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กติตกิรรมประกาศ 

ใต้ฝ่าละอองธุลีพระบาทสํานึกในพระมหากรุณาปกเกล้าปกกระหมอ่มของ
พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั และพระบาทสมเดจ็พระมงกฏุเกล้าที(ทรงพระกรุณา
สถาปนาจฬุาลงกรณ์ให้สามญัชนได้รับพระมหากรุณาธิคณุได้โอกาสศกึษาเล่าเรียนในสถาบนัอนั
ทรงเกียรติแหง่นี 4 

ผู้ วิจยัขอแสดงจิตคารวะตอ่คณาจารย์คณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
อนัได้แก่ รองศาสตาจารย์ยบุล เบญ็จรงค์กิจ อาจารย์ที(ปรึกษา รองศาสตราจารย์รุ่งนภา               
พิตรปรีชา ประธานกรรมการ ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ดวงกมล ชาตปิระเสริฐ อาจารย์ ดร.วรวรรณ 
องครุฑรักษา อาจารย์ ดร. ธาตรี ใต้ฟ้าพลู คณะกรรมการวิทยานิพนธ์ที(ให้ความอนเุคราะห์ชี 4แนะ
ให้ความรู้ และชว่ยเหลือให้สามารถดําเนินการวิจยัสําเร็จได้ทนัเวลา พร้อมกนันี 4ขอกราบ
ขอบพระคณุรองศาสตราจารย์กรรณิการ์ อศัวดรเดชา รองศาสตราจารย์ ดร.อรวรรณ                     
ปิลนัธน์โอวาท รองศาสตราจารย์ ดร.กาญจนา แก้วเทพ  รองศาสตราจารย์ ดร.อบุลรัตน์                 
สิริยวุศกัดิ< รองศาสตราจารย์ ดร.รุ้ง ศรีอษัฎาพร เจริญงาม  ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.พนม คลี(ฉายา       
คณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัที(อนเุคราะห์ถ่ายทอดองค์ความรู้ให้ผู้ วิจยัด้วย          
จิตวิญญาณของความเป็น “อาจาริยะ” คือ ผู้ประเสริฐยิ(ง 

ขอขอบคณุบณัฑิตวิทยาลยัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัที(ให้ทนุสนบัสนนุการวิจยั
ครั 4งนี 4 ของคณุบริษัท AIS, บญุรอดบริวเวอรี(, ปตท., โตโยตามหานคร, ธนาคารกสิกรไทย, บริษัทการ
บนิไทยจํากดั (มหาชน), บริษัทเซ็นทรัลพฒันา, โรงพยาบาลมิชชนั, บริษัทซีพีออล, บริษัทไลท์ตงิ
แอนด์อีควิปเมนท์ บริษัทอีริคสนั บริษัทซนัไมโครซิสเตม ฯลฯ ที(กรุณาประเมินตวัชี 4วดัองค์กรด้วย
ความเตม็ใจและช่วยเหลือเป็นอย่างดี 

กราบขอบพระคณุบิดาและมารดาอนัได้แก่ ผศ. วีระ โพธิไพรัตนา และ อ. บญุรัตน์ 
โพธิไพรัตนาที(ยอมอทุิศชีวิตอบรม สง่เสียเลี 4ยงดจูนผู้ วิจยัสําเร็จการศกึษาระดบัปริญญาเอก และ 
รศ.อรนชุ เลิศจรรยารักษ์อาจารย์และเป็นเสมือนมารดาของผู้ วิจยั ที(ถ่ายทอดความรู้ด้านการวิจยั
และนิเทศศาสตร์และให้ข้อคิดเตือนสต ิ ให้ผู้ วิจยัมีสติปัญญาพอที(จะศกึษาตอ่ในระดบัดษุฎีบณัฑิต
ได้อย่างเต็มความสามารถ ขอบคณุคณุป้า พี(โก้ พี(เหมียว คณุพอ่สชุาต ิ พี(เบร์ิด พี(เหยือก พี(จนั 
สดุท้ายนี 4ขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์ เจ้าหน้าที(ทกุทา่นในคณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ที(ให้ความกรุณาอนเุคราะห์และชว่ยเหลือให้ผู้ วิจยัศกึษาจนสําเร็จการศกึษา และขอ
ตั 4งจิตวา่จะดํารงตนเป็นนิสิตนิเทศศาสตร์ดษุฎีบณัฑิตที(มีคณุคา่ตอ่สงัคมและประเทศชาตสืิบไป 
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บทที�  1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

ภาพลกัษณ์องค์กร (corporate image) หมายถึง ภาพรวม ภาพตวัแทน หรือ
ความประทบัใจทั ,งหมดที/สาธารณชนได้รับรู้ถึงหนว่ยงานนั ,นขึ ,นมาในใจ (Hill, 1962; Gronross, 
1984; Abratt, Clayton, and Pitt, 1987) หรือความเป็นจริงเกี/ยวกบัองค์กรที/ปัจเจกบคุคลสร้าง
ขึ ,นมาจากความรู้ (Gregory, 1991) ความรู้สึก (Boulding, 1975) ความคดิ ความเชื/อ และ
ทศันคตขิองปัจเจกบคุคลที/มีตอ่องค์กร (Kotler, 2001; Nguyen, and LeBlanc, 2001; Jefkin, 
1982; Anderson, P.M., and Rubin, L. G., 1986) ซึ/งปัจเจกบคุลได้รับรู้ผ่านประสบการณ์ทั ,ง
ทางตรงและทางอ้อม (Robinson, and Barlow, 1959)  สามารถสะท้อนความเป็นจริงในความคดิ
ที/สาธารณชนสร้างขึ ,นมา  

ภาพลกัษณ์องค์กรมีบทบาทและมีอิทธิพลทําให้สาธารณชนให้การสนบัสนนุการ
ดําเนินงาน หรือกิจการขององค์กร โดยองค์กรที/มีภาพลกัษณ์ หรือชื/อเสียง (reputation) ที/ดีกวา่
องค์กรอื/น จะชว่ยเพิ/มความจงรักภกัดีตอ่สินค้าและบริการทําให้ได้เปรียบในการแขง่ขนัทาง
การตลาด (เสรี วงษ์มณฑา, 2541; พนม คลี/ฉายา, 2542) ตวัอยา่งเชน่ ภาพลกัษณ์องค์กรด้าน
การลงทนุมีผลตอ่ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ภาพลกัษณ์ของธนาคารที/
ให้บริการทางอินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Flavia’n, 
Torres, and Guinaliu, 2004) พร้อมกนันี ,ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นตวัชี ,วดับง่บอกถึงความอยูร่อด
ของบริษัท (Hornick, and Lee, 1995) และเป็นตวับง่ชี ,ถึงความสําเร็จของงานประชาสมัพนัธ์ 
(พนม คลี/ฉายา, 2542) และยงัมีผลตอ่ความสําเร็จทางอ้อมขององค์กรคือ ทําให้บคุลากรที/มี
ความสามารถตดัสินใจเลือกเข้าปฏิบตังิานในองค์กรที/มีภาพลกัษณ์ที/ดี (Lemmink, Schuijf, and 
Streukens ,2003) 

จากความสําคญัของภาพลกัษณ์องค์กรดงักล่าวทําให้องค์กร และหน่วยงาน
พฒันาและปรับปรุงภาพลกัษณ์องค์กรให้ปัจเจกบคุคลรับทราบถึงความชดัเจนในการดําเนินธุรกิจ 
มีความทนัสมยั มีความรับผิดชอบตอ่สงัคม เชน่ การปรับเปลี/ยนภาพลกัษณ์องค์กรของ เอสซี  
แอสเสท คอร์ปอเรชั/น จํากดั (มหาชน) ในปี พ.ศ. 2550 เพื/อให้เกิดความชดัเจนของภาพลกัษณ์
องค์กรในการดําเนินกิจการ (Positioning Magazine, 2009: online) หรือการเพิ/มความรับผิดชอบ
ตอ่สงัคมและชมุชนในภาพลกัษณ์องค์กรใหมข่องบริษัทเอ็กโกกรุ๊ป ในปี 2551 (อาร์วายทีไนน์, 

  



 
 

2

2009: ออนไลน์) เพื/อแสดงความรับผิดชอบตอ่สงัคมขององค์กรมากขึ ,น และการปรับเปลี/ยน
ภาพลกัษณ์ของ กสท. โทรคมนาคมให้มีความทนัสมยัและเป็นมิตรกบัลกูค้าและคูค้่า (องค์
การสื/อสารแหง่ประเทศไทย, 2552: ออนไลน์) เป็นต้น  

องค์กรที/ได้รับรางวลับรรษัทภิบาลปี พ.ศ. 2552 เชน่ บริษัท แอดวานซ์                
อินโฟร์เซอร์วิส (Advance Info Service: AIS) (วิไล เคียงประดู,่ สมัภาษณ์, 16 มีนาคม 2553) 
บริษัท ซิเมนต์ไทยจํากดั (Siam Cement Company Limited) (ศริิพรรณ บวัอินทร์, สมัภาษณ์, 20 
มีนาคม 2553) ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) (อํานวย แตงรอด, สมัภาษณ์, 25 มีนาคม 
2553) เป็นต้นได้มีการกําหนดแผนการสื/อสาร และจดักิจกรรมการสื/อสารภาพลกัษณ์ไปยงั            
กลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย (stakeholder) กลุม่ตา่งๆ ขององค์กร พร้อมทั ,งจดัประเมินสถานภาพและ
ตําแหนง่ขององค์กรจากการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย (stakeholder) ในแตล่ะกลุม่    
แตจ่ากการสมัภาษณ์พบวา่บริษัทตา่งๆ ดําเนินการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรโดยพฒันา              
รายข้อคําถามในการประเมินภาพลกัษณ์จากวิสยัทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมายในการดําเนินงานของ  
แตล่ะองค์กร (วิไล เคียงประดู,่ สมัภาษณ์, 16 มีนาคม 2553; ศริิพรรณ บวัอินทร์, สมัภาษณ์, 20 
มีนาคม 2553; อํานวย แตงรอด, สมัภาษณ์, 25 มีนาคม 2553; สชุาต ิแจสรุภาพ, สมัภาษณ์, 17 
มีนาคม 2554; สมจิต สมัฤทธิv, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2554) และประยกุต์ใช้รายข้อคําถามจาก
ผลงานวิจยัในประเทศไทย และตา่งประเทศเพื/อใช้ประเมินภาพลกัษณ์เฉพาะขององค์กรตนเอง 
(วิไล เคียงประดู,่ สมัภาษณ์, 16 มีนาคม 2553; ศริิพรรณ  บวัอินทร์, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 
2553) 

เมื/อศกึษางานวิจยัที/เกี/ยวข้องกบัการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรพบวา่ นกัวิจยั   
ที/ศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรที/ดําเนินกิจการแตล่ะประเภท มีการสร้างองค์ประกอบและรายข้อ
คําถามเพื/อประเมินภาพลกัษณ์โดยพฒันาจากทฤษฎี หรือการวิเคราะห์วิสยัทศัน์ พนัธกิจ และ
เป้าหมายในการดําเนินการขององค์กร หรือการสมัภาษณ์ผู้ เชี/ยวชาญด้านการสื/อสารขององค์กร 
เชน่ ผู้จดัการฝ่ายประชาสมัพนัธ์ ผู้ อํานวยการฝ่ายสื/อสารองค์กร แตย่งัไมมี่รายงานการวิจยัที/มีการ
สร้างตวัชี ,วดัที/เป็นมาตรฐานเพื/อการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร (Van Heerden, and Puth , 
1995;  Bloemer, de Ruyter, and Peeters ,1998; Nguyen, and LeBlanc, 2001) ซึ/ง
รายละเอียดเกี/ยวกบัองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรจะได้นําเสนอในส่วนของบทที/ 2 ตอ่ไป 

ปัญหาสําคญัที/ทําให้ไมมี่นกัวิจยัพฒันาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ได้มาตรฐาน
อาจเนื/องมาจากภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภทจะมีการประเมินองค์ประกอบที/มีร่วมกนั เชน่ 
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องค์กรที/ดําเนินกิจการประเภทรถยนต์ กิจการโทรคมนาคม และการเงินการธนาคาร มีการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กรในด้านภาพลกัษณ์โดยรวม ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (James Poon Teng 
Fatt, Meng Wei, Sze Yuen, and Wee Suan, 2000; Lemmink, Schuijf, and Streukens, 
2003; Chun-Seon Lee, Soung-Hie Kim, and Joon-Young Lim, 2006; ภริูดา สีดามา, 2544; 
เนตรชนก พึ/งเกษม; 2545, วิภาดา รุจิเราขาสวุรรณ; 2548; ชตุมิา วิทปัูญจวิทย์)  ในขณะเดียวกนั
ภาพลกัษณ์องค์กรยงัมีองค์ประกอบที/แตกตา่งกนั เชน่ องค์กรที/ดําเนินกิจการด้านพลงังานมีการ
ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรในด้านผลกระทบตอ่สงัคม (อนิรุจน์ เอี/ยมกิจการ, 2539) องค์กรที/
ดําเนินกิจการด้านสถานพยาบาลมีการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรในด้านอปุกรณ์ทางการแพทย์ 
(อไุรรัตน์ ทองคําชื/นวิวฒัน์, 2542; ชชัศร สินธวชัต์, 2545; ธนากร ชปูระดษิฐ์, 2548) เป็นต้น 

จากสาเหตดุงักล่าว นกัวิชาการจงึเสนอแนวคดิให้สร้างตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร        
ที/มีโครงสร้างชดัเจน มีมาตรวดัในการวดัที/ถกูต้อง (validity) และนา่เชื/อถือ (reliability)                      
เพื/อนํามาใช้เป็นเครื/องมือที/ช่วยให้นกัวิจยัและนกัประเมินผลแสวงหา หรือประเมินความสําเร็จ หรือ
ประสิทธิภาพ และ/หรือประสิทธิผลในการสร้างภาพลกัษณ์องค์กรให้สะดวกและรวดเร็วมากยิ/งขึ ,น 
(Hornick, and Lee, 1995; Peterson, and Wilson, 1992; Nguyen, 2006; Burmann C., et al., 
2008; Martinez, et al., 2008) พร้อมกนันี ,จําเป็นต้องแสวงหาวิธีการวดัภาพลกัษณ์ในประเทศที/มี
ลกัษณะทางสงัคมและวฒันธรรมที/แตกตา่ง ในชว่งเวลาที/แตกตา่งกนัให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิ/งขึ ,น (Husey, and Duncombe, 1999) ถึงแม้ว่าผลงานวิจยัในประเทศที/ได้ศกึษา
เกี/ยวกบัตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ งานวิจยัของพนม คลี/ฉายา (2542) ที/ทําการวิจยัเรื/อง “ตวั
บง่ชี ,สําหรับการประเมินผลการปฏิบตังิานประชาสมัพนัธ์ในประเทศไทย” พบวา่ ภาพลกัษณ์องค์กร
ซึ/งประกอบด้วย เนื ,อหาขา่วที/ปรากฎในสื/อมวลชน จํานวนผู้ใช้บริการ พนกังานมีความภาคภมูใจใน
องค์กร ความนิยมชื/นชอบที/มีตอ่องค์กร ความศรัทธาที/มีตอ่องค์กร และเป็นองค์กรที/ผู้ มีความรู้ 
ความสามารถดี ต้องการสมคัรเข้าทํางานเป็นตวับง่ชี ,หนึ/งของความสําเร็จในด้านดําเนินงาน
ประชาสมัพนัธ์ด้านความรู้สึกของกลุม่เป้าหมาย และผลงานวิจยัของธาตรี ใต้ฟ้าพลู (2547) ได้ทํา
การวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัผลสมัฤทธิvของตราสินค้าแบบองค์รวม” ผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร
ซึ/งประกอบด้วย ความมีชื/อเสียง/การเป็นที/รู้จกัในวงกว้าง มีความรู้/ความเข้าใจ/ความชํานาญใน
ธุรกิจ การตอบแทนสงัคม มีความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า/พนกังาน/ผู้ ถือหุ้น/ชมุชน/สงัคม และมีความ
ทนัสมยั เป็นองค์ประกอบสําคญัที/ของตวัชี ,วดัคณุคา่ตราสินค้าขององค์กรที/ดําเนินธุรกิจ
โทรศพัท์เคลื/อนที/ ผลงานวิจยัดงักล่าวได้ศกึษาถึงตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรเพียงบางสว่นเท่านั ,น       
ยงัขาดการศกึษาและพฒันาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรในเชิงลกึ 
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ดงันั ,นในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัจงึต้องการศกึษาองค์ประกอบ และตวัชี ,วดัของ
ภาพลกัษณ์องค์กรที/เหมาะสมกบัการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท พร้อมทั ,งศกึษา
องค์ประกอบและตวัชี ,วดัที/องค์กรแตล่ะประเภทมีร่วมกนั เพื/อนํามาใช้เป็นตวัชี ,วดัในการประเมิน
ตําแหนง่ของภาพลกัษณ์องค์กรที/มีการดําเนินธุรกิจตา่งประเภทได้อยา่งมีมาตรฐาน และสามารถ
นําไปใช้อ้างอิงการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรได้อยา่งถกูต้อง 

