์อดิศยัรัตนกุล.  (2559).  ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต 
ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศูนย์บริการลูกค้าทีโอทีสาขา
สุราษฎร์ธานี (การคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  นครศรีธรรมราช: 
มหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์. 

นนัทมน ไชยโคตร.  (2557).  ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตบางแค (วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหา
บณัฑิต). นครปฐม: มหาวิทยาลยัศิลปากร. 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน).  (2563).  เกี่ยวกับทีโอที.  สืบคน้ 9 สิงหาคม 2563, จาก 
https://www.tot.co.th. 

บุญญาพร ลือสิงหนาท.  (2560).  การรับรู้ภาพลักษณ์ ความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าบริษัท 
ทีซี ซูบารุ (ประเทศไทย) จ ากัด (สารนิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต).  กรุงเทพฯ: 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 

  



52 

ปภาวี บุญกลาง.  (2560).  ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอด่านขุนทด จังหวัดนครราชสีมา (การคน้ควา้
อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  นครราชสีมา: มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
อีสาน. 

ปัณณวิชญ ์พงศพ์ิชชานนท.์  (2555).  ภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการของ
ธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร (สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  
กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 

พชัราภรณ์ เกษะประกร.  (2558).  กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เพ่ือการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์
และช่ือเสียงองค์กร (พิมพค์ร้ังท่ี 3).  ปทุมธานี: มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 

ภูติณฐั สุภาพ.  (2558).  การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีส่งผลต่อ 
ความจงรักภักดีต่อบริษัท แสงโสม จ ากัด ของผู้ ท่ีพักอาศัยในบริเวณต าบลหอมเกร็ด อ าเภอ
สามพราน จังหวัดนครปฐม (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  นครปฐม: 
มหาวิทยาลยัศิลปากร. 

เรวฒัน์ วิวฒัน์ปฏิภาณ.  (2561).  ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคาร
ออมสิน กรณีศึกษาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช (การคน้ควา้อิสระปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 

วรินทร์ยพุา พิมพส์ะอาด.  (2558).  อิทธิพลของการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านการรับรู้คุณภาพการให้บริการสวนน า้จูราสสิค จังหวัด
นครปฐม (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  นครปฐม: มหาวิทยาลยั
ศิลปากร. 

วิรัช ลภิรัตนกุล.  (2540).  การประชาสัมพันธ์ ฉบับสมบูรณ์ (พิมพค์ร้ังท่ี 8).  กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

สัมฤทธ์ิ จ านงค.์  (2557).  ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร (การคน้ควา้อิสระปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 

สุภาณี ปัสสา.  (2558).  การรับรู้ภาพลักษณ์ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ของ
ชาวต่างชาติ (การคน้ควา้อิสระปริญญาวารสารศาสตรมหาบณัฑิต).  ปทุมธานี: 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 



53 

อนพชั ทวีเมือง.  (2555).  อิทธิพลของภาพลักษณ์และความพึงพอใจในการให้บริการต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต).  
สงขลา: มหาวิทยาลยัทกัษิณ. 

 
ภาษาต่างประเทศ 
Boorstin, D. J.  (1973).  The Imege.  New York: Atheneum. 
Bourdeau, L. B.  (2005).  A New Examination of Service Loyalty: Identification of the 

Antecedents and Outcomes of Additional Loyalty Framework (Doctoral Thesis).  Florida: 
Florida University. 

Doorley, J., & Garcia, H. F.  (2007).  Reputation Management: The key to successful public 
relations and corporate communication.  New York: Routledge. 

Kotler, P., & Armstrong G.  (1993).  Marketing: An introduction.  New Jersey: Prentice–Hall. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  (1985).  A conceptual model of service quality 

and its implications for future research.  Journal of Marketing, Fall(49), 41-50. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



55 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



56 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
 
ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าสารนิพนธ์ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาดดิจิทลั วิทยาลยับริหารธุรกิจนวตักรรมและการบญัชี มหาวิทยาลยั
ธุรกิจบณัฑิตย ์เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ 

2. โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว  
ค าถามคัดกรอง:   ❑ ท่านเป็นลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

❑ ท่านเคยใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
❑ ท่านไม่รู้จกัสินคา้และบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มาก่อน 

 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 
1. เพศ (Gender)  

❑ 1. ชาย  ❑ 2. หญิง 
 
2. อาย ุ(Age)    

❑ 1. ต ่ากวา่ 25 ปี  ❑ 2. 25–44 ปี  ❑ 3. 45 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดบัการศึกษา (Education) 

❑ 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ❑ 2. ปริญญาตรี  ❑ 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ (Occupation)  

