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Abstract 

 

 The purposes of this study were to study (1) personal characteristics of TOT 

Public Company Limited customers; (2) the customer’s opinions toward the image of 

TOT Public Company Limited; and (3) the relationship between personal 

characteristics of customers and the image of TOT Public Company Limited. 

 This study was a survey research. The sampling group was 400 customers 

using accidental sampling. The data were analyzed as percentage, mean, standard 

deviation and chi-square. 

 The results of this study showed that (1) the majority of 400 respondents 

were women, aged between 18-27 years, and held university graduates with average 

monthly income 15,001-25,000 baht.  (2) The respondents had opinions toward the image 

of TOT Public Company Limited in five areas: the highest level was the organization; 

the service was at high level as same as technology and the social responsibility; lastly the 

integrity was at the highest level on all items. (3)  Personal characteristics of TOT 

customers were related to the image of TOT Public Company Limited in all five areas 

with the statistical significance. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีวางรากฐานระบบส่ือสารโทรคมนาคมของ
ประเทศไทยมาเป็นเวลากวา่ 59 ปี โดยยึดมัน่การให้บริการดว้ยใจแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกระดบัและเป็น 
ผูใ้หบ้ริการโครงข่ายหลกัท่ีใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองความมัน่คงของประเทศ ท่ีไดมุ้่งเนน้พฒันาสินคา้
และบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บริการใหม่ๆ ท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของลูกค้า 
ขณะเดียวกนัก็ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยมาตรฐานคุณภาพบริการในระดบัธุรกิจ ตลอดจนยงัคงสานต่อ
ภาระกิจการให้บริการโทรคมนาคมเพื่อสังคมท่ีมุ่งเน้นการยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนทุก
ภาคส่วนและส่งเสริมความเท่าเทียมกนัในการเขา้ถึงบริการส่ือสารขั้นพื้นฐาน  โดยใช้ประโยชน์
จากโครงข่ายหลกัท่ีมีครอบคลุมทัว่ประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ ในปัจจุบนั บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ถือเป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ตรายใหญ่ และมีโครงข่ายครอบคลุมพื้นท่ีมาก
ท่ีสุดของประเทศ 
 การด าเนินงานของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ภายหลงัการแปรสภาพจากองค์กร
รัฐวสิาหกิจเป็นบริษทัมหาชนท าใหมี้การเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง เห็นไดจ้ากบริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดพ้ยายามพฒันา คิดคน้สินคา้และการบริการใหม่ๆ ข้ึนมา อนัเป็นผลมา
จากการพฒันาเทคโนโลยเีพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ยกระดบัการบริการให้ทดัเทียม
กบับริษทัคู่แข่ง ดว้ยการปรับปรุงคุณภาพและสร้างมูลค่าเพิ่ม เพื่อตอบสนองต่อวิถีชีวิตประจ าวนั
ของผู ้ใช้บ ริการ ท่ี มีความต้องการใช้บ ริการ ส่ือสารโทรคมนาคมมาก ข้ึน  โดย เฉพาะ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีและอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ขณะเดียวกนัธุรกิจโทรคมนาคมมีการแข่งขนัอยา่ง
เปิดกวา้งและรุนแรงมากข้ึนโดยล าดบั และมีผูป้ระกอบการรายใหม่เกิดข้ึน พร้อมกบัแข่งขนักบั
ผูป้ระกอบการรายเดิมท่ีมีอยู่ เห็นได้จากผูใ้ห้บริการแต่ละรายใช้มาตรฐานด้านราคาเพื่อจูงใจให้
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการของตนมากกวา่คู่แข่งขนั (ชุดาภา ภทัรกรรม, 2551: 1) 
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 หากพิจารณารายไดข้องบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จากสภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวั
และการแข่งขนัท่ีรุนแรง ในช่วงคร่ึงปีแรก พ.ศ. 2552 จะพบว่า บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มี
รายไดจ้ากการด าเนินงาน 13 หม่ืนลา้นบาท ลดลง 4.6 เปอร์เซ็นต์ เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี
ก่อน และรายไดจ้ากบริษทัร่วมงานลดลง 5.1 เปอร์เซ็นต ์แต่ก็ยงัมีก าไรสุทธิ 3,600 ลา้นบาท  
(“คร่ึงปีเป้าวบูบอร์ดทีโอทีสั่งปรับแผน,” 2552: A11)  
 ในดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ข่าวสารต่างๆ เก่ียวกบับริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีถูก
น าเสนอผ่านส่ือมวลชนไปยงัสาธารชนส่วนใหญ่นั้น อยา่งสม ่าเสมอทั้งในดา้นลบ และ ดา้นบวก 
ลว้นส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ทั้งทางตรงและทางออ้ม ไม่วา่จะ
เป็นปัญหาความขดัแยง้จากการด าเนินงานภายในบริษทั หรือปัญหาการเปล่ียนแปลงต าแหน่ง
กรรมการผูจ้ดัการใหญ่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงไดมี้การปรับเปล่ียนและโยกยา้ยต าแหน่งน้ี
หลายคร้ัง ท าให้วิสัยทัศน์ในการด าเนินงานและนโยบายการบริหารท่ีจะน าพาองค์กรไปสู่
ความส าเร็จไม่ชดัเจนและไม่ต่อเน่ือง หรือแมก้ระทัง่ข่าวการเซ็นสัญญาต่างๆ ท่ีออกมาในเชิงลบท า
ให้เส่ือมเสียช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีสั่งสมมาดว้ย ทั้งน้ีบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ตอ้งเร่งสร้างภาพลกัษณ์องค์กรในเชิงบวก ให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ใหอ้ยูใ่นระดบัดี 
 ภาพลกัษณ์องค์กรหรือภาพลกัษณ์ของบริษทั เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ
บุคคลหรือประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือองค์กรใดองค์กรหน่ึง และภาพลกัษณ์ยงัเป็นองค์รวมของ
ความคิดและความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อองคก์ร เป็นส่ิงท่ีมองเห็นไดช้ดัเจนและยงัเป็นเหมือนส่ิงท่ี
สะทอ้นตวับริษทัวา่คนทัว่ไปมององค์กรเป็นอย่างไร กล่าวคือ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงส าคญัเพราะเป็น
องค์รวมของความเช่ือถือ ช่วยให้ประชาชนหรือผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการของ
องคก์รไดอี้กดว้ย ดงันั้น “ภาพลกัษณ์” จึงเป็นส่ิงท่ีเอ้ือต่อการท าธุรกิจให้ด าเนินไปอยา่งกา้วหน้า
และมัน่คง โดยเฉพาะธุรกิจโทรคมนาคมขนาดใหญ่ระดบัชาติท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มประชาชนจ านวน
มากอยา่งเช่น บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 การส ารวจภาพลกัษณ์องค์การ เป็นความจ าเป็นส าหรับองค์การเพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี
ถูกตอ้งชดัเจนและครบถว้นส าหรับการน าไปวางแผนการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ ดงันั้นการ
ส ารวจภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นและส าคญัยิ่ง เพื่อท่ีบริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จะสามารถน าผลการส ารวจไปใชแ้นวทางและเคร่ืองมือส าหรับ วางแผนกล
ยทุธ์การด าเนินงานและพฒันาภาพลกัษณ์องคก์ารต่อไปได ้
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2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 
 2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 2.2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั
(มหาชน) 
 2.3 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั
(มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 
 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

ตามความคิดเห็นของลูกคา้ ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวความคิดไวด้งั  ภาพท่ี 1.1  
 
 
                                                             
(Independent Variable )             (Dependent Variable)    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยัเร่ืองภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั  
  (มหาชน) ตามความคิดเห็นของลูกคา้ 
 

                
- เพศ 
-      
- สถานภาพสมรส 

-         ศ     
- รายได ้

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 
 

- ดา้นองคก์าร 

- ดา้นบริการ  
- ดา้นเทคโนโลย ี 
- ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม  
- ดา้นธรรมาภิบาล 
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 จากภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั ประกอบดว้ยตวัแปร 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 3.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ  
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้

 3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั ดา้นช่ือเสียงและ
การยอมรับ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลย ีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และ
ดา้นธรรมาภิบาล 
 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 
 4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 4.2 ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และ ดา้นธรรมาภิบาล 
มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้
 

5. ขอบเขตการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
  การวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล และภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน)  
 5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  5.2.1 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ผูใ้ช้บริการ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสุรินทร์ จ านวน 7,248 ราย 

  5.2.2 กลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย โดยพิจารณาจาก
ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane โดยการก าหนดค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 5 มีจ านวนประชากรทั้งหมด 7,248 คน จะตอ้งใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 379 คน  เพื่อให้การค าควณมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด จึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
อีกจ านวน 21 คน  ดงันั้นจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ดว้ยวิธีการเลือกตวัอย่าง
แบบบงัเอิญจ านวน 400 ราย 
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  5.2.3 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ใชต้ารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane ก าหนดค่าความ 
เช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

 

 
โดยท่ี          n   คือ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N  คือ  ขนาดของประชากร 
e  คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 