ปัญหานําการวิจัย 

1. ภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภทประกอบด้วยองค์ประกอบ หรือมิตใิดบ้าง 
และองค์กรแตล่ะประเภทมีองค์ประกอบอะไรร่วมกนับ้าง และมีองค์ประกอบเฉพาะในแตล่ะ
ประเภทขององค์กรหรือไมอ่ยา่งไร 

2. องค์กรแตล่ะประเภทประกอบด้วยตวัชี ,วดัอะไรบ้าง และตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์แต่
ละตวัชี ,วดัมีคา่นํ ,าหนกัความสําคญัมากน้อยเพียงใด 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื/อจดักลุม่ตวัชี ,วดัเพื/อใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

2. เพื/อนํากลุม่ตวัชี ,วดัที/ได้จดัตามความเหมาะสมขององค์กรหลายประเภทมา
ทดสอบความสามารถในการประยกุต์ใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

ข้อตกลงเบื %องต้น 

การวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 2 ประเภท ประกอบด้วย 

1. องค์กรที/ดําเนินธุรกิจมุง่เน้นการบริการ ที/เป็นสินค้าที/จบัต้องไมไ่ด้ 
(intangible) ได้แก่ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคม องค์กรที/ดําเนิน
กิจการโทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล  

2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/จบัต้องได้ (tangible) จําแนกออกเป็น 

2.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องกบัชื/อเสียงองค์กร 
ได้แก่ องค์กรที/ผลิตจดัจําหน่ายเชื ,อเพลิง และองค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ 
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2.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/เกี/ยวข้องกบัเทคโนโลยี ได้แก่ องค์กร            
ที/ผลิตจดัจําหนา่ยเครื/องใช้ไฟฟ้า และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ 

2.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องตํ/า (low-
involvement) ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ย
สินค้าอปุโภค และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม  

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

1. การพฒันาองค์ความรู้ด้านเครื/องมือที/ใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

2. สามารถพฒันาเครื/องมือในการวดัภาพลกัษณ์องค์กรที/มีความถกูต้อง 
(validity) และความนา่เชื/อถือ (reliability) เพื/อนํามาใช้ในการประเมินผลได้อยา่งถกูต้องและ
เหมาะสม 

3. สามารถนํากลุม่ของตวัชี ,วดัมาใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรได้จริง 
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บทที�  2 

เอกสารและงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

การวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร” ผู้ วิจยัได้ศกึษาเอกสารทางวิชาการ 
และผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้องเพื/อนํามาใช้เป็นแนวทางในการวิจยัดงันี , 

1. แนวคิดภาพลกัษณ์องค์กร และผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้อง 

2. แนวคิดเกี/ยวกบัตวัชี ,วดั 

แนวคิดและทฤษฎี 

1. แนวคิดภาพลักษณ์องค์กร 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารทางวิชาการและผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้องกบั
ภาพลกัษณ์องค์กรเพื/อนํามาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัครั ,งนี , ดงัหวัข้อที/เกี/ยวข้องคือ 

1.1. ความหมายของภาพลกัษณ์องค์กร 

1.2. แนวคิดและผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้องกบัองค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กร 

1.3. การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

1.4. การวดัและประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กร 

 ดงัรายละเอียดดงัตอ่ไปนี , 

1.1. ความหมาย 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาความหมายของภาพลกัษณ์องค์กร เนื/องจาก 
การสร้างมาตรวดั หรือตวัชี ,วดัตวัแปร (variable) หรือมโนทศัน์ (concept) จําเป็นต้องมีการ            
นิยามศพัท์ปฏิบตัิการ (operational definition) ให้ถกูต้อง ชดัเจน และครอบคลมุมิต ิ หรือ
องค์ประกอบที/เกี/ยวข้องกบัมิต ิ (dimension) หรือองค์ประกอบ (component) ของตวัแปรนั ,น 
เพื/อให้เกิดความถกูต้องเชิงโครงสร้าง (construct validity) โดยผลจากการทบทวนวรรณกรรมที/
ผา่นมาพบวา่ ภาพลกัษณ์องค์กรมีความหมายดงันี , 
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นกัวิชาการ และผู้ เชี/ยวชาญได้ให้ความหมายภาพลกัษณ์องค์กรที/สอดคล้อง
กนั คือ ภาพรวม หรือภาพตวัแทนขององค์กรที/ปัจเจกบคุคลสร้างขึ ,นมาในใจของตนเอง (Jefkin 
1993; Nguyen, and LeBlanc, 2001) ซึ/งเกิดจากการรับรู้ หรือความรู้สกึ หรือทศันคตขิอง
สาธารณชนที/มีเกี/ยวกบับริษัท (Kiolbourne, and Mowen, 1986; Winters, 1988; Abratt, 
Clayton, and Pitt, 1987) จากนั ,นจงึประมวลผลเป็นความประทบัใจ และความคาดหวงัที/มีตอ่
องค์กร (Johnson, and Zinkhan, 1990; Marton, and Boddewyn, 1978; Topalian, 1984) โดย
ปัจเจกบคุคลจะนํามาเชื/อมโยงเข้าด้วยกนั จากนั ,นจงึมีการพฒันาและประมวลผล เป็นผลรวมด้าน
อารมณ์ ความรู้สึกที/มีตอ่องค์กร (Selame, and Selame, 1988) และกลายเป็นภาพลกัษณ์องค์กร
ในใจของปัจเจกบคุคล (Cottle, 1988) ซึ/งการรับรู้ดงักล่าวนั ,น เกิดจากการรับรู้จากประสบการณ์
ทางตรงหรือทางอ้อม (Robinson, and Barlow, 1959) และการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรอาจจะ
ไมใ่ชก่ารรับรู้ภาพลกัษณ์ที/ถกูต้องเกี/ยวกบัองค์กรทั ,งหมด แตเ่ป็นตวัสะท้อนความจริงที/อยูใ่น
ความคดิของสาธารณชนที/มีตอ่องค์กร (Gregory, 1991)  

ดงันั ,นจงึสามารถสรุปได้ว่า ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวม หรือ
ความรู้สกึโดยรวมที/ปัจเจกบคุคลมีตอ่องค์กร ซึ/งเกิดจากการรับรู้ หรือความรู้สกึ หรือทศันคติ หรือ
ความประทบัใจ หรือความคาดหวงัที/มีตอ่องค์กร และปัจเจกบคุคลเชื/อมโยงปัจจยัดงักลา่วและ
สร้างเป็นภาพลกัษณ์ขององค์กรในใจของปัจเจกบคุคล 

1.2. องค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรจากเอกสาร
ทางวิชาการ และงานวิจยัที/เกี/ยวข้องเพื/อศกึษาโครงสร้างพื ,นฐาน และประเดน็ที/เกี/ยวข้องกบัการ
รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร เพื/อนํามาใช้เป็นประเดน็ในการสมัภาษณ์กลุม่ และการสมัภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง จากผลการศกึษาเอกสารและงานวิจยัในเบื ,องต้นพบว่า Martineau (1958) ได้กลา่วถึง
องค์ประกอบพื ,นฐานขององค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร คือ องค์ประกอบทางด้านหน้าที/ 
(functional) ได้แก่ คณุภาพ บริการ และราคา หรือการกระทําการใดที/องค์กรจดัเสนอให้กบั
กลุม่เป้าหมาย โดยที/กลุ่มเป้าหมายสามารถจบัต้องหรือสมัผสัหรือมีประสบการณ์กบัองค์กรนั ,น
ผา่นองค์ประกอบหน้าที/ จากนั ,นผู้บริโภคจงึเชื/อมโยงสูอ่งค์ประกอบที/ 2 คือ องค์ประกอบด้าน
อารมณ์ (emotional) เป็นองค์ประกอบที/ถกูนํามาเกี/ยวข้องกบัมิตทิางด้านจิตวิทยา ได้แก่ การ
ตอบสนองด้านความประทบัใจ ความพงึพอใจ ทศันคติ ความรู้สกึ ฯลฯ ที/มีตอ่องค์กรจากการได้รับ
ประสบการณ์ทางตรงผา่นองค์ประกอบด้านหน้าที/ จากการจําแนกองค์ประกอบพื ,นฐานของ
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ภาพลกัษณ์องค์กรของ Martineau ในเวลาตอ่มามีนกัวิชาการ และนกัปฏิบตัิการด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ และการสื/อสารองค์กรได้ศกึษาองค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กรในมิติตา่งๆ 
จําแนกตามประเภทขององค์กร และจากการศกึษาผลงานวิจยัในระดบัประเทศ และระดบั
นานาชาตสิามารถจําแนกองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร 7 องค์ประกอบ (รายชื/อผลงานวิจยัดงั
ภาคผนวก ข) (พจน์ ใจชาญสขุกิจ, 2550) ดงันี , 

1.2.1. ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพลกัษณ์โดยรวมที/บคุคลภายนอก 
หรือผู้ มีสว่นเกี/ยวข้อง หรือผู้บริโภคมีตอ่องค์กร ได้แก่ ความนา่เชื/อถือ ความทนัสมยั ความโดดเดน่ 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เป็นต้น 

1.2.2. ภาพลกัษณ์ด้านราคา หมายถึง การกําหนดระดบัราคาให้เหมาะสม
กบัตําแหนง่ (positioning) ของสินค้า และ/หรือตราสินค้า และ/หรือองค์กร เชน่ การกําหนดราคา
สินค้า บริการ ดอกเบี ,ย คา่ธรรมเนียม ให้เหมาะสมกบัตําแหนง่ (positioning) ที/กําหนดไว้ 

1.2.3. ภาพลกัษณ์ด้านบริการ หมายถึง ภาพลกัษณ์ที/เกิดจากการกําหนด
สถานที/และเวลาในการให้บริการขององค์กร ได้แก่ เครือขา่ย จํานวนสาขา พนกังาน ความ
สวยงาม ความโดดเดน่ มีเอกลกัษณ์ชดัเจน 

1.2.4. ภาพลกัษณ์ด้านการสง่เสริม หมายถึง ภาพลกัษณ์ของการดําเนินงาน
หรือกิจกรรมตา่งๆ เพื/อสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรประกอบด้วย 2 องค์ประกอบยอ่ยคือ 

1.2.4.1. ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการสื/อสารองค์กร หมายถึง 
ภาพลกัษณ์ที/เกิดจากกิจกรรมการสื/อสารผา่นช่องทางการสื/อสาร และวิธีการสื/อสารตา่งๆ ที/องค์กร
สร้างขึ ,น เชน่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์ที/เกิดจากการสง่เสริมคือ ความทนัสมยั 
มีรสนิยมที/ดี มีเอกภาพ จริงใจ ไมโ่อ้อวด สะท้อนเอกลกัษณ์ขององค์กร และตอบสนองความ
ต้องการของกลุม่เป้าหมาย 

1.2.4.2. ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมสง่เสริมการขาย หมายถึง 
ภาพลกัษณ์ที/เกิดจากกระบวนการและวิธีการที/นํามาใช้ใช้ในการสง่เสริมการขาย โดยนําเสนอใน
รูปแบบและอรรถประโยชน์ตอ่ผู้บริโภค อปุกรณ์ที/สง่เสริมการขาย ซึ/งทําให้เกิดภาพลกัษณ์ของ
สินค้าบริการที/เหมาะสม สอดคล้องกบัสถานการณ์ทางสงัคม 
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1.2.5. ภาพลกัษณ์ด้านประสิทธิภาพ หมายถึง ภาพลกัษณ์ของสว่นตา่งๆ 
ขององค์กรที/จะทําให้ทราบว่าองค์กรมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน และมีประสิทธิภาพในการ
ผลิตสินค้า และ/หรือให้บริการ ประกอบด้วยภาพลกัษณ์ในด้าน พนกังานและระบบธุรกิจ การ
พฒันาระบบของธุรกิจให้ทนัสมยั ก้าวหน้า รวดเร็ว ถกูต้องและแมน่ยํา นอกจากนี ,ยงัประกอบด้วย
องค์ประกอบของพนกังานด้านความเชี/ยวชาญ คล่องแคลว่ สภุาพ บคุลิกภาพและอธัยาศยัที/ดี 

1.2.6. ภาพลกัษณ์ด้านเอกลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพลกัษณ์ที/แสดงให้
เห็นถึงเอกลกัษณ์หรือลกัษณะเฉพาะขององค์กรที/ทําให้แตกตา่งจากองค์กรอื/น ดงันั ,น 
องค์ประกอบด้านนี ,จงึประกอบด้วย เอกลกัษณ์ และการเป็นองค์กรที/ดีตอ่สงัคม 

1.2.7. ภาพลกัษณ์ด้านความรู้ ความสามารถ และคณุธรรมของเจ้าของธุรกิจ 
และผู้บริหาร หมายถึง ภาพลกัษณ์ขององค์กรในด้านความสามารถในการควบคมุและกําหนดการ
บริการจดัการธุรกิจ ซึ/งประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ในด้านความมั/นคงก้าวหน้าของกิจการ ความ
ทนัสมยั และก้าวหน้าทางวิทยาการของธุรกิจ ประสิทธิภาพของการทํางาน มนษุยสมัพนัธ์ของ
พนกังาน จริยธรรมและความรับผิดชอบทางสงัคม การทําคณุประโยชน์แก่สงัคม ในด้าน
ศลิปะวฒันธรรม การศกึษา เยาวชน สิ/งแวดล้อมเป็นต้น 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาผลงานวิจยัที/ประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กรจาก
ผลงานวิจยัในระดบันานาชาต ิ และในระดบัประเทศ  พร้อมกบันํามาประยกุต์กบัองค์ประกอบ
ภาพลกัษณ์ของ Martineau (1958) และองค์ประกอบภาพลกัษณ์ของ พจน์ ใจชาญสขุกิจ (2550) 
สามารถจําแนกกลุม่ของภาพลกัษณ์องค์กรออกเป็น 5 กลุม่ดงันี , 