❑ 1. นกัเรียน/นกัศึกษา  ❑ 2. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ❑ 3. พนกังานเอกชน 
❑ 4. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  ❑ 5. อ่ืนๆโปรดระบุ  
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5. รายได ้(Income) 
❑ 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท  ❑ 2. 10,001–20,000 บาท  ❑ 3. 20,001–30,000 บาท 
❑ 4. 30,001–40,000 บาท   ❑ 5. 40,000 บาทขึ้นไป 
 

6. สินคา้และบริการท่ีท่านใชบ้ริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
❑ 1. โทรศพัทพ์ื้นฐาน (โทรศพัทบ์า้น)  ❑ 2. อินเตอร์เน็ต   
❑ 3. TOT Mobile ❑ 4. TOT Wi-fi  
❑ 5. TOT Cloud  ❑ 6. TOT IPTV  
❑ 7. TOT CCTV on cloud 
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ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ค าชี้แจง 
โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
3  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
2  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
1  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ภาพลกัษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสุด 

1 

ด้านคุณภาพการให้บริการ  
1. บริษทัทีโอที จ ากดั(มหาชน) มีสาขาท่ีใหบ้ริการ
ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

     

2. บริษทัทีโอที จ ากดั(มหาชน) อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม 
ลูกคา้ติดต่อและเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวก 

     

3. บริษทัทีโอที จ ากดั(มหาชน) มีสินคา้และบริการท่ีครบ
วงจรในดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสาร 

     

ด้านราคา  
4. ราคาของสินคา้และบริการถูกกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบั
คู่แข่ง 

     

5. ราคาของสินคา้และบริการมีใหเ้ลือกหลายรูปแบบ      
6. ราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ      
ด้านพนักงาน  
7. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม       
8. พนกังานสามารถรับเร่ืองและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

     

9. พนกังานมีความรู้ความสามารถและใหค้ าแนะน าในการ
ใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี เขา้ใจง่าย  
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ภาพลกัษณ์องค์กรบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสุด 

1 

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม      
10. บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใหบ้ริการดา้นการ

ส่ือสารอยา่งครบวงจรแก่ประชาชน 
     

11. บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีการจดักิจกรรม
ช่วยเหลือสังคมอยา่งต่อเน่ือง เช่น  
น าเงินและส่ิงของไปบริจาค มอบทุนการศึกษา  

     

12. บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) สามารถให ้บริการ
ประชาชนท่ีอยูพ่ื้นท่ีห่างไกลความเจริญ เช่น
โครงการเน็ตประชารัฐ 
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ส่วนท่ี 3 ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ค าชี้แจง 
โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
3  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
2  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
1  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ความภักดีของลูกค้า 
ท่ีมีต่อบริษัททีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสุด 

1 

ด้านทัศนคติ  
1. เม่ือนึกถึงบริการโทรศพัทบ์า้น อินเตอร์เน็ต ท่านนึกถึง
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

     

2. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) 

     

3. เม่ือท่านไดม้าใชบ้ริการบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่าน
ไดรั้บการบริการตรงตามความคาดหวงัของท่าน 

     

ด้านพฤติกรรม  
4. ท่านจะแนะน าคนอ่ืน ๆ ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการกบับริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

     

5. ท่านจะพูดส่ิงดี ๆ เก่ียวกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ 

     

6. ท่านจะมาใชบ้ริการกบับริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
อยา่งต่อเน่ือง 

     

ด้านความมั่นคง  
7. ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมี
ความมัน่คงและสามารถด าเนินธุรกิจใหอ้ยู่รอดได ้

     

8. ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีนโยบายในการ
ด าเนินธุรกิจท่ีสามารถข่งขนักบับริษทัคู่แข่งได ้
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ความภักดีของลูกค้า 
ท่ีมีต่อบริษัททีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสุด 

1 
9. ท่านคิดวา่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีบุคลากรท่ีมี
คุณภาพและปริมาณท่ีเหมาะสมกบัสภาวะการแข่งขนัของ
ธุรกิจในปัจจุบนั 

     

ด้านความไว้วางใจ  
10.  ท่านไวว้างใจในสินคา้และบริการของบริษทั ทีโอที 

จ ากดั (มหาชน) 
     

11. ท่านไวว้างใจในบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)      
12. ท่านจะใชสิ้นคา้และบริการของของบริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน) ต่อไป ถึงแมว้า่ในอนาคตอาจมีการปรับราคาท่ี
สูงขึ้นเพื่อใหเ้ป็นไปตามกลไกการตลาด 

     

 
ขอ้เสนอแนะ  
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ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบนั นกับริหารผลิตภณัฑ ์ 
ส่วนพฒันาบริการคลาวดแ์ละดิจิทลัท่ี 3 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
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