 
   จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 379 คน เพื่อให้การค าควณมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด จึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่งอีกจ านวน 21 คน ดงันั้นจึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี ดว้ยจ านวน 400 ราย 
  5.2.4 การสุ่มตัวอย่าง ใชก้ารสุ่มโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) สุ่มจากสมาชิก
ของกลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีหาได ้จนครบจ านวน 400 ราย 
 5.3 ขอบเขตด้านพืน้ที ่ศึกษาเฉพาะศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอทีสาขาสุรินทร์ 
 5.4 ขอบเขตด้านตัวแปร การวิจยัคร้ังน้ีจะใชต้วัแปรในการวจิยั คือ  
  5.4.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
   1) เพศ 
   2) อาย ุ
   3) สถานภาพสมรส 
   4) ระดบัการศึกษา  
   5) รายได ้
  5.4.2 ตัวแปรตาม คือ ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไดแ้ก่  
   1) ดา้นองคก์าร 
   2) ดา้นบริการ 
   3) ดา้นเทคโนโลย ี
   4) ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
   5) ดา้นธรรมาภิบาล 
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 5.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา ใชร้ะยะเวลาในการวิจยั 4 เดือน ตั้งแต่ 1 มกราคม 2556 – 
30 เมษายน 2556 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 6.1 ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลท่ีมีผลต่อความรู้สึกนึกคิด 
ความเช่ือมัน่ โดยภาพลกัษณ์เกิดจากการรับรู้ ไดฟั้ง ไดเ้ห็น หรือมีประสบการณ์มาในอดีต และดว้ย
ความประทบัใจจึงท าให้บุคคลสามารถจดจ าและพฒันามาเป็นภาพอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีมีต่อ บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงในท่ีน้ีจะศึกษา 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ  
ดา้นเทคโนโลย ีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และดา้นธรรมาภิบาล 
 6.2 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) หมายถึง รัฐวิสาหกิจท่ีให้บริการโทรศพัท์และ
กิจการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัโทรศพัทต์ามท่ีกฎหมายก าหนดไว ้
 6.3 ความคิดเห็น หมายถึง ความเห็น ความรู้สึกส่วนบุคคล การคาดคะเนหรือทศันะ
คติของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 6.4 ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ช้สินค้าและบริการของบริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แบ่ง
ออกเป็น 6 กลุ่ม คือ 1. Data Service (คู่สายวงจรเช่า) 2. เกมออนไลน์ 3. บรอดแบรนด์อินเตอร์เน็ต
ความเร็วสูง 4. โทรศพัทพ์ื้นฐาน 5.โทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ และ 6. Wi-Fi Hotspot   
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 ผลของการวจิยัคร้ังน้ี มีประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ดงัต่อไปน้ี 
 7.1 ท าให้ทราบถึงการรับรู้ ภาพลกัษณ์องค์กร ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และภาพลกัษณ์
สินคา้ทีโอที ในตลาดโทรคมนาคมดา้นต่างๆ 
 7.2 ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
และภาพลกัษณ์สินคา้ทีโอที กบั ภาพลกัษณ์องค์การ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และภาพลกัษณ์สินคา้
ของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
 7.3 เพื่อเป็นประโยชน์แก่นกัวจิยั นกัศึกษา และประชาชนทัว่ไป ท่ีมีความสนใจ 
 7.4 ผลการวิจยัท่ีได้สามารถช่วยให้บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีแนวทางและ
เคร่ืองมือส าหรับ วางแผน วางกลยุทธ์การด าเนินงานและพฒันาปรับปรุงดา้นการสร้างภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร และภาพลกัษณ์สินคา้ทีโอที 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็น
ของลูกคา้” มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงน ามาเป็นแนวทางการศึกษาไดด้งัน้ี  

1. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้และการเปิดรับข่าวสาร 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการยอมรับ 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์  
 

1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: ออนไลน์) ไดอ้ธิบายถึงความหมาย
ของ “ภาพลกัษณ์” ไวด้งัน้ี 
  ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิดหรือท่ีคิดวา่ควรจะเป็นเช่นนั้น  
ตรงกบัภาษาองักฤษ ค าวา่ “Image” 
  ฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip Kotler. 2000: 553) อธิบายถึง ภาพลกัษณ์ (Image) วา่เป็น
องคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและ 
การกระท าใดๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นๆ 
  แฟรงค ์เจฟคินส์ (Frank Jefkins. 1993: 21-22) ไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์ขององคก์าร
ธุรกิจไวว้า่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั หรือภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจ (Corpoorate Image) หมายถึง 
ภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซ่ึงหมายถึงรวมถึงทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์ารท่ีประชาชนรู้จกั 
เขา้ใจและไดมี้ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดด้ว้ยอาศยั
การน าเสนออตัลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย เช่น 
สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
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 1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์  
  วรัิช ลภิรัตนกุล (2549: 81) ไดจ้  าแนกภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
  1.2.1 ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจใดธุรกิจหน่ึง รวมถึงการบริหารหรือการจดัการ 
(Management) สินคา้ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) ของบริษทั 

  1.2.2 ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อสถาบนัหรือองคก์าร โดยเนน้ไปท่ีสถาบนัหรือองคก์ารเพียงอย่างเดียว 
ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ารจึงมีความหมายแคบลง
จากภาพลกัษณ์ของบริษทั 
  1.2.3 ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงองค์การหรือ
บริษทั 
  1.2.4 ภาพลักษณ์ที่มีต่อสินค้าตราใดตราหน่ึง (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ 
(Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัจะใชใ้นดา้นการโฆษณา (Advertising) 
 1.3 ภาพลกัษณ์ที่องค์การธุรกจิต้องการ  
  รัตนาวดี ศิริทองถาวร (2546: 160-163) ส าหรับภาพลกัษณ์ท่ีองคก์ารธุรกิจ 
โดยทัว่ไปให้ความส าคญั และใช้กระบวนการประชาสัมพนัธ์และโฆษณาเข้าไปสร้างให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีตามสายตากลุ่มประชาชนเป้าหมายก็คือ การวางต าแหน่งหรือจุดยืน (Positioning) 
ขององคก์ารนั้นๆ นัน่เอง องคก์ารธุรกิจจะใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี  
  1.3.1 ภาพลักษณ์องค์การ (Corporate Image) 
   องค์การธุรกิจแต่ละองค์การจะมีความตอ้งการให้บริษทัหรือหน่วยงานของ
ตนมีภาพลกัษณ์องคก์ารอยา่งไรนั้นแตกต่างกนั ซ่ึงความแตกต่างดงักล่าวจะข้ึนอยูก่บัประเภทและ
สภาพธุรกิจท่ีองค์การนั้นด าเนินกิจการอยู่ เช่น สถาบนัการเงินจะเน้นภาพลกัษณ์เก่ียวกบัความ
มัน่คงและความน่าเช่ือถือ ธุรกิจบริการจะเนน้ท่ีการบริการรวดเร็ว สะดวกสบายและประทบัใจ เป็น
ตน้ อยา่งไรก็ตามองค์การธุรกิจโดยทัว่ไปคาดหวงัและตอ้งการให้องคก์ารของตนมีภาพลกัษณ์ท่ีดี
ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
   1) เป็นองค์การธุรกิจท่ีมีคุณประโยชน์ทางดา้นเศรษฐกิจโดยส่วนรวมของ
ประเทศ 
   2) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีมีความมัน่คงและเจริญกา้วหนา้ 
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   3) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีมีการบริหารและการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
   4) เป็นองค์การธุรกิจท่ีใช้เทคโนโลยีและวิธีการผลิตท่ีทนัสมยั ตลอดจนมี
ความปลอดภยั 
   5) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีผลิตสินคา้และบริการทีมีคุณภาพและราคายติุธรรม 
   6) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนกลุ่มเป้าหมายต่างๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
   7) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีประพฤติปฏิบติัภายในกรอบขนบธรรมเนียมประเพณี
และกฎหมายของสังคม 
   8) เป็นองคก์ารธุรกิจท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคมระดบัสูง 
  1.3.2 ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product / Service Image) 
   การสร้างภาพลกัษณ์สินค้าและบริการนั้น ตามแนวคิดการตลาดก็คือการ
ก าหนดต าแหน่งของผลิตภณัฑ์ (Positioning Product) ซ่ึงหมายถึงภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ
ท่ีจะน าเข้าสู่จิตใจของผูบ้ริโภคและเป็นคุณสมบติัซ่ึงผูบ้ริโภคจะยอมรับได้ รวมทั้งพิจารณาว่า
ต าแหน่งของผลิตภัณฑ์นั้ นมีลักษณะแตกต่างจากคู่แข่งขัน (อ้างถึงในรัตนาวดี ศิริทองถาวร, 
2546:161) 
   การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ขององค์การธุรกิจ สามารถวางหรือก าหนด
โดยอาศยัเกณฑต่์างๆ ดงัน้ี 
   1) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามคุณสมบติัหรือลกัษณะของผลิตภณัฑ ์
   2) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามราคาหรือคุณภาพสินคา้ 
   3) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามการใชห้รือการน าไปใช ้
   4) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์
   5) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามระดบัชั้นของผลิตภณัฑ ์
   6) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามคู่แข่งขนั 
   7) ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑต์ามสัญลกัษณ์ดา้นวฒันธรรม 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ภาพภาพลกัษณ์ 
 
 2.1 กระบวนการรับรู้ 
  จุฑามาศ สิทธิขวา (2542) กล่าวถึงกระบวนการรับรู้ (The Perceptual Process) 
วา่ประกอบดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี 
  ขั้นตอนท่ี1 การเลือก (Selection) การเลือกจะเก่ียวขอ้งทั้งการเลือกโดยจงใจและ
ไม่จงใจ กล่าวคือ การตดัสินใจบางคร้ังจะกระท าการเลือกวา่เราจะรับส่ิงกระตุน้ใดข้ึนอยูก่บัปัจจยั
หลายอยา่ง เช่น ปัจจยัทางดา้นกายภาพ ปัจจยัทางดา้นท่ีตั้ง ความสนใจ และประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
  ขั้นตอนท่ี 2 การรวบรวม (Organization) ในด้านการรับรู้ส่ิงต่างๆ เรามักมี
แนวโน้มท่ีจะรวบรวมโดยพิจารณาจากการอยู่ใกลเ้คียง รวบรวมโดยพิจารณาจากความคลา้ยคลึงกนั 
รวบรวมโดยการกระท าทางเดียวกนั และรวบรวมโดยพิจารณาถึงการต่อเติมส่วนท่ีขาดไป 
  ขั้นตอนท่ี 3 การตีความหมาย (Interpretation) เป็นการแปลความหมาย  
ประสบการณ์ต่างๆ ท่ีไดรั้บในการแปลความหมายน้ีอาจท าไดห้ลายลกัษณะ เช่น แปลความหมาย
ตามสถานการณ์ แปลความหมายโดยพิจารณาถึงเจตนาของบุคคล แปลความหมายโดยยึดเอา
บุคลิกภาพของตนเองเป็นหลกั  ภาพท่ี 2.1 
 
 Selection      Exposure 
 
  
        Attention 
 Organization 
        Categorization 
 
 
 Interpretation      Inference 
 

ภาพท่ี 2.1  กระบวนการรับรู้ (The Perceptual Process)  
 

ท่ีมา : จุฑามาศ สิทธิขวา (2542) 
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2.2 กระบวนการเปิดรับข่าวสาร 
  พีระ จิระโสภณ (2533: 210) การรับรู้ข่าวสารนั้น ผูรั้บสารจะมีกระบวนการ
เลือกสรร (Selective Exposure) ซ่ึงกระบวนการเลือกรับสารจะเปรียบเสมือนเคร่ืองกรอง (Filters) 
ข่าวสารในการรับรู้ ซ่ึงจะแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ ความต้องการ ความเช่ือ ทัศนคติ 
ความรู้สึกนึกคิด ฯลฯ ของแต่ละบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยการกลัน่กรอง 3 ขั้น  
  2.2.1 การเลือกเปิดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective  

Attention) แนวโน้มท่ีผูรั้บสารจะเลือกสนใจหรือเปิดรับข่าวสารจากแหล่งหน่ึงแหล่งใดท่ีมีอยู่
ดว้ยกนัหลายแหล่ง 
  2.2.2 การเลือกรับรู้หรือตีความ (Selective Perception or Selective  