กลุม่ที/ 1 องค์ประกอบด้านองค์กร หมายถึง ความนา่เชื/อถือขององค์กร 
ประกอบด้วยประเดน็ที/สะท้อนถึงภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบด้วยประเด็นที/สําคญัดงันี , 

- ชื/อเสียงองค์กร ได้แก่ ความมีชื/อเสียงขององค์กร (reputation) 
ความเป็นผู้ นําทางธุรกิจ ความเป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี ความมั/นคง มีการพฒันาองค์กรเสมอ 
โครงสร้างการบริการงานที/ดี ความนิยม ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ ความนา่เชื/อถือ ความรู้
ความสามารถเฉพาะทาง  

- คณุธรรม จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ และการดําเนินธุรกิจตาม
หลกัธรรมาภิบาล ได้แก่ ความซื/อสตัย์ ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส ดําเนิน
ธุรกิจตามหลกัจริยธรรมและกฎหมาย ไมยุ่ง่เกี/ยวกบัการเมือง เปิดเผยข้อมลูทางธุรกิจ 
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- ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ได้แก่ ชว่ยเหลือสงัคม ชว่ยพฒันา
เศรษฐกิจ และรับผิดชอบผลกระทบที/เกิดจากการดําเนินธุรกิจ 

- สถานที/ ได้แก่ ทําเลที/ตั ,ง การตกแตง่/บรรยากาศ ความทนัสมยั 
ความเป็นระเบียบ จํานวนสาขา เอกลกัษณ์หรือลกัษณะเดน่ ขนาดพื ,นที/ การจดัจดุอํานวยความ
สะดวก และที/จอดรถ 

กลุม่ที/ 2 องค์ประกอบด้านบคุลากร หมายถึง ภาพลกัษณ์ของเจ้าของ/
ผู้บริหารขององค์กร และภาพลกัษณ์ของพนกังานระดบัปฏิบตัิการขององค์กร ประกอบด้วย
ประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- ผู้บริหาร ได้แก่ ความรู้ความสามารถ วิสยัทศัน์ มนษุยสมัพนัธ์ และ
เป็นที/ยอมรับของคนทั/วไป 

- พนกังานปฏิบตักิาร สามารถจําแนกเป็นประเด็นที/สําคญัได้ดงันี , 

o ลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ บคุลิกภาพ การแตง่กาย ความ
นา่เชื/อถือ  

o คณุภาพ/ศกัยภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว ความ
กระตือรือร้น ความเอาใจใส ่ รักบริการ กิริยา/มารยาท ความสภุาพ ความรับผิดชอบ ความ
รอบคอบ มนษุยสมัพนัธ์ ให้บริการเป็นอยา่งดี 

o คณุธรรม จริยธรรม ได้แก่ ความซื/อสตัย์ และการทจุริต 

o ความรู้ความสามารถ ได้แก่ ความรู้ความสามารถในการ
สื/อสาร และความรู้ความสามารถเกี/ยวกบัสินค้าและบริการ 

กลุม่ที/ 3 องค์ประกอบด้านสินค้า หมายถึง คณุภาพของสินค้า และ
ภาพลกัษณ์ของผู้ใช้สินค้า ประกอบด้วยประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- คณุภาพของสินค้า ได้แก่ ความทนทาน ความสวยงาม และความ
สะดวกสบาย 

- ภาพลกัษณ์ผู้ใช้สินค้า คือ ยกระดบัสถานภาพของผู้ใช้สินค้า 
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กลุม่ที/ 4 องค์ประกอบด้านบริการ หมายถึง การจดับริการให้มีคณุภาพ        
มีความเหมาะสมสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า และผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย
ประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- การจดัการและการควบคมุคณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ความ
ปลอดภยัในการให้บริการ ความสามารถในการเข้าถึง/ความสะดวกสบายในการใช้บริการ ความ
รวดเร็ว ประสิทธิภาพการให้บริการ บริการได้มาตรฐานสากล ระบบให้บริการรวดเร็วไมซ่บัซ้อน มี
บริการครบวงจร ผลตอบแทน/ราคาเหมาะสม มีบริการที/หลากหลาย อํานวยความสะดวกในการ
ให้บริการเป็นอยา่งดี ความถกูต้องแมน่ยําในการให้บริการ การควบคมุความสะอาด เป็นระเบียบ
ของอปุกรณ์ที/ให้บริการ กําหนดราคาเหมาะสม 

- ความคดิริเริ/ม ได้แก่ มีการนําเทคโนโลยี/นวตักรรม/อปุกรณ์ใหม่ๆ  
มาให้บริการเพื/ออํานวยความสะดวก/ให้บริการที/รวดเร็ว/สอดคล้องกบัความต้องการของผู้บริโภค 
คดิค้นการให้บริการ/ระบบการให้บริการแบบใหมที่/ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
สร้างสรรค์บริการใหม่ๆ  พฒันาเทคโนโลยีตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

กลุม่ที/ 5 องค์ประกอบด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง          
การจดักิจกรรมสื/อสารองค์กร ได้แก่ การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ และการจดักิจกรรมสง่เสริมการ
ขาย ประกอบด้วยประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- การสื/อสารองค์กร ได้แก่ การเผยแพร่ข้อมลูขา่วสารที/สําคญัของ
องค์กรให้สาธารณชนรับทราบ การให้ข้อมลูเกี/ยวกบัสินค้า/บริการขององค์กร 

- การสง่เสริมการขาย ได้แก่ การจดัการสง่เสริมการขาย  

ผู้ วิจยันําองค์ประกอบการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 5 ด้านดงักลา่วมาใช้เป็น
แนวทางในการสมัภาษณ์ ประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ 
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1.3. กระบวนการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

การวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษากระบวนการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร เพื/อนํามาใช้
เป็นแนวทางในการสมัภาษณ์กลุม่ และการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เพื/อนํามาใช้เป็นประเดน็ใน
การศกึษาการเรียงลําดบัการถามรายข้อคําถาม และแสวงหาแนวทางในการดําเนินการสมัภาษณ์
เพื/อศกึษาถึงประเดน็ หรือโครงสร้างในการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี , 

1.3.1. ความหมายของการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร คือ กระบวนการที/ปัจเจกบคุคล คดัเลือก 
(select) และจดัระเบียบ (organize) องค์ประกอบทางด้านการรู้คดิ (cognitive) ได้แก่                 
การคิด การวิเคราะห์ และประเมินผลโดยใช้เหตผุล องค์ประกอบด้านอารมณ์ความรู้สึก 
(emotion/affection) ได้แก่ ความประทบัใจ ความพงึพอใจ จากการรับรู้ข้อมลูขา่วสารผา่นสิ/งเร้า 
จากนั ,นจงึสร้างเป็นภาพในสมอง (image) ที/มีความหมายสอดคล้องกบัสิ/งที/เป็นรูปธรรม และ
นามธรรม ขององค์กรที/ปัจเจกบคุคลนั ,นสามารถสมัผสัได้ (Schiffman, and Kanuk, 2004  อ้างถึง
ใน สภุาภรณ์ พลนิกร, 2548: 122) หรืออาจเป็นส่วนหนึ/งของกระบวนการประมวลผลข้อมลู 
(Information processing) ของสมองซึ/งเริ/มมาจากการรับสมัผสั (sensation) จากนั ,นจงึให้ความ
ใสใ่จ (attention) และตีความหมาย (interpretation) (Hawkins, Best, and Kenneth, 2004 อ้าง
ถึงใน สภุาภรณ์ พลนิกร, 2548, น. 122) ที/ปัจเจกบคุคลเลือกสร้างเป็นภาพรวมหรือภาพตวัแทน
ขององค์กรขึ ,นมาในใจ  

1.3.2. กระบวนการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

ภาพลกัษณ์องค์กรที/เกิดขึ ,นในใจของปัจเจกบคุคล เกิดได้จากการ
ปรุงแตง่หรือ    การสื/อสารจากองค์กรให้บคุคลได้รับทราบ และเกิดขึ ,นโดยธรรมชาต ิ คือ บคุคล 
เป็นผู้สร้างภาพลกัษณ์จากความคิดความเชื/อ ประสบการณ์ หรือข้อมลูที/ได้รับมาก่อนหน้านี , 
(รัตนาวดี  ศริิทองถาวร, 2546) ภาพลกัษณ์เป็นความรู้ ความรู้สกึของคนเราที/มีตอ่สิ/งตา่งๆ 
โดยเฉพาะความรู้ที/บคุคลนั ,นเป็นผู้สร้างขึ ,นมาเอง (subjective knowledge) ซึ/งประกอบด้วย
ข้อเท็จจริง และคณุคา่ที/บคุคลเป็นผู้ประเมินกําหนดขึ ,นมาผสมผสานกบัข้อเท็จจริง โดยบคุคลจะ
เก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสยั (subjective knowledge) ซึ/งเป็นการสะสมเกี/ยวกบัสิ/งตา่งๆ ที/บคุคล
ได้ประสบ จากนั ,นความรู้เชิงอตัวิสยันี ,จงึสร้างความเป็นจริงขึ ,นในความคิดของปัจเจกบคุคล ดงันั ,น
บคุคลจงึไมส่ามารถรับรู้และทําความเข้าใจกบัสิ/งที/เกิดขึ ,นรอบตวัได้อย่างถี/ถ้วน และถกูต้องเสมอ
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ไป บคุคลจงึรับรู้ได้เฉพาะลกัษณะกว้างๆ ของสิ/งตา่งๆ เหลา่นั ,น แล้วตีความหมาย (interpret)  
หรือให้ความหมายแก่สิ/งนั ,นๆ ด้วยตนเอง ดงันี ,ความรู้เชิงอตัวิสยัในปัจเจกบคุคลจงึประกอบขึ ,น
เป็นภาพลกัษณ์ในใจของบคุคลที/มีตอ่สิ/งตา่งๆ ที/เกิดขึ ,นในโลก พร้อมทั ,งมีพฤตกิรรมตอบสนองตอ่              
สิ/งตา่งๆ ตามภาพลกัษณ์ที/อยูใ่นใจตนเอง (Boulding, 1975) 

กระบวนการในการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร เป็นกระบวนการหนึ/งที/                  
ปัจเจกบคุคลได้รับรู้ข้อมลูขา่วสารที/เกี/ยวข้องกบัองค์กรผ่านประสบการณ์โดยทางตรง และ                
โดยทางอ้อม จากการเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความหมาย จากนั ,นจงึสร้างเป็นภาพรวมขึ ,นมา 
(Schiffman,and Kauk, 1984: 162)  โดยปัจเจกบคุคลอาจเลือกรับ จดัองค์ประกอบ และแปล
ความหมายข้อมลูข่าวสารที/เกี/ยวกบัองค์กรเฉพาะบางเรื/อง หรือบางประเดน็ที/สอดคล้องกบัความ
เข้าใจเดมิที/มีอยู ่ และคดัเลือกจดจํา และสร้างความรู้สึกที/มีตอ่องค์กรจากประสบการณ์ อารมณ์ 
ทศันคต ิความรู้เดมิที/มีอยูใ่นความคดิของปัจเจกบคุคล (Assael, 1998, p.84-85) 

กระบวนการรับรู้ของผู้บริโภค ประกอบด้วย 3 ขั ,นตอนคือ การ
เลือกสรรการรับรู้ (perceptual selection) การจดัระเบียบทางความรู้ (perceptual organization) 
และการตีความทางการรับรู้ (perceptual interpretation) ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี , (ประยกุต์จาก 
Assael, 1998)  

1.3.2.1. การเลือกสรรทางการรับรู้ (perceptual selection) เป็น
ขั ,นตอนที/ปัจเจกบคุคลเปิดรับข้อมลูขา่วสาร หรือเลือกมีประสบการณ์เกี/ยวกบัองค์กรนั ,นตามความ
สนใจของตนเอง จากนั ,นจงึคดัเลือกรับรู้ตามความตั ,งใจของตนเอง ขั ,นตอนการเลือกสรรทางการ
รับรู้ประกอบด้วย 3 กระบวนการ คือ การเปิดรับ (exposure) ความตั ,งใจ (attention) และการรับรู้
แบบเลือกสรร (selective serception) ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี , 

1.3.2.1.1. การเปิดรับข้อมลูขา่วสาร หรือเลือกมีประสบการณ์
ทางตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมที/มีตอ่องค์กรตามความสนใจของตนเอง โดยจะหลีกเลี/ยงการ
เข้าไปมีประสบการณ์ทางตรง เชน่ การรับบริการ หรือบริโภคสินค้าขององค์กร หรือติดตอ่กบั
องค์กร หรือการแสวงหาข้อมลูเกี/ยวกบัองค์กรหากสินค้า/บริการ หรือองค์กรนั ,นไมสํ่าคญัตอ่ตนเอง 
(Speck, and Elliott,1997) เมื/อมีการให้ความสนใจแตกตา่งกนัจงึมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร
แตกตา่งกนั (Cho, Lee, and Tharp, 2001) 
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1.3.2.1.2. การเลือกจดจํา คือ เลือกให้ความสนใจเกี/ยวกบัองค์กร 
และจดจําเกี/ยวกบัองค์กรในเรื/องหรือประเดน็ที/สอดคล้องกบัความสนใจ (Kardes, and 
Kalyanaram, 1992) 

1.3.2.1.3. การเลือกสรรรรับรู้ คือ เกี/ยวกบัองค์กร เป็นการจดั
ประมวลความรู้ ความคดิ อารมณ์ความรู้สึกเบื ,องต้นที/มีตอ่องค์กร โดยจะเลือกสรรรับรู้นํามาจดจํา 
และสร้างเป็นความรู้สกึเมื/อเรื/องหรือประเดน็ที/เกี/ยวข้องกบัองค์กรนั ,นสอดคล้องกบัความเชื/อและ
ทศันคตขิองตนเอง (perceptual vigilance) และปฏิเสธ หรือเพิกเฉยไมรั่บรู้ในเรื/อง หรือประเดน็
เกี/ยวกบัองค์กรที/ไมส่อดคล้องกบัความเชื/อและทศันคตขิองตนเอง (perceptual defense)  

1.3.2.2. การจดัระเบียบทางการรับรู้ (perceptual organization) คือ 
กระบวนการที/ปัจเจกบคุคลจดักลุม่ข้อมลูขา่วสาร อารมณ์ความรู้สึก ทศันคต ิ ฯลฯ ที/เชื/อมโยง/
เกี/ยวข้องกบัองค์กรตามประเดน็ที/เกี/ยวข้อง เชน่ การให้บริการ สินค้าขององค์กร จากนั ,นจงึ
ประมวลเป็นภาพรวม (integration) กลายเป็นภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยที/ปัจเจกบคุคลไม่
สามารถแยกการรับรู้ดงักลา่วออกจากกนัแบบเด็ดขาดได้ การรับรู้ดงักล่าวจงึเกิดเป็นภาพรวมหรือ
ภาพตวัแทน กลา่วคือ เป็นการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร  