Interpretation) เป็นกระบวนการกลัน่กรองชั้นต่อมา เม่ือบุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งหน่ึง
แหล่งใดแลว้ก็ใช่วา่ข่าวสารนั้นจะถูกรับรู้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของผูส่้งสารทั้งหมด ผูรั้บสารแต่
ละคนอาจจะตีความหมายข่าวสารช้ินเดียวกนัท่ีส่งผา่นส่ือมวลชนไม่ตรงกนั  
  2.2.3 กระบวนการเลือกจดจ า (Selective Retention) เป็นแนวโน้มในการเลือก
จดจ าข่าวสารเฉพาะส่วนท่ีตรงกบัความสนใจ ความตอ้งการ ทศันคติ ฯลฯ ของตนเอง และมกัจะลืม
ในส่วนท่ีตนเองไม่สนใจหรือไม่เห็นด้วยได้ง่ายกว่า งานวิจัยของออลพอร์ตและโพสท์แมน 
(Allport,G.W and Postman, L. 1947) ท่ีมีการอา้งถึงกนับ่อยก็คือ การศึกษาถึงการถ่ายทอดข่าวลือ
จากคนหน่ึงไปสู่อีกคนหน่ึง ซ่ึงพบว่าผูรั้บมกัจะถ่ายทอดเร่ืองราวต่อไปยงัคนอ่ืน ๆ ไม่ครบถว้น
เหมือนท่ีรับมา ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนเลือกจดจ าเฉพาะส่วนท่ีตนเองเห็นว่าน่าสนใจเท่านั้น ส่วนท่ี
เหลือมกัจะถูกลืมหรือไม่น าไปถ่ายทอดต่อ  ดงัแบบจ าลอง ภาพท่ี 2.2 

 
 
 
 
  
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  แบบจ าลองกระบวนการเลือกสรรการรับรู้ข่าวสาร 
 

ท่ีมา : พีระ จิระโสภณ, หลกัและทฤษฎีการส่ือสาร (2533: 210) 
 

การเลือกเปิดรับ 

การเลือกรับรู้ 

การเลือกจดจ า 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัการยอมรับ   
 

 3.1 กระบวนการตัดสินใจเกีย่วกบัส่ิงใหม่ (The Innovation-Dicision Process) 
  Roger (2003: 20-21) กล่าวถึงกระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบัส่ิงใหม่วา่ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งการแสวงหาขอ้มูลข่าวสาร (Information Seeking) และการประมวลผลขอ้มูล
ข่าวสาร (Information Processing) ท่ีบุคคลไดรั้บ เพื่อบรรเทาความรู้สึกไม่แน่นอน (Uncertainty) 
เก่ียวกบัส่ิงใหม่ ซ่ึงน าไปสู่การยอมรับ (Adoption) หรือการปฏิเสธ (The Confirmation Stage) โดยมี
กระบวนการยอมรับประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน (Roger, 2003: 169-190) คือ 
  Roger (2003: 169-190) เสนอวา่ กระบวนการยอมรับประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ 
  ขั้นท่ี 1 ขั้นความรู้ (The Knowledge Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรกสุดท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคล 
(ซ่ึงเป็นผูต้ดัสินใจ) ไดรั้บทราบเก่ียวกบัการมีอยู่ของส่ิงใหม่ และเขา้ใจว่าส่ิงใหม่นั้นสามารถท า
อะไรไดบ้า้ง (Functions) 
  ขั้นท่ี 2 ขั้นชกัจูงใจ (The Persuasion Stage) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลมีความรู้สึกหรือท่าที
ชอบหรือไม่ชอบส่ิงใหม่นั้น โดยมีความเก่ียวขอ้งกบัทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใหม่ก่อนท่ีจะบุคคลจะแสดง
พฤติกรรม 
  ขั้นท่ี 3 ขั้นการตดัสินใจ (The Decision Stage) เป็นการแสดงออกของบุคคลซ่ึง
น าไปสู่การยอมรับ (Adoption) หรือปฏิเสธ (Reject) ส่ิงใหม่ๆ 
  ขั้นท่ี 4 ขั้นการปฏิบติั (The Implementation Stage) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นน าส่ิงใหม่
นั้นมาใชป้ระโยชน์  
  ขั้นท่ี 5 ขั้นการยืนยนั (The Confirmation Stage) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลแสวงหาแรง
เสริม (Reinforcement) เก่ียวกบัส่ิงใหม่ท่ีไดรั้บมาแลว้ โดยอาจจะเกิดการเปล่ียนแปลงได ้หากขอ้มูล
ข่าวสารใหม่ท่ีไดรั้บเก่ียวกบัส่ิงใหม่มีความขดัแยง้กนั 
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ชุดาภา ภทัรกรรม  (2551) ศึกษาเร่ือง “การศึกษาภาพลักษณ์ปัจจุบนั ภาพลกัษณ์
คาดหวงั ปัจจยัส่งเสริมและอุปสรรคในการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)” 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉล่ียในการเปิดรับส่ือสารการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัน้อย 
โดยเปิดรับขอ้มูลข่าวสารจากส่ือโทรทศัน์มากท่ีสุด รองลงมาคือหนงัสือพิมพ ์และนอ้ยท่ีสุดคือส่ือ
นิตยสาร ดา้นภาพลกัษณ์กลุ่มตวัอย่างมีภาพลกัษณ์ปัจจุบนัของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ภาพรวม เป็นภาพลกัษณ์ปัจจุบนัท่ีดีในระดบัปานกลาง โดยภาพลกัษณ์ด้านการบริหารจดัการมี

http://library.utcc.ac.th/onlinethesis/main_cat.asp?browse=2&type=2&txt_search=ชุดาภา%20ภัทรกรรม


13 

ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และภาพลักษณ์ด้าน
บุคลากร มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด และกลุ่มตวัอย่างมีภาพลักษณ์คาดหวงัของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม เป็นภาพลกัษณ์คาดหวงัท่ีดีในระดบัมาก โดยภาพลกัษณ์ดา้นการบริการมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือภาพลักษณ์ด้านการบริหารจัดการ และภาพลักษณ์ด้านส่ือสาร
การตลาด มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  

ส าหรับปัจจยัท่ีส่งเสริมและเป็นอุปสรรคในการสร้างภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีปัจจยัท่ีส่งเสริมและเป็นอุปสรรคในการสร้างภาพลกัษณ์ของ บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม เป็นปัจจยัส่งเสริมในการสร้างภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง โดย
ปัจจยัดา้นผูบ้ริหารมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด และไม่พบปัจจยัใด เป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

สันติมา เกษมสันต ์ณ อยธุยา (2539) ศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่ง
ประเทศไทยในสายตาผูใ้ชบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์
ขององคก์ารโทรศพัท์ฯ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในเร่ืองต่างๆ คือ
องคก์ารโทรศพัทฯ์ สามารถสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์ต่อสังคมไดม้าก เป็นองคก์รท่ีดีและมัน่คง
ท าให้บุคคลภายนอกอยากจะเขา้มาร่วมงานในองค์การฯ เป็นจ านวนมาก และเป็นองค์กรท่ีมีการ
พฒันาเทคโนโลยีการส่ือสารให้กา้วหน้าอยู่เสมอ การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์การโทรศพัท์ฯ ท่ีมี
ความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้บริการนั้นจะเป็นในเร่ืองของความไม่แน่ใจในการ
ให้บริการขององค์การโทรศัพท์ฯ การขาดความสัมพันธ์ท่ี ดีกับผู ้ใช้บริการ และขาดการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่างๆ ต่อสาธารณชน 

ปรัชญาคม ล้วนรัตน์ (2554)  ศึกษาเร่ือง “ภาพลักษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยั
พบว่า ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบด้วย ด้านความสะดวกในการใช้
บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นธรรมาภิ
บาล ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ดา้นความมัน่คงขององคก์ร มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจ
ในการใชสิ้นคา้และบริการของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 จะเห็นไดว้า่ภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน)นั้นเป็นเพียงปัจจยัหน่ึงในหลายๆปัจจยัเสริมท่ีผูบ้ริโภคจะให้ความไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการ
เท่านั้น ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการคือปัจจยัราคาท่ีคุม้ค่าและช่องทางการ
จดัจ าหน่ายหรือเคาน์เตอร์บริการ ท่ีเอ้ือต่อความสะดวกและสามารถให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี  



บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา 

 
 

 การศึกษาเร่ือง “ภาพลักษณ์ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ตามความคิดเห็น 
ของลูกคา้” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตาม
ความคิดเห็นของลูกค้าและเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ ภาพลักษณ์องค์กร ของบริษทั ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) กับ ภาพลักษณ์องค์กร ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการเชิงส ารวจ 
(Survey Research) เป็นการวดัแบบคร้ังเดียว (One-shot study) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การสร้างเคร่ืองมือและคุณภาพของเคร่ืองมือในการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 
 1.1 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีได้แก่ผูใ้ช้บริการ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสุรินทร์ จ านวน 7,248 คน 
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย โดยพิจารณาจากตาราง
ส าเร็จรูปของ Taro Yamane โดยการก าหนดค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 5 มีจ านวนประชากรทั้งหมด 7,248 คน จะตอ้งใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 379 คน  เพื่อให้การค าควณมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด จึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
อีกจ านวน 21 คน  ดงันั้นจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ดว้ยวิธีการเลือกตวัอย่าง
แบบบงัเอิญจ านวน 400 ราย 
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 1.3 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ใชต้ารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane ก าหนดค่าความเช่ือมัน่
เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

 
โดยท่ี          n   คือ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N  คือ  ขนาดของประชากร 
e  คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 
 

  จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 379 คน เพื่อให้การค าควณมีประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด จึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่งอีกจ านวน 21 คน  ดงันั้นจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งใน
การวจิยัคร้ังน้ี ดว้ยจ านวน 400 ราย 
 1.4 การสุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารสุ่มโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) สุ่มจากสมาชิกของ
กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีหาได ้จนครบจ านวน 400 ราย 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี ได้แก่ แบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง (Structured 
Questionnaire) ประกอบด้วยค าถามปลายเปิด (Open Ended Questions) และค าถามปลายปิด 
(Closed Ended Questions) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ได้ถูกสร้างข้ึนให้
เหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่ง โดยแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถาม เป็นค าถาม 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถาม
ปลายปิด (Closed Ended Questions) มี 5 ขอ้ ซ่ึงไดแ้ก่  
  ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ไดแ้ก่  
   1) ชาย   2) หญิง  
  ขอ้ท่ี 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
โดยการก าหนดช่วงอาย ุ 
   1) 18-27 ปี 2) 28-37 ปี 3) 38-47 ปี 4) มากกวา่ 48 ปี 
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  ขอ้ท่ี 3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั  
(Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
   1) โสด   2) สมรส 
  ขอ้ท่ี 4 ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั  
(Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
   1) ประถมศึกษา 2) มธัยมศึกษา 3) อนุปริญญาตรี 
   4) ปริญญาตรี  5) สูงกวา่ปริญญาตรี 
  ขอ้ท่ี 5 รายไดต่้อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั  
(Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
   1) 5,001.00-10,000.00  บาท 2) 10,001.00-15,000.00 บาท 
   3) 15,001.00-20,000.00 บาท 4) มากกวา่ 20,001.00  บาท 
 ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียวท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด โดยลกัษณะของแบบสอบถามก าหนดเป็น 5 ระดบั มีการใหค้ะแนนดงัน้ี 
  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด หมายถึง 5 คะแนน 
  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก หมายถึง 4 คะแนน 
  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง 3 คะแนน 
  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย หมายถึง 2 คะแนน 
  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง 1 คะแนน  
 

3. การสร้างเคร่ืองมอืและคุณภาพเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 
 เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ของผลการวจิยั ผูว้จิยัจะด าเนินการดงัน้ี 
 3.1 น าเคร่ืองมือวิจัยคือ แบบสอบถามท่ีได้ออกแบบตามหลักวิธีการวิจัยไปให้
ผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงเป็นผูท้รงคุณวุฒิซ่ึงไดรั้บการยอมรับในสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูต้รวจสอบความ
เช่ือมัน่ของเคร่ืองมือการวิจยั โดยตรวจสอบความชดัเจน และคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยัให้เป็นไป
ตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ะน ามาปรับปรุงให้สมบูรณ์  โดยมีรายนามผูเ้ช่ียวชาญ
ดงัน้ี 
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1. รองศาสตราจารยเ์สาวภา  มีถาวรกุล 
อาจารยท่ี์ปรึกษา 

2. นางสาววาสนา  เพช็รสวาย 
   นกับริหารงานทัว่ 7 ปฏิบติังานศูนยส์นบัสนุนขอ้มูล  
   บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

3. นางฉนัทมน  สวา่งสิริทิพย ์
   นกับริหารงานทัว่ 6 ปฏิบติังานศูนยข์ายและลูกคา้สัมพนัธ์  
   บริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน) 
 3.2 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองเก็บข้อมูลเพื่อ
ทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามก่อนการเก็บขอ้มูลจริง (Pretest) โดยท าการทดสอบกบั
ผูใ้ช้บริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ านวน 30 คน แลว้น ามาทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) โดยใชสู้ตรของ Coefficient alpha ของ Cronbach ซ่ึงค่าท่ีค  านวณไดต้อ้งไม่นอ้ยกว่า 
0.7 จึงจะถือวา่เคร่ืองมือการวิจยัท่ีออกแบบไวมี้ค่าความเช่ือมัน่ในระดบัท่ียอมรับได ้โดยในการหา
ค่าความเช่ือมัน่จากแบบสอบถาม พบวา่มีค่าท่ีสูงกวา่ 0.7199 ทั้งหมด จึงสามารถน าแบบสอบถาม
ไปท าการเก็บขอ้มูลได ้ 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 
 การวจิยัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของลูกคา้ คร้ัง
น้ีผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากแหล่งขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ส่วนคือ  
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามตั้งแต่วนัท่ี 25 มีนาคม 2556 ถึง 25 เมษายน 2556 
ดว้ยตนเอง โดยด าเนินการเป็นขั้นตอนดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ท าการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองให้แก่กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ณ ศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอที สาขาสุรินทร์ พร้อมอธิบายวธีิการตอบแบบสอบถาม 
 ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้จิยัท  าการตรวจสอบความสมบูรณ์และรวบรวมขอ้มูลจาก 
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 ขั้นตอนท่ี 3 น าผลการวเิคราะห์ท่ีประมวลไดจ้ากโปรแกรมทางสถิติไปด าเนินการตาม
ขั้นตอนการวจิยั 
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 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสารท่ี
สามารถอา้งอิงได ้ผลงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตเพื่อประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 ผูว้ิจยัน าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามมาลงรหัสโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS ประมวลผลการวจิยั โดยสร้างตารางวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อแปลความหมายขอ้มูลท่ีไดแ้ละท า
รายงานผลการศึกษาวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 
 5.1 น าแบบสอบถามท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมาตรวจสอบความถูกต้อง
สมบูรณ์ ทุกฉบบั และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไปได้แบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ 
จ านวน 400 ฉบบั 
 5.2 ตรวจนับคะแนนแต่ละขอ้ของแบบสอบถาม แต่ละชุดตามเกณฑ์ท่ีไดก้ าหนดไว้
และลงรหสัขอ้มูล ในแบบสอบถามทุกชุด 
 5.3 น าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อน าไป
ประมวลผลแลว้วเิคราะห์ทางสถิติเพื่อแปลความหมายขอ้มูลท่ีไดต้่อไป 
 5.4 ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลจากการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
 5.5 น าเสนอผลการประมวลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปของตารางประกอบค าอธิบาย 
 

6. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผูว้จิยัใชค้่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 
 6.1 สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
   ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถาม
ตอนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา และรายได ้
  ส่วนที ่2 การวิ เคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเ บ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
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   ค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และ ดา้นธรรมาภิบาล  
   การแปลผลคะแนนเฉล่ียดงัน้ี 
 

           ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =    

                                                                                 

       =          =    0.8 

  ก าหนดใหอ้นัตรภาคชั้นเท่ากนั คือ 0.8 

  ผูว้จิยัไดเ้สนอค่าเฉล่ีย  โดยแปลความหมายดงัน้ี 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    4.21 – 5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีมาก 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    3.41 – 4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    2.61 – 3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    1.81 – 2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    1.00 – 1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบันอ้ยมาก 

 

  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจาก
แบบสอบถามตอนท่ี 2 เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้น
เทคโนโลย ีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และ ดา้นธรรมาภิบาล  
 6.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
  ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ลกัษณะส่วนบุคคล กบั ระดบัความ
คิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
  6.2.1 สถติิค่าท ี(Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 
กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระกนัใชส้มมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล  
  6.2.2 สถติิการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of 

Variance) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบ
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้
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  6.2.3 สถติิค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพยีร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coeffcient) เพื่อใชค้่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระกนั ใชท้ดสอบ
สมมุติฐานขอ้ท่ี 2  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การวจิยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็น 
ของลูกคา้” สามารถน าเสนอผลการวจิยัเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อ 
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ลกัษณะส่วนบุคคล กบั ระดบั 
ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอ 
 = ค่าเฉล่ีย 

SD = ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
* = ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ  

t (t – distribution) 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ  
F (F – distribution) 

 df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (degree of freedom) 
 SS แทน ผลรวมก าลงัสอง (Sum of Squares) 
 MS แทน  ค่าเฉล่ียผลรวมก าลงัสอง (Mean Square) 
 Sig. แทน  นยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 
  

 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อาย ุ 
 สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ 
 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของลูกคา้ โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ 
สามารถสรุป เป็นสาระส าคญัไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 129 32.30 
หญิง 271 67.80 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1  แสดงผลการวิจยัเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศ พบว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากท่ีสุดไดแ้ก่ เพศหญิง มีจ านวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 67.80 เพศชาย มีจ านวน
129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.30 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
18 – 27 ปี 284 71.00 
28 – 37 ปี 69 17.30 
38 – 47 ปี 29 7.30 

มากกวา่ 48 ปี 18 4.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.2  แสดงผลการวิจยัเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลจ าแนกตาม อายุ พบว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากท่ีสุดไดแ้ก่ อายุ 18 – 27 ปี มีจ  านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.00 รองลงมาคือ



23 

อายุ 28 - 37 ปี มีจ  านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.30  และมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคืออายุ  มากกวา่ 48 ปี 
มีจ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 312 78.00 
สมรส 88 22.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.3  แสดงผลการวิจยัเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลจ าแนกตาม สถานภาพ
สมรสพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรสมากท่ีสุดได้แก่ สถานภาพโสด  มีจ านวน 312 คน  
คิดเป็นร้อยละ 78.00 สถานภาพสมรส  มีจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 
 
ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 2 0.50 
มธัยมศึกษา 27 6.80 
อนุปริญญาตรี 34 8.50 
ปริญญาตรี 329 82.30 

สูงกวา่ ปริญญาตรี 8 2.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.4  แสดงผลการวิจยัเก่ียวกับลกัษณะส่วนบุคคลจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษามากท่ีสุดไดแ้ก่ ระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 329 คน 
คิดเป็นร้อยละ 82.30 รองลงมาคือระดบัอนุปริญญาตรี มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และมี
จ านวนนอ้ยท่ีสุดคือ ระดบัประถมศึกษา มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
     5,001.00 - 10,000.00 บาท 29 7.30 
   10,001.00 - 15,000.00 บาท 99 24.80 
   15,001.00 - 20,000.00 บาท 188 47.00 
   20,001.00  บาทข้ึนไป 84 21.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.5  แสดงผลการวจิยัเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลจ าแนกตามรายได ้พบวา่                  
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากท่ีสุดไดแ้ก่ 15,001.00 – 20,000.00 บาท  มีจ านวน 188  คน  
คิดเป็นร้อยละ รองลงมาคือ 10,001.00 – 15,000.00 บาท  มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 และ
มีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคือ 5,001.00 – 10,000.00 บาท มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อระดับภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 
 
 จากการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ตามความคิดเห็นของลูกค้า โดยแจกแจงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สามารถสรุป 
เป็นสาระส าคญัไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบั 
 ภาพลกัษณ์ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองคก์าร 
 

ภาพลกัษณ์  SD ระดับภาพลกัษณ์ 

ด้านองค์การ 
 1  เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงไดรั้บการยอมรับมายาวนาน 4.21 0.79 ดีมาก 
 2  เป็นองคก์ารท่ีมีผูบ้ริหารมีศกัยภาพน าพาองคก์ร 
     สู่ความส าเร็จ 

4.22 0.81 ดีมาก 

 3 เป็นองคก์ารท่ีมีบทบาทต่อการพฒันาดา้นโทรคมนาคม 
   ของประเทศ 

4.19 0.77 ดี 

รวม 3.88 0.44 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4.6  แสดง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองค์การ 

โดยรวม อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ีย (  =3.88) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ภาพลกัษณ์ด้าน
องค์การโดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก คือเป็นองค์การท่ีมีผูบ้ริหารมี