1.3.2.3. การตีความและการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร (perceptual 
interpretation) เป็นขั ,นตอนที/ปัจเจกบคุคลกําหนดตําแหน่งสถานภาพ หรือระดบัของภาพลกัษณ์
องค์กรแตล่ะองค์กร ขึ ,นในใจ โดยมีการจําแนกองค์กรที/มีภาพลกัษณ์ที/ดีและไมดี่ เป็นขั ,นตอนคือ
การจดัประเภทการรับรู้ (categorization) และการหาจดุเปรียบเทียบองค์กรที/มีภาพลกัษณ์ที/ดีและ
ไมดี่โดยนําองค์ประกอบหรือคณุลกัษณะตา่งๆ มาเปรียบเทียบ ซึ/งเรีกยวา่ขั ,นตอนการอ้างอิง 
(Inference) 

  สามารถนําเสนอกระบวนการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรได้ดงัแผนภาพที/ 
2.1 ดงันี , 
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แผนภาพที� 2.1 กระบวนการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร (The Perceptual Process) 

1.3.3. ปัจจยัที/มีอิทธิพลตอ่การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

 ปัจเจกบคุคลมีกระบวนการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรที/คล้ายคลงึ หรือ
เหมือนกนั แตปั่จเจกบคุคลมีทศันคต ิ และมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร และกําหนดตําแหนง่หรือ
ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรแตกตา่งกนัแตล่ะบคุคล ทั ,งนี ,เนื/องจากการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของ
ปัจเจกบคุคลขึ ,นอยูก่บัปัจจยัตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี , (รัตนาวดี ศิริทองถาวร, 2546) 

- เหตกุารณ์และสิ/งแวดล้อม ความเปลี/ยนแปลงหรือสถานการณ์
ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรมการศกึษา เป็นปัจจยัที/ทําให้ปัจเจกบคุคลนํามาใช้
เป็นกรอบหรือเกณฑ์ในการตดัสินคณุคา่ เลือกมีความเชื/อ จดจํา และตอบสนองตอ่องค์กรแตกตา่ง
กนัออกไป เชน่ เหตกุารณ์ความขดัแย้งทางการเมืองในประเทศไทยในชว่งปี พ.ศ. 2553 – 2554 
ทําให้กลุม่ตวัอยา่งนําเรื/องความเป็นกลางทางการเมืองมาพิจารณาภาพลกัษณ์ขององค์กร 

- ชอ่งทางการสื/อสาร องค์กรมีการวางแผน และดําเนินกิจกรรม
เพื/อสื/อสารภาพลกัษณ์ไปยงักลุม่เป้าหมาย เพื/อให้เกิดความเข้าใจที/ถกูต้องระหวา่งองค์กร และ

เลือกสรรรับรู้ 
(perceptual 
selection) 

จดัระเบียบความรู้ 
(perceptual 

organization) 

ตีความการรับรู้ 
(perceptual 

interpretation) 

การเปิดรับ (exposure) 
 
 

เอาใจใส ่(attention) 

จดัประเภท (categorization) 
 
 

อ้างอิง (inference) 
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กลุม่เป้าหมาย การใช้วิธีการสื/อสาร และการดําเนินกิจกรรมการสื/อสารขององค์กรที/แตกตา่งกนั 
ได้แก่ ความถี/ในการนําเสนอ ช่องทางในการนําเสนอ วิธีการสื/อสารเพื/อตอบสนองความพงึพอใจ
ของกลุม่เป้าหมายทําให้ปัจเจกบคุคลรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรที/แตกตา่งกนั  

- องค์ประกอบเฉพาะบคุคล หมายถึง ความรู้ ความสามารถ 
ทศันคติ ทกัษะการสื/อสารที/มีอยูใ่นตวัปัจเจกบคุคล ทําให้ปัจเจกบคุคลมีการตอบสนอง 
ตีความหมาย      ให้คณุคา่มีความนิยมชมชอบ ให้ความสนใจหรือไมส่นใจข้อมลูขา่วสารที/
เกี/ยวข้องกบัองค์กรที/ได้เปิดรับแตกตา่งกนั 

- การเชื/อมโยงประสบการณ์เชิงบวก และเชิงลบที/มีตอ่องค์กร                
ผา่นประสบการณ์ทางตรง เชน่ การรับบริการ ประสบการณ์ที/มีตอ่สินค้าขององค์กร และ
ประสบการณ์ทางอ้อม ได้แก่ การรับทราบข้อมลูข่าวสารเกี/ยวกบัองค์กรผา่นสื/อมวลชน หรือบคุคล
ที/รู้จกั หรือผา่นทางการสง่ผา่นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (forward e-mail) 

ปัจจยัดงักล่าวทําให้ปัจเจกบคุคลรับรู้ และกําหนดสถานภาพ หรือ
ตําแหนง่ของภาพลกัษณ์องค์กรแตกตา่งกนัไป และจะเปลี/ยนแปลงได้หากมีการเสริมยํ ,า หรือมี
ความเปลี/ยนแปลงของปัจจยัดงักลา่ว เชน่ การดําเนินการสื/อสารองค์กรเพื/อให้กลุม่เป้าหมายมีการ
รับรู้ข้อมลูที/ถกูต้องเกี/ยวกบัองค์กร  

1.4. การวดัและประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

 ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัศกึษาการวดั และการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรเพื/อ
นํามาใช้เป็นแนวทาง และกําหนดการใช้เครื/องมือ และวิธีการสร้างตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร               
ที/เหมาะสมและสอดคล้องกบัการนําไปใช้ในการปฏิบตักิารจริงขององค์กรในประเทศไทยมากที/สดุ 
โดยผลจากการทบทวนวรรณกรรม พบว่าวิธีการประเมินภาพลกัษณ์ที/สําคญั 2 วิธีการคือ 

1.4.1. การประเมินภาพลกัษณ์ด้วยวิธีการโปรเจคทีฟเทคนิค (projective 
technic) เป็นวิธีการประเมินภาพลกัษณ์เพื/อศกึษาภาพตวัแทน หรือความรู้สึกของปัจเจกบคุคลที/
มีตอ่องค์กร โดยใช้วิธีการนําภาพคน หรือสตัว์ หรือวตัถตุา่งๆ ที/จะนํามาใช้เป็นตวัแทนขององค์กร 
โดยคดัเลือกภาพดงักลา่วประมาณ 30 – 50 ภาพ แล้วให้กลุม่ตวัอยา่งเลือกภาพที/สามารถเป็นตวั
แทนที/ดีที/สดุขององค์กร จากนั ,นจงึดําเนินการสมัภาษณ์โดยสอบถามถึงอารมณ์ความรู้สกึของ
ปัจเจกบคุคลที/มีตอ่ภาพดงักลา่วนั ,น เพื/อสรุปทศันคติ และความรู้สกึที/มีตอ่องค์กร สําหรับใน
ประเทศไทยนั ,น มีบริษัทที/นําวิธีการนี ,มาใช้ประเมิน คือ บริษัท ซิเมนต์ไทยจํากดั (มหาชน)              
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(ศริิพรรณ  บวัอินทร์, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2553) ถึงแม้วา่วิธีการดงักลา่วมีประโยชน์ที/ทําให้ผู้
ประเมินหรือองค์กรได้รับทราบข้อมลูเชิงลกึด้านอารมณ์ความรู้สกึ หรือทศันคติของกลุม่เป้าหมาย
ที/มีตอ่องค์กร แตย่งัมีจดุอ่อนหรือข้อจํากดัที/สําคญั คือ จําเป็นต้องใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลู
ยาวนาน และเป็นวิธีการวิจยัที/ต้องใช้ความชํานาญหรือความสามารถของผู้ประเมินเป็นสําคญั 
และไมส่ามารถประเมินผลในลกัษณะภาพกว้างได้ 

1.4.2. การประเมินภาพลกัษณ์องค์กรโดยใช้แบบสอบถามแบบผู้ตอบเป็นผู้
กรอกเอง (self-administrative questionnaire) จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที/เกี/ยวข้อง
พบวา่ ผลงานวิจยัจํานวน 58 เรื/อง ใช้แบบสอบถามเป็นเครื/องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยใช้
มาตรวดัแบบชว่งคะแนน (rating scale) ทั ,งแบบคูคํ่าคณุศพัท์ตรงกนัข้าม (semantic differential 
scale) และการใช้มาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert’s scale) ในการประเมินตวัแปรภาพลกัษณ์องค์กร
ในแตล่ะมิติ ทั ,งนี ,วิธีการวดัและการสร้างตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์จําแนกออกเป็น 2 วิธีการคือ 

1.4.2.1. การสร้างตวัชี ,วดัการศกึษาทฤษฎี เป็นการสร้างตวัชี ,วดั              
โดยศกึษาเอกสาร (Document) ข้อเสนอเชิงทฤษฎี (theoretical proposition) จากนั ,นจงึนําไปให้
ผู้ เชี/ยวชาญตรวจสอบความถกูต้องเชิงโครงสร้าง (construct validity) และความถกูต้องด้าน
เนื ,อหา (content validity) แตอ่ยา่งไรก็ตามการสร้างตวัชี ,วดัด้วยวิธีการดงักล่าวอาจมีความ
คลาดเคลื/อน (error) หรืออคตจิากผู้ เชี/ยวชาญที/ประเมินแบบสอบถามได้ (Johnstone, 1981, pp: 
33 – 38) นอกจากนี ,การสร้างมาตรวดัด้วยวิธีการดงักลา่วยงัคาดความสอดคล้องด้านสถานการณ์
ปัจจบุนั (concurrent validity) และขาดหลกัฐานเชิงประจกัษ์ที/ยืนยนัถึงการรับรู้องค์ประกอบของ
ภาพลกัษณ์องค์กรตามการรับรู้ของกลุม่เป้าหมาย จงึอาจมีองค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กรไม่
ครบถ้วนสมบรูณ์ หรืออาจไมส่อดคล้องกบัการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย 

1.4.2.2. การสร้างตวัชี ,วดั และองค์ประกอบการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรจากการเก็บรวบรวมข้อมลูเชิงประจกัษ์ เชน่ ผลการวิจยั Nguyen และ LeBlanc (2001) 
Cornelius H. Van Heerden และ Gustav Puth (1995) ธาตรี ใต้ฟ้าพลู (2544) และพนม                  
คลี/ฉายา (2542) ได้สร้างตวัชี ,วดัที/เกี/ยวข้องกบัภาพลกัษณ์องค์กรบางสว่น จากการสมัภาษณ์              
เชิงลกึผู้ปฏิบตังิานด้านการประชาสมัพนัธ์และ/หรือตราสินค้า พร้อมทั ,งสมัภาษณ์กลุม่ผู้บริโภค
เพื/อพฒันารายข้อคําถามในประเดน็ที/เกี/ยวข้องกบัภาพลกัษณ์องค์กร จากนั ,นจงึพฒันาตวัชี ,วดั 
โดยการวิจยัเชิงสํารวจ ที/ใช้แบบสอบถามที/มีรายข้อคําถามขั ,นตอนดงักลา่วเป็นเครื/องมือ               
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู จากนั ,นจงึนําวิเคราะห์องค์ประกอบ ด้วยสถิติการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
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(factor analysis) จากนั ,นจึงนํามาวิเคราะห์ความสอดคล้องของรายข้อคําถาม และความสําคญั
ของตวัชี ,วดัเพื/อพิสจูน์ และตรวจสอบความถกูต้องของตวัชี ,วดั 

 สําหรับการวดั และประเมินภาพลกัษณ์องค์กรในประเทศไทยในปัจจบุนั 
ผู้บริหาร นกัประชาสมัพนัธ์ ผู้ปฏิบตังิานด้านสื/อสารองค์กร/ตราสินค้า และนกัวิชาการในแขนงวิชา
ดงักลา่ว ให้ความสําคญักบัการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร เนื/องจากภาพลกัษณ์องค์กรสามารถ
สะท้อนให้เห็นถึงสถานภาพการบริหาร และการดําเนินงานขององค์กรทั ,งในด้านระบบบริหาร
จดัการบคุลากร (ผู้บริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และการทําประโยชน์แก่
สาธารณะ (พจน์ ใจชาญสขุกิจ, 2550)  โดยบริษัทที/ได้รับรางวลับริษัทธรรมาภิบาลของตลาด
หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย เชน่ บริษัทซิเมนต์ไทย จํากดั (มหาชน) (ศิริพรรณ  บวัอินทร์, 
สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2553) และบริษัท แอดวานซ์ อินโฟเซอร์วิซ จํากดั (มหาชน) (วิไล                      
เคียงประดู,่ สมัภาษณ์, 16 มีนาคม 2553) กําหนดให้มีการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรเป็นรายปี 
เพื/อประเมินสถานภาพขององค์กร โดยใช้วิธีการจดัจ้างให้บริษัทด้านการวิจยัประเมินผล
ภาพลกัษณ์องค์กร ด้วยวิธีการประเมินตา่งๆ เชน่ การวิจยัเชิงสํารวจกลุม่ผู้ มีสว่นได้เสียกบัองค์กร 
(stakeholders) เชน่ ผู้ลงทนุ ผู้บริโภค นกัวิชาการ สื/อมวลชน ผู้ปฏิบตังิานในองค์กรที/ไมห่วงัผล
กําไร (NGOs) เป็นต้น พร้อมกนันี ,อาจใช้วิธีการสมัภาษณ์เชิงลกึ (in-depth interview) พร้อมกบั
องค์กรอาจประเมินภาพลกัษณ์องค์กรแบบไมเ่ป็นทางการจากการสงัเกตการณ์ในการลงพื ,นที/เพื/อ
จดักิจกรรมพิเศษที/องค์กรจดัขึ ,น เชน่ การบริจาคสิ/งของ หรือการจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย                
(สชุาต ิ แจสรุภาพ, สมัภาษณ์, 17 มีนาคม 2554) แตวิ่ธีการที/ได้รับความนิยมในการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กรเพื/อศกึษาภาพรวมการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร คือ การวิจยัเชิงสํารวจ               
โดยใช้แบบสอบถามในการประเมิน (สธุนา หงษ์ทอง, สมัภาษณ์, 15 กมุภาพนัธ์ 2553; ศริิพรรณ                 
บวัอินทร์, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2553; สมจิต สมัฤทธิv, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2554) 

จากการศกึษาเอกสารทางวิชาการและงานวิจยัดงักล่าวที/พบวา่ การวดัและการ
ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรนิยมใช้การวิจยัเชิงสํารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื/องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู และการประเมินผลด้วยวิธีการวิจยัเชิงสํารวจทําให้ทราบถึงภาพรวมของการรับรู้
ภาพลกัษณ์องค์กร ซึ/งเป็นเป้าหมายที/สําคญัของการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร ดงันั ,นการวิจยั
ครั ,งนี ,ผู้ วิจยัจงึเลือกสร้างตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ใช้แบบสอบถามเป็นเครื/องมือในการวิจยั 
เพื/อให้เหมาะสมและสอดคล้องกบัการนําไปใช้ในการปฏิบตังิานตามสภาพการณ์ปฏิบตังิานจริง 

 



 
 

19 

2. แนวคิดเกี�ยวกับตัวชี %วัด 

 ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัต้องการศึกษาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรเนื/องจากตวัชี ,วดั
เป็นเครื/องมือในการประเมินการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร เพื/อทราบถึงตําแหน่งและสถานภาพของ
องค์กรในใจของกลุ่มเป้าหมาย พร้อมกันนี ,ตัวชี ,วัดภาพลักษณ์องค์กรสามารถประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินการสื/อสารภาพลกัษณ์องค์กร เพื/อนําข้อมลูที/ได้ไปใช้
ในการปรับปรุง พฒันาการดําเนินการสื/อสารภาพลกัษณ์องค์กรตอ่ไป 

 เนื/องจากการวิจัยในครั ,งนี ,ผู้ วิจัยต้องการสร้างตัวชี ,วัดภาพลักษณ์องค์กรที/เป็น
ตวัชี ,วดัแบบโครงสร้าง (structure indicator) ที/ได้มาตรฐาน เพื/อให้สามารถนําไปใช้ในการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กรได้ครบทกุองค์ประกอบ และประเมินผลได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ดังนั ,นผู้ วิจัยจึงศึกษาแนวคิดเกี/ยวกับตัวชี ,วัดเพื/อศึกษาความหมาย และแนวทางในการสร้าง
ตวัชี ,วดัที/ได้มาตรฐาน โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี , 

2.1. ความหมายของตวัชี ,วดั 

 ตัวชี ,วัด (indicator) หมายถึง ตัวแปร หรือค่าที/สังเกตได้ซึ/งสามารถ
สะท้อนลกัษณะการดําเนินงาน หรือผลการดําเนินงาน (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2543) หรือเป็น
เครื/องมือในการประเมินคณุภาพของการดําเนินงานตามกระบวนการ เพื/อทราบถึงผลลพัธ์หลัก
และผลลพัธ์ยอ่ยที/เกิดขึ ,น (จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล์ และคณะ, 2543)  

2.2. คณุลกัษณะของตวัชี ,วดัที/ดี 

 ตวัชี ,วดัที/ดีจะต้องมีคณุสมบตัิที/สําคญั คือ (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2550: 
84 – 86)  

2.2.1. มีความตรง (validity) หมายถึง ตัวบ่งชี ,นั ,นต้องบ่ง ชี ,
คณุลกัษณะที/ต้องการวดัได้อย่างถูกต้องแม่นยํา ตรงตามคณุลกัษณะที/มุ่งวดั โดยมีลักษณะที/
สําคญัคือ 

2.2.1.1. ตรงประเด็น (relavant) คือ วดัในมโนทศัน์ หรือประเมิน
ที/ต้องการวดัได้อย่างถกูต้อง เช่น การวิจยัครั ,งนี ,เป็นการแสวงหาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร จึงเก็บ
ข้อมลูเฉพาะสว่นที/เกี/ยวข้องกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรเท่านั ,น จะไม่เก็บรวบรวมข้อมลูเกี/ยวกบั
พฤตกิรรมการใช้สินค้า/บริการขององค์กร 
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2.2.1.2. มีความเป็นตวัแทน (representative)  คือ ต้องมีความ
เป็นตวัแทนคณุลกัษณะที/ต้องการประเมิน หรือมีการกําหนดองค์ประกอบที/ต้องการประเมินอย่าง
ครบถ้วน 

2.2.2. มีความเที/ยง (reliability) หมายถึง ตัวชี ,วัดนั ,นสามารถ
ประเมินผลได้คงที/ มีผลการวดัซํ ,า หรือผลการทดสอบที/สอดคล้องกนั โดยมีลกัษณะที/สําคญั คือ 

2.2.2.1. เป็นวัตถุวิสัย (objectivity) คือ ตัวชี ,วัดนั ,นจะต้อง
สามารถแสดง หรือประเมินความสําเร็จที/เป็นรูปธรรม มากกวา่ที/เป็นอตัวิสยัของคน (subjectivity) 

2.2.2.2. มีความคลาดเคลื/อนตํ/า (minimum error) คา่ที/ได้จาก
การใช้ตวัชี ,วดัประเมินจะต้องได้ข้อมลูจากแหลง่ข้อมลูที/นา่เชื/อถือ  

2.2.3. มีความเป็นกลาง (neutrality) หมายถึง ปราศจากความ
ลําเอียง (bias) ไม่โน้มเอียงเข้าข้างฝ่ายใดฝ่ายหนึ/ง ไม่ชี ,นําโดยการเน้นการบ่งชี ,เฉพาะลกัษณะ
ความสําเร็จ หรือความล้มเหลว หรือความไมย่ตุธิรรม 

2.2.4. ความไว (sensitivity) หมายถึง มีความไวต่อคุณลักษณะ              
ที/มุง่วดั สามารถแสดงความผนัแปรหรือความแตกตา่งระหว่างหน่วยวิเคราะห์ได้อย่างชดัเจน โดย
ตวับง่ชี ,จะต้องมีทมาตรและหนว่ยวดัที/มีความละเอียดเพียงพอ ไมมี่ความผนัแปรที/แคบเกินไป เช่น 
จดัทํามาตรวดัที/มีชว่งคะแนน 0 และ 1 มีความไวน้อยกวา่การระบถึุงคณุภาพหรือช่วงของมาตรวดั
ที/มีอยา่งกว้างขวางและชดัเจน เชน่ ระดบั 0 ถึง 10 ดงันั ,นในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัจึงกําหนดมาตรวดั
โดยใช้ช่วงในการวัดที/มีค่าตั ,งแต่ 0  ถึง 10 เพื/อให้มีคุณภาพด้านความไวในการจําแนกความ
แตกตา่งระหว่างหน่วยวิเคราะห์ได้อย่างชดัเจน เพื/อให้การวิเคราะห์องค์ประกอบมีความแตกตา่ง
กนัมากที/สดุ 

2.2.5. ความสะดวกในการนําไปใช้ (practically) หมายถึง สามารถ
นําไปใช้ในการประเมินผลหรือการดําเนินงานจริงได้ดงันี , 

2.2.5.1. เก็บข้อมลูง่าย (availability) คือ สามารถนําไปใช้วดัหรือ
เก็บข้อมลูได้สะดวก เชน่ นบั วดั หรือสงัเกตการณ์ได้ง่าย 
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2.2.5.2. แปลความหมายง่าย (interpretability) คือ มีการให้
สงูสดุ และคา่ตํ/าสดุเพื/อนํามาใช้ในการพิจารณา และตีความหมายทางสถิติและตดัสินคณุภาพได้
ง่าย 

2.3. วิธีการพฒันาตวัชี ,วดั 

 การพัฒนาตัวชี ,วัดให้ได้คุณภาพมาตรฐานดังกล่าว มีแนวทางการ
พฒันาตวัชี ,วดั 3 หลกัการดงันี , (Johnstone, 1981, pp.33-38; 71-77) 

2.3.1. การพฒันาตวัชี ,วดัเพื/อการนําผลไปใช้ (pragmatic reduction) 
สามารถดําเนินการได้ 2 วิธีการ คือ 

2.3.1.1. การคดัเลือกตวัแปรจํานวนหนึ/ง ที/ผู้พฒันาพิจารณาแล้ว
วา่มีความเหมาะสมที/จะนํามาใช้กําหนดตวัชี ,วดั ซึ/งการพฒันาตวับง่ชี ,แนวทางนี ,จะได้ตวัชี ,วดัที/เป็น
ตวัแทน (representative Indication) 

2.3.1.2. การคดัเลือกตวัแปรที/มีความสมัพนัธ์กนั มาทําการ
รวมเข้าด้วยกนั (combination) เพื/อลดจํานวนตวัแปรลง ซึ/งการพฒันาตวัชี ,วดัด้วยวิธีการนี , จะได้
ตวัชี ,วดัที/มีความชดัเจนในการบง่ชี ,ถึงคณุลกัษณ์ของสถานการณ์นั ,น 

 จุดอ่อนของวิธีการพัฒนาตัวชี ,วัดเพื/อการนําผลไปใช้คือ การ
คดัเลือกตวัแปรโดยอาศยัดลุยพินิจของผู้คดัเลือกหรือผู้ศกึษาตวัชี ,วดั ซึ/งอาจเกิดความลําเอียงใน
การคดัเลือกตวัแปรได้ วิธีการพฒันาตวัชี ,วดัด้วยวิธีการนี ,จงึไมไ่ด้รับการยอมรับเทา่ที/ควร 

2.3.2. การพฒันาตวัชี ,วดัโดยยึดหลักทฤษฎี (theoretical method) 
การพัฒนาตวัชี ,วัดโดยยึดหลักทฤษฎี เป็นวิธีการนําตวัแปรจํานวนหนึ/งที/ได้มาจากการคดัเลือก       
ตามหลักทฤษฎี มาพิจารณากําหนดนํ ,าหนักตวัแปรตามความสําคญัของตวัแปร จากนั ,นนํามา
คํานวณค่าตวัชี ,วดัรวมด้วยวิธีรการตามหลกัคณิตศาสตร์ ในการพฒันาตวัชี ,วดัโดยยึดหลกัทฤษฎี
เพื/อให้ได้ตวัชี ,วดัที/ดี และถกูต้องตามหลกัทฤษฎี จําเป็นต้องอาศยัหลกัการสําคญั 3 ประการ คือ 

2.3.2.1. หลักการคัดเลือกตัวแปรองค์ประกอบ (selecting 
the component variables) เพื/อให้ตวัแปรองค์ประกอบที/คดัเลือกมีความเหมาะสมในการนํามา
กําหนดตวัชี ,วดั ผู้ วิจัยต้องศึกษาคุณลกัษณะของสภาวการณ์ที/ต้องการนําตวัชี ,วัดที/พัฒนาได้มา
บ่งชี ,ความมีคุณภาพการทํางาน ซึ/งอาจใช้วิธีการศึกษาจากเอกสาร (document) ข้อเสนอเชิง
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ทฤษฎี (theoretical proposition) หรือความคิดเห็นที/สอดคล้องของผู้ เชี/ยวชาญ (expert 
consensus) ซึ/งข้อมลูที/ได้ในขั ,นตอนนี ,จะนํามาใช้ประโยชน์ในการคดัเลือกตวัแปรองค์ประกอบที/
จะนํามากําหนดตวัชี ,วดั ในกรณีที/ตวัแปรองค์ประกอบมีจํานวนมารก ผู้ วิจยัควรลดจํานวนตวัแปร
ให้เหลือจํานวนน้อยลง เพื/อหลีกเลี/ยงการเกิดปัญหาความเกี/ยวพนัของตวัแปร (confounding) ซึ/ง
จะทําให้เกิดความยุ่งยากในการแปลความหมายของผลที/ได้ การลดจํานวนตวัแปรทําได้โดยการ
ยบุรวมตวัแปรที/มีความสมัพนัธ์กันเข้าด้วยกนัหรือโดยการคดัเลือกตวัแปรที/มีความสมัพนัธ์กนัสูง
มาเพียงตวัแปรใดตวัแปรหนึ/ง ทั ,งนี ,ในการพิจารณาว่าตวัแปรใดมีความสมัพนัธ์กับตวัแปรใดสูง 
สามารถทําได้โดยใช้ความคดิเห็นของผู้ เชี/ยวชาญหรือหาคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

2.3.2.2. หลักการกําหนดนํ ,าหนักตัวแปร (defining the 
weights) การกําหนดนํ ,าหนกัให้กบัตวัแปรที/นํามาศกึษาสามารถดําเนินการได้ 3 วิธีการ คือ 

 วิธีการที/  1 การกําหนดนํ ,าหนักตัวแปรโดยใช้ความ
คิดเห็นด้วยวิธีการนี ,สามารถกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรแตล่ะตวัแปรให้มีนํ ,าหนกัเท่าๆ กนัหรือกําหนด
นํ ,าหนกัของตวัแปรแต่ละตวัให้แตกต่างกันได้ ขึ ,นอยู่กับความสําคญัของตวัแปรที/นํามาศึกษานั ,น
เท่ากันหรือไม่ ในการกําหนดนํ ,าหนกัของตวัแปรอาจกําหนดจากช่วงระดบัต่างๆ กนั เช่น กําหนด
จากระดบั 1 – 5 หรือกําหนดจากชว่งระดบั 1 – 7 หรือ 1 – 10 เป็นต้น สําหรับการพิจารณานํ ,าหนกั
ของตวัแปร อาจใช้ความคิดเห็นของผู้ วิจัยหรือใช้ความคิดเห็นของผู้ เชี/ยวชาญได้ แต่โดยทั/วไป
มกัจะกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรโดยใช้ความคิดเห็นของผู้ เชี/ยวชาญ จะได้รับการยอมรับมากกว่าการ
กําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรโดยผู้ วิจยั โดยเฉพาะการกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรที/มีความซบัซ้อน นอกจากนี ,
การกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรโดยผู้ เชี/ยวชาญนิยมใช้เดลฟายเทคนิค 

วิธีการที/ 2 การกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปร โดยพิจารณาจาก
ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายที/ใช้ในการได้มาซึ/งการผลิตค่าของตัวแปรนั ,นๆ เช่น การกําหนดค่า
นํ ,าหนกัองค์ประกอบด้านความน่าเชื/อถือขององค์กร มากกว่าองค์ประกอบด้านการส่งเสริมการ
ขาย เป็นต้น 

วิธีการที/  3 การกําหนดนํ ,าหนักตัวแปรโดยใช้เกณฑ์
มาตรฐานที/ได้มีผู้ ทําการศกึษาและกําหนดไว้เป็นลายลกัษณ์อกัษรแล้ว 

2.3.2.3. ห ลัก ก า ร พัฒ น า ตัว ชี ,วั ด โ ด ย วิ ธี เ ชิ ง ป ร ะ จัก ษ์ 
(empirical method) การศึกษาตัวชี ,วัดโดยวิธีเชิงประจักษ์ เป็นวิธีการศึกษาตัวชี ,วัด                    
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ที/มีความใกล้เคียงกับวิธีการพฒันาตวัชี ,วดัโดยยึดทฤษฎี ตา่งกนัเพียงการกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปร 
กล่าวคือ การกําหนดนํ ,าหนักของตัวแปรของวิธีการศึกษาตัวชี ,วัดโดยยึดหลักทฤษฎี เป็นการ
กําหนดนํ ,าหนักตามความสําคญัของตวัแปร ซึ/งอาจใช้ความคิดเห็นของผู้ เชี/ยวชาญ หรือวิธีการ
อื/นๆ ที/กล่าวไว้แล้ว ส่วนการกําหนดนํ ,าหนกัตวัแปรของวิธีการพฒันาตวัชี ,วดัโดยเชิงประจกัษ์ เป็น
การใช้วิธีการทางหลกัสถิต ิได้แก่ การวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) 

 ผู้ วิจยัสามารถนําแนวคดิจากการศกึษาแนวคิดการสร้างตวัชี ,วดัมาใช้เป็นแนวทาง
ในการวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร” คือ การวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัต้องการศกึษาตวัชี ,วดัประเภท
โครงสร้าง (structure indicator) ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที/ได้มาตรฐานเพื/อให้สามารถ
ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรได้อยา่งถกูต้อง และสามารถนําไปใช้ในการปฏิบตัิการด้านการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กรได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื/อถือ โดยผู้ วิจยัใช้วิธีการสร้างตวัชี ,วดัตามวิธีการเชิง
ประจกัษ์ (empirical method) จากการพฒันาการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพเพื/อสร้างรายข้อ
ในแบบสอบถามสําหรับการวิจัยเชิงสํารวจ จากนั ,นนําข้อมูลที/ได้จากการวิจัยเชิงสํารวจมา
วิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) เพื/อศกึษาองค์ประกอบของตวัชี ,วดั และให้ผู้ เชี/ยวชาญ
ประเมินค่าความสอดคล้องของรายข้อคําถาม และให้ค่าคะแนนความสําคัญของตัวชี ,วัด
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ค้นพบในการวิจยั ซึ/งจะทําให้ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรสร้างขึ ,นจากข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ และได้รับการตรวจสอบความถกูต้องพร้อมทั ,งมีความถกูต้องเชิงโครงสร้าง 
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บทที�  3 