ศกัยภาพน าพาองคก์าร สู่ความส าเร็จ มีค่าเฉล่ีย (  =4.22) และเป็นองค์การท่ีมีช่ือเสียงไดรั้บการ

ยอมรับมายาวนาน มีค่าเฉล่ีย (  =4.21) และมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี คือ เป็นองค์การท่ีมี

บทบาทต่อการพฒันาดา้นโทรคมนาคมของประเทศ มีค่าเฉล่ีย (  =4.19) 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบั 
 ภาพลกัษณ์ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นบริการ 
 

ภาพลกัษณ์  SD ระดับภาพลกัษณ์ 

ด้านบริการ 
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการต่อลูกคา้ทุกคนอยา่ง
เท่าเทียมกนั 

4.00 0.85 ดี 

  2  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  ฉบัไว 3.96 0.81 ดี 
  3  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน 3.96 0.77 ดี 
  4  บริการขององคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

3.84 0.75 ดี 

รวม 3.23 0.29 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.7  แสดง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ด้านบริการ 

โดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมีค่าเฉล่ีย (  =3.23) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์
ดา้นบริการ โดยการวจิยักลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีทุกรายการคือ เป็นองคก์ารท่ีมีการ

ให้บริการ ต่อลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ีย (  =4.00) เป็นองค์การท่ีมีการให้บริการท่ี

รวดเร็ว ฉบัไว มีค่าเฉล่ีย (  =3.96 ) เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย 

(  =3.96 )  และบริการขององคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ มีค่าเฉล่ีย  

(  =3.84)  
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ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบั 
 ภาพลกัษณ์ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นเทคโนโลย ี
 

ภาพลกัษณ์  SD ระดับภาพลกัษณ์ 

ด้านเทคโนโลยี 
  1  เป็นองคก์ารท่ีใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยั 3.96 0.75 ดี 
  2  มีเครือข่ายโทรคมนาคมครอบคลุมพื้นท่ีในการ
ใหบ้ริการทัว่ประเทศ 

3.89 0.81 ดี 

  3  มีการเช่ือมต่อเครือข่ายโทรคมนาคมภายในประเทศ
และระหวา่งประเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.84 0.84 ดี 

รวม 3.29 0.42 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.8  แสดง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นเทคโนโลยี 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย (  =3.29) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์
ดา้นเทคโนโลยี โดยการวิจยักลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีทุกรายการ คือ เป็นองคก์ารท่ี

ใช้เทคโนโลยีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย (  =3.96) มีเครือข่ายโทรคมนาคมครอบคลุมพื้นท่ีในการ

ใหบ้ริการทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ีย (  =3.89) มีการเช่ือมต่อเครือข่ายโทรคมนาคมภายในประเทศและ

ระหวา่งประเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย (  =4.84) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบั 
 ภาพลกัษณ์ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
 

ภาพลกัษณ์  SD ระดับภาพลกัษณ์ 

ด้านความรับผดิชอบต่อสังคม 
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ 4.43 0.80 ดีมาก 
  2  เป็นองคก์ารท่ีสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษาอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.52 0.72 ดีมาก 

  3  เป็นองคก์ารท่ีสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์เพื่อสังคม 4.47 0.75 ดีมาก 
  4  เป็นองคก์ารท่ีเป็นส่ือกลางเช่ือมความสัมพนัธ์อนัดี
ระหวา่งคนในสังคม 

4.43 0.79 ดีมาก 

รวม 4.45 0.39 ดีมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9  แสดง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ด้านความ

รับผิดชอบ ต่อสังคม โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมากทุกรายการ โดยมีค่าเฉล่ีย (  =4.45) เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม โดยการวจิยักลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับดีมาก คือ เป็นองค์การท่ีสนับสนุนกิจกรรมด้านการศึกษาอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย  

(  =4.52) เป็นองคก์าร ท่ีสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์เพื่อสังคม มีค่าเฉล่ีย (  =4.47) เป็นองคก์าร

ท่ีมีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ มีค่าเฉล่ีย (  =4.43)  และ เป็นองคก์ารท่ีเป็นส่ือกลาง

เช่ือมความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งคนในสังคม มีค่าเฉล่ีย (  =4.43)  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบั 
 ภาพลกัษณ์ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นธรรมาภิบาล   
 

ภาพลกัษณ์  SD ระดับภาพลกัษณ์ 

ด้านธรรมาภิบาล   
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งซ่ือสัตย ์ 4.57 0.73 ดีมาก 
  2  การคิดค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.51 0.77 ดีมาก 
  3  การบริการท่ีไดรั้บความเหมาะสมกบัราคา/เป็นธรรม 4.84 0.53 ดีมาก 
  4  เป็นองคก์ารท่ีมีผูบ้ริหารและพนกังานยดึหลกั
คุณธรรม  จริยธรรมและจรรยาบรรณ 

4.87 0.45 ดีมาก 

รวม 3.54 0.35 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ดา้นธรรมาภิบาล โดยรวมอยู่ในระดบัดีโดยมีค่าเฉล่ีย (  =3.54) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ภาพลกัษณ์ดา้นธรรมาภิบาล โดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากทุกรายการ 
คือ เป็นองค์การท่ีมีผูบ้ริหารและพนกังานยึดหลกัคุณธรรม  จริยธรรมและจรรยาบรรณ มีค่าเฉล่ีย 

(  =4.87) การบริการท่ีไดรั้บ ความเหมาะสมกบัราคา/เป็นธรรม มีค่าเฉล่ีย (  =4.84) เป็นองคก์าร

ท่ีมีการให้บริการลูกคา้อยา่งซ่ือสัตยมี์ค่าเฉล่ีย (  =4.57)  และ การคิดค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้ง  

มีค่าเฉล่ีย (  =4.51) 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง ลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดับ 
 ความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทโีอที จ ากดั (มหาชน) 
 
 การหาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะส่วนบุคคลกับระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคม และดา้นธรรมาภิบาล ผลการทดสอบสมมติฐานมีดงัน้ี  

 
ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองคก์าร 
 จ  าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  3.79 3.93 
S.D. 0.49 0.40 

t -3.00  
Sig. (2-tailed) 0.03  

 
 จากตารางท่ี 4.11  แสดงการเปรียบเทียบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
มีภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นองคก์าร ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นบริการ 
 จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  3.23 3.22 
S.D. 0.30 0.29 

t 0.09  
Sig. (2-tailed) 0.92  

 
 จากตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
มีภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นเทคโนโลยี 
 จ  าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  3.18 3.34 
S.D. 0.39 0.43 

t -3.62 - 
Sig. (2-tailed) 0.00 - 

 
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกันมี
ภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นเทคโนโลย ีไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
 ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  4.43 4.47 
S.D. 0.46 0.35 

t -1.72 - 
Sig. (2-tailed) 0.08 - 

 
 จากตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
มีภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นธรรมาภิบาล 
 จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  3.44 3.59 
S.D. 0.37 0.34 

t -3.82 - 
Sig. (2-tailed) 0.00 - 

 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
มีภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นธรรมาภิบาล ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
 โดยรวมทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
เพศ 

ชาย หญงิ 

n 129 271 

X  3.62 3.72 
S.D. 0.23 0.19 

t -4.39 - 
Sig. (2-tailed) 0.00 - 

 
 จากตารางท่ี 4.16  แสดงการเปรียบเทียบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
มีภาพลกัษณ์ ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมทั้ง 5 ดา้นไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.17 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นองคก์าร จ าแนกตามอาย ุ
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 2.52 74.93 77.45 

df 3 396 399 
MS 0.84 0.18 - 
F 4.45 - - 

Sig. 0.004 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.17  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ดา้นการองคก์าร แตกต่างกนัอยา่งมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั  ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นบริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.18 34.47 34.66 

df 3 396 399 
MS 0.06 0.08 - 
F 0.70 - - 

Sig. 0.54 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ด้านบริการ แตกต่างกันอย่างมีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นเทคโนโลยจี  าแนกตามอาย ุ
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.44 72.85 73.30 

df 3 396 399 
MS 0.14 0.18 - 
F 0.81 - - 

Sig. 0.48 - - 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ดา้นเทคโนโลยี แตกต่างกนัอย่างมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.20 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม จ าแนกตามอายุ 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.29 62.17 62.47 

df 3 396 399 
MS 0.09 0.15 - 
F 0.63 - - 

Sig. 0.59 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
ในดา้น ความรับผิดชอบต่อสังคม แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท า
การทดสอบ ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั  ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นธรรมาภิบาล จ าแนกตามอาย ุ
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.21 51.39 51.60 

df 3 396 399 
MS 0.07 0.13 - 
F 0.56 - - 

Sig. 0.64 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ดา้นธรรมาภิบาล  แตกต่างกนัอยา่งมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.22 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามอายุ 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.11 18.15 18.27 

df 3.00 396.00 399.00 
MS 0.03 0.04 - 
F 0.85 - - 

Sig. 0.46 - - 
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 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ทั้ง 
5 ดา้น แตกต่างกนัอย่างมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ในดา้นองคก์าร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.78 76.66 77.45 

df 4 395 399 
MS 0.19 0.19 - 
F 1.07 - - 

Sig. 0.39 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.23  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านองค์การ แตกต่างกันอย่างมีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงท าการ
ทดสอบ ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.26 34.39 34.66 

df 4 395 399 
MS 0.06 0.08 - 
F 0.77 - - 

Sig. 0.54 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.24  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านบริการ แตกต่างกันอย่างมีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.25 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นเทคโนโลย ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.38 72.91 73.30 

df 4 395 399 
MS 0.09 0.18 - 
F 0.52 - - 

Sig. 0.71 - - 
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 จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านเทคโนโลยี แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.26 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม จ าแนกตามระดบั 
 การศึกษา 
 

 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.61 61.86 62.47 

df 4 395 399 
MS 0.15 0.15 - 
F 0.97 - - 

Sig. 0.42 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.26  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านความรับผิดชอบต่อสังคม แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั  ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ในดา้นธรรมาภิบาล จ าแนกตามอายุ 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.35 51.25 51.60 

df 4 395 399 
MS 0.08 0.13 - 
F 0.67 - - 

Sig. 0.61 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.27  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในดา้นธรรมาภิบาล แตกต่างกนัอยา่งมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.28 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.09 18.17 18.27 

df 4 395 399 
MS 0.02 0.04 - 
F 0.53 - - 

Sig. 0.71 - - 
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 จากตารางท่ี 4.28  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) โดยรวมทั้ง 5 ดา้น แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.29 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นองคก์าร จ าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.28 34.37 34.66 

df 3 396 399 
MS 0.09 0.08 - 
F 1.09 - - 

Sig. 0.35 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ในด้านการองค์การ แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.30 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นบริการ จ าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.28 34.37 34.66 

df 3 396 399 
MS 0.09 0.08 - 
F 1.09 - - 

Sig. 0.35 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.30  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ในด้านบริการ แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.31 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นเทคโนโลยจี  าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.16 73.13 73.30 

df 3 396 399 
MS 0.05 0.18 - 
F 0.30 - - 

Sig. 0.82 - - 
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 จากตารางท่ี 4.31  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ในดา้นเทคโนโลย ีแตกต่างกนัอยา่งมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.32 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม จ าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.82 61.65 62.47 

df 3 396 399 
MS 0.27 0.15 - 
F 1.76 - - 

Sig. 0.15 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.32  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ในดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท า
การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.33 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ดา้นธรรมาภิบาล จ าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.50 51.10 51.60 

df 3 396 399 
MS 0.16 0.12 - 
F 1.30 - - 

Sig. 0.27 - - 

 
 จากตารางท่ี 4.33  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ในดา้นธรรมาภิบาล แตกต่างกนัอย่างมีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.34 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามรายได ้
 