วิธีดาํเนินการวิจัย 

ผู้ วิจยัดําเนินการวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร” โดยแบง่ออกเป็น 2 ระยะ 
เรียงตามลําดบัขั ,นตอนการวิจยัที/กําหนด คือ ระยะที/ 1 การใช้วิธีการเชิงคณุภาพ และระยะที/ 2 
การใช้วิธีการเชิงปริมาณ โดยสามารถนําเสนอแผนภาพแสดงขั ,นตอนการดําเนินการวิจยัดงันี , 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที� 3.1 แสดงลําดบัขั ,นตอนการวิจยัการวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร” 

 
 
 
 

 

ระยะที� 1 วิธีการเชิงคุณภาพ 

สมัภาษณ์กลุม่  
(focus group interview) 

ศกึษาประเดน็และโครงสร้าง 
การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

การสมัภาษณ์รายบคุคล 
(personal interview)              

จากกลุม่ตวัอย่าง 30 คน 

ทดสอบเครื/องมือและพฒันา 
รายข้อคําถามในการประเมิน

ภาพลกัษณ์องค์กร 

ผลลพัธ์ : 
แบบสอบถามเพื/อประเมิน

ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระยะที� 2 :  วิธีการเชิงปริมาณ 

การวิจยัเชิงสํารวจ 
(survey research) 

วิเคราะห์องค์ประกอบ
ภาพลกัษณ์องค์กร 

ผลลพัธ์ : 
องค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร 

ผู้ เชี/ยวชาญพิจารณาความสอดคล้อง 
และให้ความสําคญัของตวัชี ,วดั 

นํามาใช้ 

ผลลพัธ์ : 
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 
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ลําดบัขั ,นตอนการดําเนินงานวิจยัโดยสรุปดงัแผนภาพที/ 3.1 คือ ในการวิจยั           
ระยะที/ 1 วิธีการเชิงคณุภาพ ผู้ วิจยัเริ/มต้นดําเนินการวิจยัจากการสมัภาษณ์กลุม่ (focus group 
interview) จากกลุม่ตวัอยา่งองค์กรละ  12 คน เพื/อศกึษาโครงสร้างและประเดน็ที/สําคญัในการ
รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร จากนั ,นจงึนําโครงสร้างและประเดน็การรับรู้ดงักลา่วมาใช้ในการสมัภาษณ์
แบบมีโครงสร้าง (structure interview) จากกลุม่ตวัอยา่งองค์กรละ 30 คนเพื/อศกึษารายละเอียด
เกี/ยวกบัประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์เพิ/มเตมิ จากนั ,นสรุปประเด็นที/สําคญัของการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรเพื/อจดัทําเป็นรายข้อคําถามที/ใช้ในการวิจยัเชิงสํารวจในขั ,นตอนที/ 2  

การวิจยัระยะที/ 2 วิธีการเชิงปริมาณ ผู้ วิจยัเริ/มต้นดําเนินการวิจยัจากการวิจยั              
เชิงสํารวจ (survey research) ประเดน็ที/ได้จากการวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิเคราะห์ข้อมลู               
เชิงคณุภาพขององค์กร 12 ประเภท ในการวิจยัระยะที/ 1 มาสร้างเป็นรายข้อคําถามใน
แบบสอบถามเพื/อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูการวิจยัเชิงสํารวจ มาทดสอบความถกูต้องเชิง
โครงสร้าง (construct validity) ความถกูต้องด้านเนื ,อหา (content validity) ความถกูต้องตาม
สถานการณ์ (concurrent validity) จากอาจารย์ที/ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เมื/อผ่านการทดสอบความ
ถกูต้องแล้วจงึนํามาทดสอบความนา่เชื/อแบบสอบถาม ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 12 
ประเภท โดยใช้กลุม่ตวัอย่างองค์กรละ 30 คน รวมจํานวนทั ,งสิ ,น 360 คน ด้วยการวิเคราะห์
สมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficience) แบบสอบถามดงักลา่ว
ต้องมีความนา่เชื/อถือ ไมตํ่/ากวา่ 0.701 ก่อนนําไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 200 คน 
เพื/อนําข้อมลูดงักลา่วมาใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์องค์กร (factor analysis) ด้วยวิธีการหมนุแกนแบบแวริแมกซ์ (varimax)2 
ทั ,งนี ,แตล่ะองค์ประกอบ ของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรจะต้องมีคา่ Eigen value ไมตํ่/ากว่า 1.00 
จากนั ,นจะได้องค์ประกอบและตวับง่ชี ,วดัองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรไปให้ผู้ เชี/ยวชาญของ
ธุรกิจแตล่ะประเภทประเมินความสอดคล้อง (index of consistency: IOC) ของรายข้อคําถามซึ/ง
ต้องได้รับการประเมินคา่ความสอดคล้องของรายข้อคําถาม (IOC) ไมตํ่/ากวา่ 0.50 พร้อมพิจารณา
ความสําคญัของรายข้อคําถาม (weight) เพื/อศกึษาความสําคญัของตวัชี ,วดัในการนํามาใช้
ประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

                                                   
1 การทดสอบให้มีคา่ความน่าเชื/อถือของสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ไมน้่อยกวา่ 0.70 เพื/อทําให้ผลการวิจยัครั ,งนี ,มีความถกูต้อง
ภายนอก (external validity) มากยิ/งขึ ,น กลา่วคือ สามารถนําผลการสร้างตวัชี ,วดัไปใช้ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที/เกี/ยวข้องได้
อยา่งถกูต้อง และแมน่ยํามากยิ/งขึ ,น (accuracy) 
2 เนื/องจากการวิเคราะห์องค์กรประกอบด้วยวิธีการดงักลา่วทําให้องค์ประกอบแตล่ะองค์ประกอบมีความแตกตา่งกนัมากที/สดุ 
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รายละเอียดการดําเนินการวิจยัมีดงัตอ่ไปนี , 

ระยะที� 1 วิธีการเชิงคุณภาพ 

การวิจยัในระยะที/ 1 วิธีการเชิงคณุภาพ โดยการสมัภาษณ์กลุม่ (focus group 
interview) จากกลุม่ตวัอยา่งองค์กรละ 12 คน (มีรายชื/อดงัภาคผนวก ค) เพื/อศกึษาประเดน็การ
รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร จากนั ,นนําประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรมาทดสอบโดยนํามา
สมัภาษณ์ (interview) กบักลุม่ตวัอยา่งองค์กรละ 30 คน เพื/อพฒันาเป็นรายข้อคําถามที/ใช้ในการ
วิจยัเชิงสํารวจเพื/อวิเคราะห์องค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร โดยมีรายละเอียดดงันี , 

กลุม่ตวัอยา่ง 

ในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามประเภท 
องค์กร 2 ประเภท คือ 1. องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ และ 2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า          
มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี , 

1. องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ ประกอบด้วย องค์กร 5 ประเภท คือ (1) สถาบนั
การเงิน/การธนาคาร  (2) องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคม (3) องค์กรที/ดําเนินกิจการโทรคมนาคม 
(4) สถานพยาบาล/โรงพยาบาล (5) ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าเก็บรวบรวมข้อมลู  

2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า จําแนกออกเป็น 3 ประเภท คือ 

2.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องกบัชื/อเสียงองค์กร 

ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง และองค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ 

2.2. องค์กรที/ผลิตจดัจําหน่ายสินค้าที/เกี/ยวข้องกบัเทคโนโลยี ได้แก่ องค์กร       

ที/ผลิต/จดัจําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้า และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ 

2.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวพนัตํ/า (low-involvement) 

ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค  

องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม  
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วิธีการ และเครื/องมือที/ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 

1. การสมัภาษณ์กลุม่ (focus group interview) ผู้ วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลูโดย
คดัเลือกผู้ ที/ทํางานในองค์กร และผู้ ที/เคยบริโภค/อปุโภคหรือใช้บริการขององค์กรทั ,ง 12 ประเภท 
ประเภทละ 12 คน รวมจํานวนทั ,งสิ ,น 144 คน โดยมีการบนัทึกเสียงและนําเสนอประเดน็ที/ได้
ระหวา่งการสมัภาษณ์นําเสนอบนกระดานเพื/อให้กลุม่ตวัอยา่งรับทราบประเดน็ร่วมกนั โดยใช้เวลา
ในการสมัภาษณ์กลุม่ประมาณ 120 นาที  

2. การสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (structure interview) ผู้ วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลู
โดยการสมัภาษณ์ผู้ ที/ทํางานในองค์กร และผู้ ที/เคยผู้ วิจยักําหนดให้มีการสมัภาษณ์กลุม่
กลุม่เป้าหมาย และผู้ ที/บริโภค/อปุโภคหรือใช้บริการขององค์กรทั ,ง 12 ประเภท ประเภทละ 30            
รวมจํานวนทั ,งสิ ,น 360 ตวัอยา่ง โดยใช้การจดบนัทกึการตอบประเดน็ในการสมัภาษณ์และใช้เวลา
ในการสมัภาษณ์ประมาณ 15 – 30 นาที  

3. ประเดน็ และลําดบัการสมัภาษณ์ ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยักําหนดประเดน็ และ
ลําดบัการสมัภาษณ์เพื/อศกึษาประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรดงัตอ่ไปนี , 

3.1. องค์กรหรือบริษัทที/ทํางานเกี/ยวกบั (กลา่วถึงประเภทขององค์กร 1 
ประเภทใน 12 ประเภท ได้แก่  สถาบนัการเงิน/การธนาคาร, คมนาคม, โทรคมนาคม, 
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล, ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า, เครื/องใช้ไฟฟ้า, เครื/องดื/มแอลกอฮอล์, 
เชื ,อเพลิง, สินค้าอปุโภค, รถยนต์, อสงัหาริมทรัพย์) องค์กรใด หรือบริษัทใด ที/มีภาพลกัษณ์ที/ดี
ที/สดุ 

3.2. เพราะเหตใุด องค์กรนั ,นจงึมีภาพลกัษณ์ที/ดีกวา่องค์กรอื/น 

3.3. ทา่นมีความคิดเห็น ความรู้สกึตอ่องค์กรนั ,นอยา่งไร องค์กรนั ,นมี
คณุสมบตั ิคณุลกัษณะ หรือสิ/งอื/นใดที/แตกตา่งจากองค์กรอื/น (การดําเนินกิจกรรมขององค์กร เชน่ 
กิจกรรมเพื/อสงัคม ความรับผิดชอบที/มีตอ่การดําเนินธุรกิจ การปฏิบตัิตามกฎหมาย/                       
หลกัธรรมาภิบาล และอาคาร/สถานที/ขององค์กร) 

จากนั ,นผู้ วิจยัจงึสอบถามในประเดน็ตา่งๆ ตอ่ไปนี ,เพิ/มเติม  

3.4. ทา่นมีความคิดเห็นเกี/ยวกบัผู้บริหาร และคนทํางาน (พนกังาน) ของ
องค์กรอยา่งไร 
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3.5. ทา่นมีประสบการณ์หรือความคดิเห็น และความรู้สึกที/มีตอ่สินค้าของ
องค์กรนั ,นอยา่งไร 

3.6. ทา่นมีประสบการณ์หรือความคดิเห็น และความรู้สึกที/มีตอ่บริการของ
องค์กรนั ,นอยา่งไร 

3.7. ทา่นได้รับข้อมลูข่าวสารเกี/ยวกบัองค์กรนั ,นมากน้อยเพียงใด และด้วย
วิธีการอะไร มีความคดิเห็นความรู้สกึตอ่วิธีการ ช่องทาง สื/อ หรือกิจกรรมการสื/อสารนั ,นอยา่งไร 

3.8. ทา่นเคยเข้าร่วมกิจกรรมสง่เสริมการขายขององค์กรหรือไม ่ อยา่งไร และ
มีความคิดเห็น ความรู้สกึที/มีตอ่กิจกรรมการสง่เสริมการขายขององค์กรนั ,นอยา่งไร 

4. การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ ผู้ วิจยัวิเคราะห์และสรุปผลการประมวลผล
ข้อมลูเชิงคณุภาพ โดยนําเสนอประเด็นการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรตามกรอบแนวคดิจาก
การศกึษาเอกสารทางวิชาการ และผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้อง ดงัรายละเอียดในสว่นการสรุปผลกลุม่
ภาพลกัษณ์องค์กรในสว่นของบทที/ 2 

ระยะที� 2  วิธีการเชิงปริมาณ 

การวิจยัระยะที/ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ ผู้ วิจยัใช้วิจยัเชิงสํารวจ (survey 
research) โดยนํารายข้อคําถามซึ/งได้มาจากการวิเคราะห์ข้อมลูในระยะที/ 1 มาสร้างเป็น
แบบสอบถามแบบผู้ตอบเป็นผู้กรอกเอง (self-administrative questionnaire) และนํามาใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งที/เป็นสาธารณชนและเคยมีประสบการณ์ตอ่สินค้าหรือบริการ
ขององค์กร เพื/อศกึษาองค์ประกอบการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร ทั ,งนี ,ผู้ วิจยักําหนดให้
แบบสอบถามที/นํามาใช้จะต้องมีคา่ความนา่เชื/อถือด้วยสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficience) ไมตํ่/ากวา่ 0.07 ทั ,งนี ,สามารถตดิตามรายละเอียดคา่
สมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ของครอนบาคของแบบสอบถามองค์กรทั ,ง 12 ประเภทได้ดงัตารางที/ 3.3 
หน้า 33 

จากนั ,นจงึนํามาข้อมลูที/เก็บรวบรวมได้มาวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor 
analysis) ด้วยวิธีการหมนุแกนแบบแวริแมกซ์ (varimax) ทั ,งนี ,องค์ประกอบจะต้องมีคา่ Eigen 
value ของแตล่ะองค์ประกอบไมตํ่/ากว่า 1.003 (สชุาติ ประสิทธิvรัฐสินธ์, 2550) ผลการวิเคราะห์
                                                   
3 เพื/อองค์ประกอบมีความแตกตา่งกนั  
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องค์ประกอบนี ,จะนําไปให้ผู้ เชี/ยวชาญองค์กรแตล่ะประเภท ประเมินความสอดคล้องของรายข้อ
คําถาม (IOC) แตล่ะองค์ประกอบ พร้อมให้นํ ,าหนกัความสําคญัของรายข้อคําถามในองค์ประกอบ
ตา่งๆ เหลา่นั ,น จากนั ,นจงึนํามาวิเคราะห์คา่ความสอดคล้องของรายข้อคําถาม เพื/อคดัเลือกรายข้อ
คําถามที/คา่ความสอดคล้องไมตํ่/ากวา่ 0.50 นํามาใช้เป็นตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร โดยมี
รายละเอียดในการวิจยัดงันี , 

1. การวิจยัเชิงสํารวจ 

 ประชากร 

 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัระยะที/ 2 ซึ/งเป็นการวิจยัเชิงสํารวจคือ 
ประชาชนที/เป็นกลุม่เป้าหมายขององค์กรทั ,ง 12 ประเภท โดยผู้ วิจยักําหนดให้มีการเก็บรวบรวม
ข้อมลูจําแนกตามประเภทขององค์กร 12 ประเภท เพื/อให้การวิจยัครั ,งนี ,มีการกระจายตวัของข้อมลู
ที/ดีผู้ วิจยัจงึเลือกเก็บข้อมลูในพื ,นที/จงัหวดักรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เนื/องจากพื ,นที/ดงักลา่ว
ที/ตั ,งของอาคารสํานกังานใหญ่ขององค์กร 

การสุ่มตวัอย่าง 

การสุม่ตวัอย่างในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัใช้การสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขั ,นตอน 
(multi-stage sampling) โดยมีขั ,นตอนการสุม่ตวัอยา่ง 5 ขั ,นตอน คือ 

ขั ,นตอนที/ 1 การสุม่ตวัอย่างแบบแบง่ชั ,นภมูิ (stratified random sampling) 
ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัแบง่ชั ,นภมูิกําหนดเก็บรวบรวมข้อมลูการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 12 ประเภท 

ขั ,นตอนที/ 2 การสุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling)             
โดยคดัเลือกจงัหวดั 4 จงัหวดั คือ กรุงเทพมหานคร ปทมุธานี นนทบรีุ และสมทุรปราการ 
เนื/องจากเป็นพื ,นที/ที/ตั ,งของอาคารสํานกังานใหญ่ขององค์กร  

ขั ,นตอนที/ 3 การสุม่ตวัอยา่งแบบไมเ่จาะจง (simple random sampling) 
เป็นการสุม่รายชื/อเขตในแตล่ะจงัหวดัเพื/อกําหนดพื ,นที/ในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยผู้ วิจยั              
จดัทํารายชื/อเขตแตล่ะจงัหวดัเรียงลําดบัตามตวัอกัษร จากนั ,นจงึจบัสลากเพื/อสุม่เขตและ          
ได้รายชื/อเขตในแตล่ะจงัหวดัดงัตอ่ไปนี ,  
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- เนื/องจากกรุงเทพมหานครมีการแบง่เขตการปกครองออกเป็น 50 เขต 

(ศนูย์ข้อมลูกรุงเทพมหานคร, 2552: ออนไลน์) เพื/อให้มีการสุม่กระจายเก็บรวบรวมข้อมลูได้อยา่ง

ครอบคลมุและสามารถนํามาใช้เป็นตวัแทนของประชากรที/ดีจงึจบัสลากเขตในกรุงเทพมหานครได้ 

5 เขต ได้แก่ คลองเตย จตจุกัร มีนบรีุ ปทมุวนั ดนิแดง สาเหตทีุ/เลือกสุม่ตวัอยา่งกรุงเทพมหานคร

จํานวน 5 เขตจงึกระจายพื ,นที/ในการเก็บรวบรวมข้อมลูออกเป็น 5 เขต 

- ปทมุธานีจบัสลากเลือกได้ 3 อําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองปทมุธานี              

คลองหลวง และลาดหลมุแก้ว  

- นนทบรีุจบัสลากเลือกได้ 3 อําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองนนบรีุ บางกรวย 

และบางใหญ่  

- สมทุรปราการจบัสลากเลือกได้ 3 อําเภอ ได้แก่ อําเภอเมือง

สมทุรปราการ บางบอ่ และพระประแดง  

ขั ,นตอนที/ 4 การสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา (quota sampling) มีรายละเอียด
ดงันี , 

1. สุม่ตวัอยา่งแบบโควตา เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งใน 4 จงัหวดั 
คือ กรุงเทพมหานคร ปทมุธานี นนทบรีุ และสมทุรปราการ จงัหวดัละ 600 ตวัอยา่ง ในแตล่ะ
จงัหวดัเก็บข้อมลูองค์กรละ 50 ตวัอยา่ง เมื/อรวม 4 จงัหวดัทําให้ได้กลุม่ตวัอยา่งองค์กรละ 200 
ตวัอยา่ง เนื/องจากในการใช้กลุม่ตวัอยา่งจํานวน 200 ตวัอยา่ง จะทําให้ ผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบ (factor analysis) ผลการวิเคราะห์ข้อมลูมีความเชื/อถือในระดบัปานกลาง (Salinas, 
and Perex, 2009) 

2. สุม่ตวัอยา่งแบบโควตา ในแตล่ะจงัหวดัเก็บรวบรวมข้อมลูในพื ,นที/ 5 
ประเภท คือ สถาบนัการศกึษา ห้างสรรพสินค้า ตลาด ที/ทํางาน และพื ,นที/อยู่อาศยั พื ,นที/ละ 120 
คนในแตล่ะจงัหวดั และในแตล่ะเขตของแตล่ะจงัหวดั คือ ในเขตพื ,นที/กรุงเทพมหานคร พื ,นที/ละ 24 
ตวัอยา่ง ในพื ,นที/ปริมณฑล ได้แก่ ปทมุธานี นนทบรีุ และสมทุรปราการ พื ,นที/ละ 40 ตวัอยา่ง  โดย
มีรายละเอียดดงัตารางที/ 3.1  
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 ขั ,นตอนที/ 5 การสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental sampling)              
เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งที/อยูใ่นจงัหวดั เขต/อําเภอ และพื ,นที/ตามขั ,นตอนที/ 1 – 4  

ขั ,นตอนที/ 6 การสุม่ตวัอยา่งแบบอาสาสมคัร (volunteer sampling)            
โดยมอบแบบสอบถามกลุม่ตวัอยา่งในพื ,นที/ตามขั ,นตอนที/ 1 – 5 ให้ผู้ตอบเลือกตอบแบบสอบถาม
ขององค์กรแตล่ะประเภทได้ตามความสมคัรใจ 

ตารางที� 3.1   แสดงขนาดตัวอย่างจาํแนกตามจังหวัด เขต และลักษณะพื %นที� ที�   
เก็บรวบรวมข้อมูล 

จังหวัด เขต ลักษณะพื %นที�ในการเก็บรวบรวมข้อมูล รวม 
สถาบันการศึกษา ห้างสรรพสินค้า ตลาด ที�

ทาํงาน 
พื %นที�อยู่
อาศัย 

กรุงเทพมหานคร คลองเตย  
จตจุกัร  
มีนบรีุ  
ปทมุวนั  
ดินแดง 

24 
24 
24 
24 
24 

24 
24 
24 
24 
24 

24 
24 
24 
24 
24 

24 
24 
24 
24 
24 

24 
24 
24 
24 
24 

120 
120 
120 
120 
120 

รวม 120 120 120 120 120 600 
ปทมุธานี ปทมุธานี  

คลองหลวง  
ลาดหลมุแก้ว 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

200 
200 
200 

 รวม 120 120 120 120 120 600 
นนทบรีุ เมืองนนบรีุ  

บางกรวย  
บางใหญ่ 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

200 
200 
200 

 รวม 120 120 120 120 120 600 
สมทุรปราการ เมือง

สมทุรปราการ 
บางบอ่  
พระประแดง 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

40 
40 
40 

200 
200 
200 

 รวม 120 120 120 120 120 600 
รวม 2,400 
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ตารางที� 3.2   แสดงขนาดตัวอย่างของผู้ตอบแบบสอบถามที�กาํหนดให้ตอบคาํถาม 
 ภาพลักษณ์องค์กรแต่ละประเภท ในพื %นที�แต่ละจังหวัด 

ประเภทองค์กร กรุงเทพมหานคร ปทุมธานี นนทบุรี สมุทรปราการ รวม 
การเงิน/การ
ธนาคาร 

50 50 50 50 200 

คมนาคม 50 50 50 50 200 
โทรคมนาคม 50 50 50 50 200 
สถานพยาบาล 50 50 50 50 200 
ห้างสรรพสนิค้า/
ร้านค้า 

50 50 50 50 200 

เครื/องใช้ไฟฟ้า 50 50 50 50 200 
เครื/องดื/ม
แอลกอฮอล์ 

50 50 50 50 200 

เชื ,อเพลงิพลงังาน 50 50 50 50 200 
สนิค้าอปุโภค 50 50 50 50 200 
อาหาร/เครื/องดื/ม 50 50 50 50 200 
รถยนต์ 50 50 50 50 200 
อสงัหาริมทรัพย์ 50 50 50 50 200 
รวม 600 600 600 600 2,400 

เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื/องมือที/ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัระยะที/ 3 คือ แบบสอบถาม
แบบให้ผู้ตอบเป็นผู้กรอกเอง (self-administrative questionnaire) โดยพฒันารายข้อคําถาม          
ที/ใช้ในการวดัมาจากผลการสมัภาษณ์เชิงลกึในระยะที/ 1 และใช้มาตรวดัแบบชว่งคะแนน (rating 
scale) 11 ระดบั คือ 0 มีความสําคญัน้อยที/สดุ ถึง 10 มีความสําคญัมากที/สดุ  

การตรวจสอบเครื�องมือ 

ผู้ วิจยักําหนดให้มีการตรวจสอบเครื/องมือที/ใช้ในการวิจยัเชิงสํารวจทั ,งในด้าน
ความถกูต้อง (validity) และความนา่เชื/อถือ (reliability) ของเครื/องมือที/ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมลูดงันี , 
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1. การตรวจสอบความถกูต้อง (validity) ของเครื/องมือที/ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมลู โดยกําหนดให้อาจารย์ที/ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบเป็นผู้ตรวจสอบความถกูต้องของ
เครื/องมือ โดยกําหนดให้มีการตรวจสอบความถกูต้องของรายข้อคําถามในด้านตา่งๆ คือ               
ความถกูต้องด้านเนื ,อหา (content validity) และความถกูต้องตามสถานการณ์ (current validity) 

2. การทดสอบความนา่เชื/อถือ (reliability) ของเครื/องมือที/ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู ผู้ วิจยักําหนดให้มีการทดสอบความนา่เชื/อถือของเครื/องมือโดยใช้วิธีการทดสอบคา่
สมัประสิทธิvของครอนบาค (Cronbach’s alpha) โดยจะต้องมีคา่ความนา่เชื/อถือของทั ,งฉบบั          
ไมตํ่/ากวา่ 0.70 จงึสามารถนําไปใช้ในการทดสอบได้ (Hair et. al. 2000 cited in Cretu, and 
Brodie, 2007) โดยมีผลการวิเคราะห์คา่ความน่าเชื/อถือของเครื/องมือดงัตารางที/ 3.3 

ตารางที� 3.3 แสดงค่าสัมประสิทธิJสหสัมพันธ์ความน่าเชื�อถือของครอนบาคของ
แบบสอบถามองค์กรประเภทต่างๆ 

ประเภทองค์กร Cronbach’s alpha 
บริการ 
สถาบนัการเงิน/การธนาคาร 

 
0.936 

คมนาคม 0.825 
โทรคมนาคม 0.986 
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 0.881 
ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 0.979 
สินค้า 
เครื/องใข้ไฟฟ้า 

 
0.858 

เครื/องดื/มแอลกอฮอล์ 0.836 
เชื ,อเพลิง 0.988 
สินค้าอปุโภค 0.935 
อาหาร/เครื/องดื/ม 0.967 
รถยนต์ 0.926 
อสงัหาริมทรัพย์ 0.919 

 ผลการทดสอบความนา่เชื/อถือของเครื/องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู           
ของทกุรายข้อคําถามผา่นเกณฑ์ความน่าเชื/อถือที/กําหนดทกุรายข้อคําถาม จงึสามารถนํามาใช้
วิเคราะห์องค์ประกอบเพื/อหาตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรได้ 
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การวดัค่า ตวัแปร 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยักําหนดเกณฑ์การวดัคา่ตวัแปรภาพลกัษณ์องค์กร และ
ตวัแปรภมูิหลงัของกลุม่ตวัอยา่งดงัรายละเอียดตอ่ไปนี , 

1. ตวัแปรความคิดเห็นที/มีตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร ใช้มาตรวดัแบบ rating 
scale ที/มีการวดัคา่ 11 ระดบั ตั ,งแต ่ 0 คะแนนคือมีความสําคญัน้อยที/สดุ และ 10 คะแนนมี
ความสําคญัมากที/สดุ 

2. ตวัแปรข้อมลูภมูิหลงัของกลุ่มตวัอยา่ง ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยักําหนด
เกณฑ์ในการวดัคา่ข้อมลูภมูิหลงัของกลุม่ตวัอย่าง ประกอบด้วตวัแปรเพศ จําแนกออกเป็น 2 กลุม่ 
อาย ุ เป็นคําถามปลายเปิด ระดบัการศกึษา จําแนกออกเป็น 8 กลุม่ อาชีพ จําแนกออกเป็น 12 
กลุม่ และรายได้จําแนกออกเป็น 9 กลุม่ (รายละเอียดดงัในผนวกภาค ค) 

สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยันําสถิตติอ่ไปนี ,มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

1. สถิตเิชิงพรรณนา (descriptive statistic) ได้แก่ ความถี/ ร้อยละ คา่เฉลี/ย 
และสว่นเบี/ยงเบนมาตรฐาน เพื/อพรรณคณุลกัษณะของตวัแปรลกัษณะทางประชากร  และ
องค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะองค์ประกอบ 

2. สถิตเิชิงอนมุาน (inferential statistic) ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบ 
(factor analysis) ด้วยวิธีการหมนุแกนแบบ varimax เพื/อวิเคราะห์องค์ประกอบและมิตขิอง
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร ทั ,งนี ,เนื/องจากการวิเคราะห์ปัจจยัสามารถนํามาใช้ในการทดสอบความ
ถกูต้องของมาตรวดัที/สร้างขึ ,นมาจากรายการคําถามหลายๆ ข้อ โดยพิจารณา คา่ Eigen value 
ต้องมีคา่มากกวา่ 1 เนื/องจากเป็นการแสดงว่าองค์ประกอบหรือปัจจยัดงักล่าวสามารถจําแนกออก
จากกนัได้ (สชุาต ิประสิทธิรัฐสินธุ์, 2549)  

2. การตรวจสอบคา่ความสอดคล้องและความสําคญัของตวัชี ,วดั 

ในขั ,นตอนนี ,ผู้ วิจยันําผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร
จากการวิจยัเชิงสํารวจมาให้ผู้ เชี/ยวชาญพิจารณาคา่ดชันีความสอดคล้องของรายข้อคําถามของ
ตวัชี ,วดั (IOC) เพื/อตรวจสอบความถกูต้องด้านโครงสร้าง (construct validity) ความถกูต้องของ
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เนื ,อหาในแบบสอบถาม (content validity) และความสอดคล้องกบัสภาวการณ์ในปัจจบุนั 
(concurrent validity) โดยมีรายละเอียดในการดําเนินการทดสอบคา่ดชันีความสอดคล้องของ
ตวัชี ,วดัดงันี , 

กลุ่มเป้าหมาย/กลุ่มผู้ตรวจสอบและให้ค่าความสําคญัของตวัชี+วดั 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัผู้ วิจยักําหนดให้มีผู้ เชี/ยวชาญด้านภาพลกัษณ์องค์กร         
ที/ปฏิบตังิานในองค์กร 12 ประเภท ประเภทละ 3 ท่าน เป็นผู้ให้การประเมินความสอดคล้องของ
รายข้อคําถามภาพลกัษณ์องค์กรที/อยูใ่นชดุของตวัชี ,วดัแตล่ะกลุม่ของภาพลกัษณ์  รวมจํานวน
ผู้ เชี/ยวชาญทั ,งสิ ,น 36 คน (รายละเอียดของประเภทองค์กรดงัได้นําเสนอในส่วนของการสมัภาษณ์
กลุม่) 