ภาพลกัษณ์ 
แหล่งความแปรปรวน 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม ภายในกลุ่ม 

SS 0.10 18.16 18.27 

df 3 396 399 
MS 0.03 0.04 - 
F 0.79 - - 

Sig. 0.49 - - 
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 จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
โดยรวมทั้ง 5 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็น รายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ ซ่ึงไม่พบคู่ใดแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.35 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นองคก์าร จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  3.89 3.86 
S.D. 0.44 0.43 

t 0.59 - 
Sig. (2-tailed) 0.55 - 

 
 จากตารางท่ี 4.35  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ในดา้นองคก์าร จ าแนกตามสถานภาพไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.36 แสดงการเปรียบเทียบความความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นบริการ จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  3.21 3.28 
S.D. 0.28 0.31 

t -1.83 - 
Sig. (2-tailed) 0.06 - 

 
 จากตารางท่ี 4.36  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ในดา้นบริการจ าแนกตามสถานภาพไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.37 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ  
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ในดา้นเทคโนโลย ีจ าแนกตามสถานภาพ 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  3.24 3.44 
S.D. 0.41 0.44 

t -3.91 - 
Sig. (2-tailed) 0.00 - 

 
 จากตารางท่ี 4.37   พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นเทคโนโลยจี  าแนกตามสถานภาพไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.38 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
 จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  4.45 4.42 
S.D. 0.37 0.46 

t 0.63 - 
Sig. (2-tailed) 0.52 - 

 
 จากตารางท่ี 4.38  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมจ าแนกตามสถานภาพไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.39 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ในดา้นธรรมาภิบาล จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  3.51 3.63 
S.D. 0.36 0.33 

t -2.58 - 
Sig. (2-tailed) 0.01 - 

 
 จากตารางท่ี 4.39  พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ดา้นธรรมาภิบาล จ าแนกตามสถานภาพสมรสไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ 
 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมทั้ง 5  ดา้น จ าแนกสถานภาพ 
 

ภาพลกัษณ์ 
สถานภาพ 

โสด สมรส 

n 312 88 

X  3.67 3.73 
S.D. 0.21 0.22 

t -2.35 - 
Sig. (2-tailed) 0.01 - 

 
 จากตารางท่ี 4.40   พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวมทั้ง 5 ดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ประกอบดว้ย ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และ  
ดา้นธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้
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ตารางท่ี 4.41 แสดงสรุปผลการทดสอบการตั้งสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
คิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 

1. เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

2. อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

3. สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

4. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

5. รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอ
ที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 
 
 
 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
 
ไม่สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่2 ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ 
ดา้นเทคโนโลย ีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และ ดา้นธรร
มาภิบาล มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้
 

 
 
 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 

 
 จากตารางท่ี 4.41 จากการทดสอบการตั้งสมมติฐาน ขอ้ท่ี 1 เพศ  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
เพศแตกต่างกนั มีภาพลกัษณ์ ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั และการทดสอบ 
การตั้งสมมติฐานขอ้ท่ี 2ความสัมพนัธ์ของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นองค์การ ดา้นบริการ ด้านเทคโนโลยี ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
และ ด้านธรรมาภิบาล กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.69 
  

 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 การวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของ
ลูกคา้”  มีการสรุปและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) 
  1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างภาพลกัษณ์ของภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
   ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีได้แก่ผูใ้ช้บริการ บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสุรินทร์ 
  1.2.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
   กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งอย่างง่าย โดยพิจารณาจาก
ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane โดยการก าหนดค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 5 มีจ านวนประชากรทั้งหมด 7,248 คน จะตอ้งใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 379 คน  เพื่อให้การค าควณมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด จึงไดเ้พิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
อีกจ านวน 21 คน  ดงันั้นจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ดว้ยวิธีการเลือกตวัอย่าง
แบบบงัเอิญจ านวน 400 ราย 
  1.2.3 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  

 ใชต้ารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane ก าหนดค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95  
ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 
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  1.2.4 การสุ่มตัวอย่าง 
   ใชก้ารสุ่มโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) สุ่มจากสมาชิกของกลุ่ม 
ประชากรเป้าหมายท่ีหาได ้จนครบจ านวน 400 ราย 
  1.2.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
   เคร่ืองมือในการท าวจิยั คือ โดยแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถาม เป็นค าถาม 
3 ส่วน ดงัน้ี 
   ส่วนที ่1 เ ป็นแบบสอบถาม เ ก่ี ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และ รายได ้
   ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และ
ดา้นธรรมาภิบาล 
  1.2.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   ผูว้ิจยัได้ด าเนินการแจกจ่ายแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลไปยงักลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยตนเอง 
  1.2.7 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   ค่าร้อยละ วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และ รายได ้
   ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และดา้นธรรมาภิบาล 
   สถิติค่าที (Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 
กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระกนัใชส้มมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
   สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมติฐาน ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้
   สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน เพื่อใชค่้าความสัมพนัธ์ของตวั
แปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระกนั  
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 1.3 ผลการวจัิย 

  จากการวเิคราะห์ขอ้มูลผลการวจิยั เป็นดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อาย ุ  
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้

    กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.80 อายุอยูร่ะหวา่ง
อาย ุ18-27  ปี คิดเป็นร้อยละ 71 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 82.30 รายได้ 
15,001.00 –25,000.00 บาท 
  ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์  ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดา้นองคก์าร ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม และ
ดา้นธรรมาภิบาล 

    ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
    1. ดา้นองคก์าร อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.88 เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองค์การโดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือเป็นองค์การท่ีมี
ผูบ้ริหารมีศกัยภาพน าพาองคก์ารสู่ความส าเร็จ มีค่าเฉล่ีย 4.22 และ เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงไดรั้บ
การยอมรับมายาวนาน มีค่าเฉล่ีย 4.21 อยูใ่นระดบัมากคือ เป็นองคก์ารท่ีมีบทบาทต่อการพฒันาดา้น
โทรคมนาคมของประเทศมีค่าเฉล่ีย 4.19 
    2. ดา้นบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.23 เม่ือพิจารณาราย
ด้าน พบว่า ภาพลกัษณ์ด้านบริการโดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดับมากทุกรายการคือ เป็น
องค์การท่ีมีการให้บริการต่อลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ีย 4.00 เป็นองค์การท่ีมีการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว  ฉับไว มีค่าเฉล่ีย 3.96 เป็นองค์การท่ีมีการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย  
3.96 และบริการขององคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ มีค่าเฉล่ีย 3.84 
    3. ด้านเทคโนโลยี อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย  3.29 เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นเทคโนโลยี โดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดบัมากทุก
รายการ คือ เป็นองคก์ารท่ีใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 3.96  มีเครือข่ายโทรคมนาคมครอบคลุม
พื้น ท่ีในการให้บริการทั่วประเทศ มี ค่าเฉ ล่ีย  3.89 มีการเ ช่ือมต่อเครือข่ายโทรคมนาคม
ภายในประเทศและระหวา่งประเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.84 
    4. ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกรายการ โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.45  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม โดยการวิจยั
กลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ เป็นองคก์ารท่ีสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษาอยา่งสม ่าเสมอ 
มีค่าเฉล่ีย 4.52 เป็นองคก์ารท่ีสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์เพื่อสังคม มีค่าเฉล่ีย 4.47 เป็นองคก์ารท่ีมี
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ส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ มีค่าเฉล่ีย 4.43  และเป็นองค์การท่ีเป็นส่ือกลางเช่ือม
ความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งคนในสังคม มีค่าเฉล่ีย 4.43  
    5. ดา้นธรรมาภิบาล อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.54 เม่ือพิจารณา 
รายด้าน พบว่า ภาพลักษณ์ด้านธรรมาภิบาล โดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุก
รายการ คือ เป็นองค์การท่ีมีผูบ้ริหารและพนักงานยึดหลกัคุณธรรม  จริยธรรมและจรรยาบรรณ  
มีค่าเฉล่ีย 4.87 การบริการท่ีไดรั้บความเหมาะสมกบัราคา/เป็นธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.84 เป็นองคก์ารท่ีมี
การให้บริการลูกค้าอย่างซ่ือสัตย์ มีค่าเฉล่ีย 4.57 และ การคิดค่าใช้บริการมีความถูกต้อง 
มีค่าเฉล่ีย  4.51 
  ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ 

    สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
    ผลการวเิคราะห์  พบว่า 
    เพศ  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีภาพลกัษณ์ ต่อ  
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
    อายุ  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีภาพลกัษณ์ ต่อ  
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    สถานภาพสมรส พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั 
มีภาพลกัษณ์ ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
    ระดับการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีภาพลกัษณ์ ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    รายได้  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีภาพลกัษณ์ ต่อ บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    สมมติฐานข้อที่ 2 ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นองค์การ ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความรับผิดชอบต่อ
สังคม และ ดา้นธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้
    ผลการวเิคราะห์  พบว่า 
    ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นองค์การ ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคม และ ดา้นธรรมาภิบาล กบั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.69 เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ 
    ด้านองค์การ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.88  
    ด้านบริการ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.23 
    ด้านเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.29 
    ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
รายได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.45 
    ด้านธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.54 

 

2. อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาวจิยั  สามารถอภิปรายผลโดยแยกประเด็นตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี 
 2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลและระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน) 
 2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์
ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
 2.3 ปัจจยัส่วนบุคคลและระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัทีโอที จ ากดั
(มหาชน) จากการวิจยัสรุปได้ว่า  ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)
เก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 18-27  ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี  
มีรายไดต่้อเดือน 15,001.00 –25,000.00 บาท 
 2.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์
ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จากการวจิยัสรุปไดว้า่ 
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  ด้านองค์การ ผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีภาพลกัษณ์
องค์กรท่ีดีอยู่ในระดับมากท่ีสุดในทุกด้าน ซ่ึงภาพลักษณ์องค์การด้านท่ีโดดเด่นท่ีสุด ก็คือ
ภาพลกัษณ์องค์การด้านช่ือเสียงและการยอมรับ และภาพลักษณ์องค์การท่ีมีช่ือเสียงได้รับการ
ยอมรับมายาวนาน ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์ท่ี บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดส้ั่งสมมาเป็นระยะเวลาอนั
ยาวนาน โดยเร่ิมจากการเป็นองคก์ารภาครัฐ ท่ีมีช่ือวา่ องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย และมีการ
พฒันาต่อเน่ืองใหท้นัสมยัมากยิง่ข้ึน จนในท่ีสุด ก็เปล่ียนภาพลกัษณ์องคก์ารให้เป็นองคก์ารมหาชน
อย่างในปัจจุบนั ย่อมส่งผลให้ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ก่อตวัข้ึนมาจากการ
เป็นองค์การภาครัฐ โดยท่ี บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้ห้บริการโทรศพัท์อนัเก่าแก่ของ
ประเทศ ยอ่มท าใหป้ระชาชนรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ดา้นช่ือเสียงองคก์ารและมีการยอมรับเป็นอยา่งดี 
  ด้านบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง  และ เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์
ด้านบริการโดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดับมากทุกรายการ ในส่วนของด้านการบริการใน
หัวขอ้ องค์กรท่ีมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว (3.96) ก็นับเป็นอีกประเด็นหน่ึงท่ีตอ้งมีการ
ปรับปรุงและพฒันาให้บริการของ บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ 
โดยมีกลยทุธ์ ดงัน้ี 

- การมุ่งเนน้บริการท่ีรวดเร็วและมีขั้นตอนท่ีง่าย และสะดวก ท่ามกลาง 
การแข่งขนัดา้นธุรกิจโทรคมนาคม ส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริการให้ความส าคญัอยา่งมาก คือ การให้บริการท่ี
สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้  
  - การลดขั้นตอนในการให้บริการ โดยอาจน าระบบออนไลน์และสารสนเทศเขา้
มาช่วยในการให้บริการ เน่ืองจากบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ีมีความ
เช่ียวชาญทางดา้นเทคโนโลยี อาจมีการคิดหาช่องทาง และระบบใหม่ๆ เพิ่มข้ึนเพื่อตอบสนองการ
ด าเนินชีวิตของลูกคา้ท่ีมีความหลากหลาย โดยแบ่งกลุ่มเป้าหมาย (ลูกคา้) ตามลกัษณะของการใช้
งานผลิตภณัฑ์และ มีช่องทางท่ีชดัเจน เช่น ลูกคา้ธุรกิจก็มีการให้บริการท่ีชดัเจนต่างจากกลุ่มลูกคา้
วยัรุ่น เป็นตน้ 
  - ใหบ้ริการในรูปแบบท่ีครบวงจรในทุกสาขาการบริการ หรือ เพิ่มช่องทางการให ้           
บริการทางอินเทอร์เน็ต หรือ ช่องทาง Call center ควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ช่องทางการ
ใหบ้ริการต่างๆ ใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ ดว้ยการเลือกใชส่ื้อท่ีตรงกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
  - การจดัการอบรมพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการบริการทั้งภายในและภายนอก
การสร้างทศันคติในการท างานให้มีจิตใจบริการ โดยอาจมีการให้รางวลัพนกังานท่ีมีการบริการดี
เยี่ยมจากการโหวตของผูใ้ช้บริการ และพนกังานดว้ยกนัเองเพื่อสร้างแรงจูงใจภายใน หรือ อาจมี
การมอบรางวลัใหก้บัสาขาท่ีมีคะแนนบริการดีเยีย่ม เป็นตน้  
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  - การจดัใหมี้ระบบการประผลความพึงพอใจของการใหบ้ริการของพนกังาน 
โดยให้ผูใ้ชบ้ริการกดปุ่มให้คะแนนหลงัรับบริการ โดยผลการประเมินจะส่งผลต่อความกา้วหน้า
ของต าแหน่งและอตัราเงินเดือน นอกจากนั้นอาจเป็นเคร่ืองมือส่ือสารกบัลูกคา้ว่าองคก์รมีความ
ห่วงใย และสนใจการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 
  ด้านเทคโนโลยี อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย  3.29 ในส่วนของภาพลกัษณ์
เร่ืองการเป็นองคก์รท่ีมีการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั (3.96) ก็เป็นอีกประเด็นหน่ึงท่ี
สะทอ้นถึงภาพลกัษณ์ในดา้นเทคโนโลยี เพราะองค์กรคู่แข่งทางดา้นธุรกิจคมนาคมรายใหญ่ ท่ีมี
การพฒันาการบริการ คิดคน้ผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดว้ยการน าเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยัมาใช้ แต่บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ยงัไม่มีภาพลกัษณ์ท่ีชดัเจนตรงนั้น การจะสร้าง
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีมีเทคโนโลยทีนัสมยั นั้น ควรมีการก าหนดกลยทุธ์ท่ีชดัเจน ดงัน้ี 
  - น าเอาเร่ืองของการสร้างภาพลกัษณ์ของความเป็นองคก์รท่ีมีความทนัสมยัดา้น
เทคโนโลย ีมาเป็นจุดขายหลกั ซ่ึงบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมีความพร้อมในดา้นน้ี 
ไม่วา่จะเป็นดา้นบุคลากร งบประมาณ และการด าเนินการ ดว้ยการน าระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นการให้บริการทั้งตามสาขาบริการ call center ผา่นระบบโครงข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ี
ครอบคลุมทัว่ประเทศ 
  - อาจมีการจดัตั้ งแผนกวิจยัและพฒันาสินคา้ ควรมีการน าระบบเทคโนโลยี
โทรคมนาคมใหม่ๆ มาใชก้บัสินคา้และบริการอยูเ่สมอ และออกให้บริการก่อนคู่แข่ง ซ่ึงท่ีผา่นมา
บริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน) มักมีภาพลักษณ์ของความล่าช้าในด้านการน าเสนอทางด้าน
เทคโนโลย ี
  ด้านความรับผดิชอบต่อสังคม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกรายการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.45  
เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม โดยการวิจยักลุ่มตวัอย่างอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดซ่ึงนบัเป็นผลดี ซ่ึงผลการวจิยัในเร่ืองน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของ
ทีโอที ในยุคท่ียงัเป็นองค์การโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทยของ สันติมา เกษมสันต์ ณ อยุธยา (2539) 
ซ่ึงเป็นการศึกษาภาพลักษณ์ในสายตาผู ้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างรับรู้ว่าองคก์ารโทรศพัทฯ์ สามารถสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์ต่อ
สังคมไดม้าก เป็นองคก์รท่ีดีและมัน่คงท าใหบุ้คคลภายนอกอยากจะเขา้มาร่วมงานในองคก์ารฯ เป็น
จ านวนมาก และเป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาเทคโนโลยกีารส่ือสารใหก้า้วหนา้อยูเ่สมอ 
  อีกทั้งปัจจุบนัองค์กรธุรกิจต่างๆ ทั้งในต่างประเทศและในประเทศ ต่างมุ่งให้
ความส าคญักบัการเป็นองค์กรท่ีมีภาพลกัษณ์ดี ประกอบกบักระแสท่ีมีการพูดถึง “ภาวะโลกร้อน” 
จึงท าให้องค์กรธุรกิจต่างน าเสนอภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ี “ห่วงใย” กล่าวคือ องค์กรอาจมุ่งเน้น
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สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นการเป็น IT School โดยมีการใชง้บประมาณจ านวนมาก แต่กลบัไม่ไดมี้การ
พดูตามกระแส  เหมือนองคก์รอ่ืนๆ ในดา้นของ “ส่ิงแวดลอ้ม” ดงันั้น บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
อาจเพิ่มเติมจุดขาย ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมในดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดงัน้ี 
  - การสร้างกิจกรรมท่ีมีความโดดเด่นเฉพาะขององค์กรในรูปแบบของ Creative 
Activity มีการสร้างสรรคกิ์จกรรมดา้นการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มท่ีแปลกใหม่ ยงัไม่มีใครท ามาก่อน 
โดยใหก้ลุ่มเป้าหมาย หรือ ลูกคา้มีส่วนร่วมจ านวนมาก เช่น อาจน าภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ หรือ 
ภาพลกัษณ์ด้านเทคโนโลยีเข้ามาช่วยสนับสนุน เช่น สาขาจ าลองด้านส่ิงแวดล้อม ไม่มีการใช้
พลงังานส้ินเปลือง อาจรณรงคใ์ห้สาขานั้น ไม่มีการเปิดเคร่ืองปรับอากาศ ประดบัและตกแต่งดว้ย
อุปกรณ์ท่ีลดโลกร้อน กระดาษรีไซเค่ิล ตน้ไมจ้ากกระดาษ เป็นตน้  
  - น าประเด็นเร่ืองสาขาเชิงอนุรักษม์าท าเป็น Creative PR ดว้ยการประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมดา้นการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมทางส่ืออ่ืนท่ีน่าสนใจ เช่น Social Networking Website 
นอกจากนั้นอาจสร้างกระแส Talk of the Town PR ดว้ยท าการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกในหลากหลาย
ส่ือให ้“แปลกใหม่ ใหญ่ ดงั” และเกิดการบอกต่อถึงสาขาแนวอนุรักษท่ี์กล่าวมาแลว้ เป็นตน้ 
  ด้านธรรมาภิบาล  อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.54 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ภาพลกัษณ์ดา้นธรรมาภิบาล  โดยการวิจยักลุ่มตวัอยา่งอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกรายการซ่ึงนบัเป็น
ผลดีและข้อได้เปรียบ  เพราะจากการศึกษาพบว่าองค์กรธุรกิจโทรคมนาคมส่วนใหญ่จะมี
ภาพลกัษณ์ดา้นธรรมาภิบาล ท่ีผูบ้ริโภคให้การยอมรับมีค่าเฉล่ียน้อยทั้งส้ิน ฉะนั้นกลยุทธ์ท่ีจะใช้
ปรับภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นองคก์รท่ีมีการบริหารงานซ่ือสัตย ์มีดงัน้ี 

- การเป็นองคก์รธุรกิจโทรคมนาคมท่ีมีความซ่ือสัตย ์อาจมีการแถลงผล 
การด าเนินงานของผูบ้ริหารรายเดือน หรือ รายไตรมาสใหส้าธารณชนไดรั้บทราบถึงผล 
ประกอบการ การด าเนินงาน พร้อมช้ีแจงเร่ืองหลกัท่ีมีผลกระทบต่อองคก์ร เช่น ความโปร่งใสของ 
การด าเนินงาน การท าสัญญาต่างๆ เป็นตน้ 
  - มีกระบวนการในการตรวจสอบท่ีชดัเจนและมีการช้ีแจงให้ประชาคมรับทราบ 
นอกจากน้ี อาจมีการเปิดช่องทางให้มีการร้องเรียน แจง้เบาะแส เพื่อตรวจสอบความโปร่งใสให้กบั
พนกังานภายในองคก์รทราบทุกขั้นตอน หรือ อาจใชก้ลยุทธ์ท่ีเรียกวา่การตรวจสอบ (Investigable) 
โดยพนกังานสามารถตรวจสอบทุกขั้นตอนในการท างานของผูบ้ริหาร โดยไม่มีการปิดบงัขอ้มูล 
เพราะจากการศึกษาพนกังานส่วนใหญ่ยงัมีขอ้สงสัยในเร่ืองความโปร่งใสขององค์กร โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในประเด็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ร 
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  - มีการจดัการฝึกอบรมจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งกลุ่มยอ่ย และกลุ่มใหญ่ โดยเนน้ท่ีหวัขอ้
ในดา้นคุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณ โดยถือเป็นกิจกรรมบงัคบัส าหรับพนกังานทุกคน
อยา่งทัว่ถึง อย่างนอ้ยปีละ 1-2 คร้ัง ทั้งน้ีเพื่อให้เขา้กบัการแข่งขนัในเร่ืองของความโปร่งใสใน
องคก์รธุรกิจท่ีเป็นกระแสเร่ืองของ white ocean ท่ีองคก์รต่างๆ หนัมาใหค้วามส าคญัอยูใ่นขณะน้ี 
  - การจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณธรรม จริยธรรมอยา่งสม ่าเสมอและทัว่ถึง  
การจดักิจกรรมลกัษณะน้ีเป็นกิจกรรมท่ีจะช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร อาจจะจดัหวัขอ้
หรือกิจกรรมท่ี “ตรงขา้ม” กบัส่ิงท่ีองคก์รด าเนินธุรกิจอยู ่เช่น ภยัร้ายของเทคโนโลยี หรือ วยัรุ่นกบั
อนัตรายของโลกไซเบอร์ รวมถึง การจดักิจกรรมท่ีมุ่งสร้างสรรค์จริยธรรมให้แก่ พนักงานและ
ชุมชนโดยรอบ เป็นตน้ 
  - มีกระบวนการในการตรวจสอบท่ีชดัเจน และมีการช้ีแจงให้ประชาคมรับทราบ 
เน่ืองจากบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นองคก์รท่ีมีการใชง้บประมาณจ านวนมากในแต่ละปี และ
เป็นงบประมาณท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบราชการ จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งมีการ “บอกเล่า” ท่ีมาท่ี
ไปของงบประมาณด้านต่างๆ ในรูปแบบของรายลักษณ์อักษร หรือ ท่ีเป็นการแถลงข่าว ให้
พนกังานและส่ือมวลชน รวมถึงประชาชนผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบและเกิดความเช่ือถือ ในฐานะ
องคก์รท่ีมีความ “ซ่ือสัตย ์โปร่งใส” 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 จากการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็น
ของลูกคา้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 จากการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  ท าให้ผูว้ิจยัทราบวา่ กลุ่มลูกคา้เพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง  18-27  ปี สถานภาพสมรสโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 
15,001.00 –25,000.00 บาท เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีภาพลกัษณ์ต่อ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใน
ระดบัมาก ดงันั้น ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัในขยายตลาดสินคา้และบริการในอนาคต 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 การวจิยัคร้ังต่อไป  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 

กลัยา  วานิชยบ์ญัชา (2544) การวเิคราะห์: สถิติเพื่อการตดัสินใจ พิมพค์ร้ังท่ี 5 กรุงเทพมหานคร: 
 ส านกัพิมพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
คอตเลอร์ ฟิลลิป (2546) การจดัการการตลาด แปลโดย สุวมิล แมน้จริง. กรุงเทพมหานคร: 
 เพียร์สัน เอด็ดูเคชัน่ อินโดไชน่า 
 _________ . (2546). การจดัการการตลาด. แปลโดย ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ. พิมพค์ร้ังท่ี 4 
 กรุงเทพมหานคร: เพียร์สัน เอด็ดูเคชัน่ อินโดไชน่า 
จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2544) จิตวทิยาการบริการ หน่วยท่ี 1-7  พิมพค์ร้ังท่ี 6 . นนทบุรี: 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ชุดาภา  ภทัรกรรม (2551) ศึกษาเร่ือง “การศึกษาภาพลกัษณ์ปัจจุบนั ภาพลกัษณ์คาดหวงั  
 ปัจจยัส่งเสริมและ อุปสรรคในการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 
พีระ จิระโสภณ (2533) หลกัและทฤษฎีการส่ือสาร นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: ออนไลน์) สืบคน้ 20 เมษายน 2556 
 จาก http://rirs3.royin.go.th/dictionary.asp 
ปรัชญาคม  ลว้นรัตน์ (2554) ศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีผลต่อ 
 ความไวว้างใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
วรัิช  ลภิรัตน์ (2540) การประชาสัมพนัธ์ ฉบบัสมบูรณ์ พิมพค์ร้ังท่ี 8. กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพ ์
 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
รัตนาวดี  ศิริทองถาวร (2546) การประชาสัมพนัธ์ ฉบบัสมบูรณ์ กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพ ์
 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
สันติมา  เกษมสันต ์ณ อยธุยา (2539) ศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศ 
 ไทยในสายตาผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

เวป็ไซด ์www.tot.co.th  แหล่งขอ้มูล บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) สืบคน้ 1 เมษายน 2556. 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  “ภาพลกัษณ์ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

ตามความคดิเห็นของลกูค้า” 

 

ค าช้ีแจง      1.  แบบสอบถามชุดนี ้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 

แขนงวชิาการตลาด สาขาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีจุดมุ่งหมายทีจ่ะ

ศึกษาภาพลกัษณ์ของ บริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) ข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถามนี ้จะน าไปเพือ่

ศึกษาเท่าน้ัน ผู้ศึกษาหวงัเป็นอย่างยิง่ว่า จะได้รับความช่วยเหลอืจากท่าน และขอขอบคุณท่านใน

การตอบแบบสอบถามชุดนี ้

                    2.  แบบสอบถามมีทั้งหมด  2  ส่วน  โปรดตอบค าถามทุกส่วน 

       3.  กรุณาระบุค าตอบโดยท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่างตามความเป็นจริงเพยีงข้อเดียว 
 

ส่วนที ่ 1  ลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 1.1  เพศ 

  1  (     ) ชาย   2  (   )   หญิง 
 

 1.2  อายุ 

  1  (     ) 18-27  ปี   2  (   )   28-37  ปี 

  3  (     ) 38-47  ปี   4  (   )   มากกวา่ 48 ปี  
    

 1.3  สถานภาพสมรส 

  1  (     ) โสด      2  (     ) สมรส 
        
 1.4  ระดับการศึกษา 

  1  (   )  ประถมศึกษา     2  (   )  มธัยมศึกษา    3  (   )  อนุปริญญาตรี 

  4  (   )  ปริญญาตรี        5  (   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
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 1.5  รายได้ต่อเดือน 

1  (   )  5,001.00-10,000.00  บาท    2  (   )  10,001.00-15,000.00 บาท    

3  (   )  15,001.00-20,000.00 บาท   4  (   )  มากกวา่ 20,001.00  บาท 

 

ส่วนที ่ 2   ท่านมคีวามคดิเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์องค์กรของบริษทั  ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 

2.1  ประเด็น/ขอ้ความต่อไปน้ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อภาพลกัษณ์บริษทั  ทีโอที 

จ ากดั (มหาชน) ในระดบัใด 

 

ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั   ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย
มาก 

เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดว้ย
นอ้ย 

เห็น
ดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

2.1  ด้านองค์การ  
 1  เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงไดรั้บการยอมรับมา
ยาวนาน 

     

 2  เป็นองคก์ารท่ีมีผูบ้ริหารมีศกัยภาพน าพาองคก์ร
สู่ความส าเร็จ 

     

 3 เป็นองคก์ารท่ีมีบทบาทต่อการพฒันาดา้น
โทรคมนาคมของประเทศ 

     

2.2  ด้านบริการ  
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการต่อลูกคา้ทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

     

  2  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  ฉบัไว      
  3  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน      
  4  บริการขององคก์ารสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้
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ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อภาพลกัษณ์ของ 
บริษทั   ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย
มาก 

เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดว้ย
นอ้ย 

เห็น
ดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

2.3  ด้านเทคโนโลยี  
  1  เป็นองคก์ารท่ีใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยั      
  2  มีเครือข่ายโทรคมนาคมครอบคลุมพื้นท่ีในการ
ใหบ้ริการทัว่ประเทศ 

     

  3  มีการเช่ือมต่อเครือข่ายโทรคมนาคม
ภายในประเทศและระหวา่งประเทศอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

2.4  ด้านความรับผดิชอบต่อสังคม  
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของ
ประเทศ 

     

  2  เป็นองคก์ารท่ีสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษา
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

  3  เป็นองคก์ารท่ีสร้างสรรคแ์ละท าประโยชน์เพื่อ
สังคม 

     

  4  เป็นองคก์ารท่ีเป็นส่ือกลางเช่ือมความสัมพนัธ์
อนัดีระหวา่งคนในสังคม 

     

2.5  ด้านความซ่ือสัตย์  (Honest)  
  1  เป็นองคก์ารท่ีมีการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งซ่ือสัตย ์      
  2  การคิดค่าใชบ้ริการมีความถูกตอ้ง      
  3  การบริการท่ีไดรั้บความเหมาะสมกบัราคา/ 
เป็นธรรม 

     

  4  เป็นองคก์ารท่ีมีผูบ้ริหารและพนกังานยดึหลกั
คุณธรรม  จริยธรรมและจรรยาบรรณ 

     

 

ขอขอบคุณท่านทีก่รุณาตอบแบบสอบถามค่ะ 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ     นางอุรชา  นุการรัมย ์
วนั เดือน ปีเกดิ  16  มิถุนายน  2522 
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดันครราชสีมา 
ประวตัิการศึกษา  ปริญญาตรี สารสนเทศทัว่ไป สาขาศิลปะศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
สถานทีท่ างาน  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัสุรินทร์  บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่ง นกัปฏิบติัการพาณิชย ์4 