เครื�องมือที�ใช้ในการตรวจสอบค่าความสอดคล้องและค่าความสําคญัของ
ตวัชี+วดั 

ในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยัใช้แบบประเมินดชันีความสอดคล้องของตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กร โดยมีการแบง่สว่นการประเมินในแบบประเมิน 2 สว่น คือ สว่นที/ 1 ประเมิน
ความสอดคล้องของรายข้อคําถาม และสว่นที/ 2 การประเมินความสําคญัของรายข้อคําถามใน   
แตล่ะองค์ประกอบ (ดงัตวัอยา่งในภาคผนวก ง) 

2.1. การวิเคราะห์และเกณฑ์การประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

คา่ดชันีความสอดคล้อง (index of consistency: IOC) เป็นคา่สําหรับการ
พิจารณาความเหมาะสมและถกูต้องของรายข้อคําถามเพื/อใช้ในการประเมินผลของแบบสอบถาม 
โดยในการวิจยัครั ,งนี ,นํามาใช้ในการพิสจูน์ทราบความสอดคล้องเหมาะสมของรายข้อคําถามใน
กลุม่ตวัชี ,วดัเพื/อประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

สตูรในการคํานวณหาคา่ดชันีความสอดคล้อง (index of consistency) 

IOC = ΣR 

 N 

เมื/อ IOC แทน ดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อคําถามกบัองค์ประกอบของ
ภาพลกัษณ์องค์กร 



 
 

36 

ΣR แทนผลรวมของคะแนนความคดิเห็นของผู้ทรงคณุวฒุิหรือผู้ เชี/ยวชาญ 

N แทน จํานวนผู้ปฏิบตังิานขององค์กร 

การให้คะแนนผู้ เชี/ยวชาญขององค์กรแตล่ะคนให้คะแนนตามเกณฑ์ ดงันี , 

ให้คะแนน +1 เมื/อผู้ เชี/ยวชาญขององค์กรแนใ่จว่า ข้อคําถามนั ,นสอดคล้อง
กบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 

ให้คะแนน 0 เมื/อผู้ เชี/ยวชาญขององค์กรไมแ่นใ่จวา่ข้อคําถามนั ,นสอดคล้อง
กบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 

ให้คะแนน -1 เมื/อผู้ เชี/ยวชาญขององค์กรแนใ่จวา่ ข้อคําถามนั ,น                       
ไมส่อดคล้องกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 

รายข้อคําถามที/นํามาใช้เป็นตวับง่ชี ,จะต้องมีคา่ดชันีความสอดคล้อง        
ไมน้่อยกวา่ 0.5 (ล้วน สายยศ และองัคณา สายยศ, 2539) จงึสามารถนํามาใช้เป็นรายข้อคําถาม
เพื/อเป็นตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรได้ 

2.2. การวิเคราะห์และเกณฑ์การประเมินความสําคญัของตวัชี+วดั 

ในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยักําหนดวิธีการวิเคราะห์คา่ความสําคญัของตวัชี ,วดั
โดยให้ผู้ เชี/ยวชาญขององค์กรแตล่ะประเภท ประเมินคา่คะแนนความสําคญัของรายข้อคําถามที/
เป็นตวัชี ,วดัองค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กร จากการใช้มาตรวดัแบบ rating scale ที/แบง่คา่
คะแนนความสําคญัออกเป็น 11 ระดบั ตั ,งแต ่ 0 คะแนนคือมีความสําคญัน้อยที/สดุ และ 10 
คะแนนมีความสําคญัมากที/สดุ 

สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ค่าความสอดคลอ้งและความสําคญัของตวัชี+วดั 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) ได้แก่ 
คา่เฉลี/ย เพื/อวิเคราะห์ค่าความสอดคล้องของรายข้อคําถาม และความสําคญัของตวัชี ,วดั  แต่ละ
รายข้อคําถาม 
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บทที� 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผลการวิเคราะห์ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพในการวิจยัเรื/อง “ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร” 
จากการสมัภาษณ์กลุม่ (focus group interview) กลุม่ตวัอยา่ง 144 คน และการสมัภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (structure interview) กลุม่ตวัอยา่ง 360 คน สามารถวิเคราะห์และนําเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรได้ ดงันี , 

ผลการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพ จากการวิเคราะห์ข้อมลูการสมัภาษณ์กลุม่
การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 12 ประเภท รวมจํานวนกลุม่ตวัอยา่งทั ,งสิ ,น 144 คน และการสมัภาษณ์
แบบมีโครงสร้างจําแนกตามประเภทองค์กร 12 ประเภท  รวมจํานวนกลุม่ตวัอยา่งทั ,งสิ ,น 144 คน 
ประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรทั ,ง 12 ประเภท สามารถจําแนกออกได้เป็น 5 ด้าน คือ 
ภาพลกัษณ์ด้านความนา่เชื/อถือขององค์กร ภาพลกัษณ์บคุลากร ภาพลกัษณ์สินค้าขององค์กร 
ภาพลกัษณ์บริการขององค์กร และภาพลกัษณ์การสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร ดงัรายละเอียด
ตอ่ไปนี , 

1. ความนา่เชื/อถือขององค์กร หมายถึง คณุลกัษณะ/คณุสมบตัทีิ/สําคญัของ
องค์กร ได้แก่ ความทนัสมยั ความมั/นคง ความยาวนาน การประสบความสําเร็จทางธุรกิจ เป็น
องค์กรขนาดใหญ่ เป็นผู้ นําทางธุรกิจ ความเป็นผู้ นํานวตักรรม/เทคโนโลยี ได้รับรางวลัรับรอง
คณุภาพ/ชื/อเสียงขององค์กร การพฒันา/องค์กรก้าวหน้าเสมอ คดัเลือกบคุลากรที/มีความรู้
ความสามารถเข้ามาทํางาน คณุธรรม จริยธรรม ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและการปฏิบตัิตามหลกั
ธรรมาภิบาล ผลการสมัภาษณ์กลุม่และการสมัภาษณ์แบบโครงสร้างพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งนํา
คณุลกัษณะ/คณุสมบตัิดงักลา่วมาใช้เปรียบเทียบสถานภาพ/ตําแหนง่ขององค์กรในความคดิเห็น
ของกลุม่ตวัอย่าง สามารถจําแนกความนา่เชื/อถือขององค์กรออกเป็น 2 ประเดน็ยอ่ยดงันี , 

1.1. ชื/อเสียงองค์กร ได้แก่ ความทนัสมยั ความมั/นคง ความยาวนาน 
การประสบความสําเร็จทางธุรกิจ เป็นองค์กรขนาดใหญ่ เป็นผู้ นําทางธุรกิจ ความเป็นผู้ นํา
นวตักรรม/เทคโนโลยี ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ/ชื/อเสียงขององค์กร การพฒันา/องค์กรก้าวหน้า
เสมอ คดัเลือกบคุลากรที/มีความรู้ความสามารถเข้ามาทํางาน โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 
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- ลกัษณะขององค์กร ได้แก่ เป็นองค์กรที/มั/นคง เป็นองค์กรขนาด
ใหญ่ เป็นองค์กรที/ดําเนินกิจการมายาวนาน มีบคุลากรปฏิบตังิานในองค์กรเป็นจํานวนมากหรือ
เป็นองค์กรขนาดใหญ่ 

- ความเป็นผู้ นํา ได้แก่ ความเป็นผู้ นําทางด้านธุรกิจ  มีชื/อเสียง
เป็นที/ยอมรับของคนทั/วไป คนทั/วไปยอมรับวา่เป็นองค์กรที/มีภาพลกัษณ์ที/ดี ประสบความสําเร็จ
ทางธุรกิจ มีผลกําไรจากการประกอบการสงู มีราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์สงู 

- ความทนัสมยั ได้แก่ การพฒันาองค์กร เป็นองค์กรที/ก้าวหน้า
เสมอ เป็นผู้ นําทางนวตักรรม/เทคโนโลยี นํานวตักรรม/เทคโนโลยีใหม่ๆ  มาใช้เสมอ  

- ได้รับการรับรอง/ได้รับรางวลั  ได้แก่ ได้รับรางวลัรับรอง
คณุภาพ/มาตรฐานของสินค้า/บริการ/องค์กร ได้รับเกียรติบตัรรับรองความดี เชน่ รางวลั     
บรรษัทภิบาล 

1.2. คณุธรรม/จริยธรรม/ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และการปฏิบตัติาม
หลกัธรรมมาภิบาล หมายถึง ชื/อเสียงในด้านความซื/อสตัย์สจุริต การดําเนินกิจกรรมเพื/อสงัคม เชน่ 
การบริจาคสิ/งของแก่ผู้ประสบภยั การให้การสนบัสนนุด้านการศกึษา การอนรัุกษ์สิ/งแวดล้อม และ
การดําเนินธุรกิจตามหลกัธรรมาภิบาล เชน่ การดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส เปิดเผยข้อมลูทางธุรกิจ
อยา่งโปร่งใส โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม ได้แก่ การดําเนินกิจกรรมตา่งๆ 
เพื/อสนบัสนนุ ชว่ยเหลือ ทํานบํุารุงสงัคม ชมุชน ศาสนา ศลิปวฒันธรรม  

- การดําเนินธุรกิจตามหลกัธรรมาภิบาล ได้แก่ ดําเนินธุรกิจ
อยา่งโปร่งใส ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า  ไมยุ่ง่เกี/ยวกบัการเมือง  

- ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม โดยกลุม่ตวัอยา่งให้เหตผุลวา่
ผู้บริหารเป็นผู้ กําหนดนโยบายและทิศทางในการดําเนินงานให้บคุลากรดําเนินงานตามหลกั
คณุธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ  ให้ข้อมลูการประกอบการขององค์กรอยา่ง
ถกูต้องครบถ้วน รักษาข้อมลูของลกูค้าเป็นความลบัไมนํ่าไปใช้แสวงหาผลประโยชน์ 
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1.3. อาคาร/สถานที//สํานกังาน/ศนูย์บริการ หมายถึง ทําเลที/ตั ,ง การจดั
ตกแตง่ และความสะอาดเป็นระเบียบของอาคาร/สถานที//สํานกังาน/ศนูย์บริการที/กลุม่ตวัอยา่ง 
หรือผู้บริโภค/ผู้ ใช้บริการสามารถพบเห็น/สงัเกตเห็นได้จากการเข้าไปติดตอ่ปฏิสมัพนัธ์ในอาคาร/
สํานกังาน/ศนูย์บริการ/เคาน์เตอร์เซอร์วิสขององค์กร โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- ทําเลที/ตั ,ง ขนาดพื ,นที/ ได้แก่ ตั ,งอยูใ่นทําเลที/ดี เดนิทางมาได้
สะดวก/หลายวิธีการ ใกล้ที/บ้าน ที/ทํางาน จํานวนสาขา มีสาขาบริการในห้างสรรพสินค้า  มีพื ,นที/                
ขนาดใหญ่ มีที/จอดรถเพียงพอตอ่ความต้องการ 

- การจดัตกแตง่สถานที/ ได้แก่ การจดัตกแตง่ การใช้เฟอร์นิเจอร์/            
การประดบัตกแตง่ ใช้เฟอร์นิเจอร์ดีมีระดบั/ดทูนัสมยั/ใช้เครื/องใช้ไฟฟ้าสมยัใหมป่ระดบัตกแตง่
สถานที/ แบง่พื ,นที/เป็นสดัสว่น การจดัทําป้ายบอกเส้นทาง การจดัจดุอํานวยความสะดวกเมื/อรอรับ
บริการ มีแสงสวา่งเพียงพอ 

- ความสะอาดเป็นระเบียบ ได้แก่ อาคาร/สํานกังาน/ศนูย์บริการ
สะอาดเรียบร้อยเป็นระเบียบ ห้องนํ ,าและสว่นให้บริการทกุจดุของอาคาร/สํานกังาน/ศนูย์บริการ
สะอาดเป็นระเบียบ 

- สนุทรียภาพของสถานที/ ได้แก่ ความสวยงาม ทนัสมยั  

- การจดัจดุอํานวยความสะดวก ได้แก่ การจดัที/จอดรถเพียงพอ
ตอ่ความต้องการ มีจดุพกัผ่อนหรือจดุอํานวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ เชน่ สวนหย่อม 
หรือที/นั/งพกั พร้อมมีนํ ,าดื/มที/นกัพกั  

2. ภาพลกัษณ์บคุลากร หมายถึง ความคดิเห็น ทศันคตแิละความรู้สกึที/มี
ตอ่ผู้บริหาร และพนกังานระดบัปฏิบตัิการขององค์กร เช่น เจ้าหน้าที/ให้บริการ เจ้าหน้าที/ฝ่ายขาย 
เจ้าหน้าที/ศนูย์บริการ เจ้าหน้าที/ซอ่มบํารุง พนกังานรักษาความปลอดภยั เป็นต้น กลุม่ตวัอย่าง
เชื/อมโยงประสบการณ์ทางตรง คือ การเข้ารับบริการ และประสบการณ์ทางอ้อม คือ การรับฟัง
ข้อมลูขา่วสารจากบคุคลที/รู้จกั สื/อมวลชน หรือสื/ออื/นๆ จากนั ,นนําประสบการณ์ทางตรงและ
ทางอ้อมมาใช้ในการประเมินหรือเปรียบเทียบสถานภาพของภาพลกัษณ์องค์กร  สามารถ
จําแนกภาพลกัษณ์บคุลากรขององค์กรออกเป็น 2 ประเด็น ดงันี , 
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2.1. ภาพลกัษณ์ผู้บริหาร หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผู้บริหาร/
คณะผู้บริหาร/เจ้าของกิจการขององค์กร ในด้านความรู้ความสามารถในการบริหาร/จดัการธุรกิจ 
และความรู้ ความสามารถในการบริหารจดัการบคุลากรเพื/อให้ดําเนินกิจการขององค์กรให้ประสบ
ความสําเร็จ คณุธรรม/จริยธรรมในการประกอบธุรกิจ และความมีชื/อเสียง/ได้รับการยอมรับ 
ภาพลกัษณ์ของผู้บริหารทําให้กลุม่ตวัอยา่งเกิดความเชื/อมั/น/เชื/อถือองค์กรในด้านความสําเร็จ 
ความรับผิดชอบที/มีตอ่องค์กร โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงัตอ่ไปนี , 

- ความสามารถ ได้แก่ เก่ง มีความรู้ มีความสามารถ มีวิสยัทศัน์ 

- มีคณุธรรม จริยธรรม ได้แก่ ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 

- ความมีชื/อเสียง ได้แก่ ได้รับการยอมรับจากบคุคลทั/วไป/บคุคล
ที/มีชื/อเสียง/สื/อมวลชน   

2.2. ภาพลกัษณ์พนกังานปฏิบตักิาร หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์ของ
พนกังานในระดบัปฏิบตักิารขององค์กรที/มีปฏิสมัพนัธ์ (interactive) กบักลุม่ตวัอย่าง หรือบคุคลที/
กลุม่ตวัอยา่งรู้จกั หรือสื/อมวลชนหรือสื/ออื/นๆ ได้นําเสนอข้อมลูขา่วสาร โดยกลุม่ตวัอยา่งเชื/อมโยง
ประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์ทางอ้อม เกิดเป็นภาพลกัษณ์ของพนกังานปฏิบตักิารของ
องค์กร จากนั ,นจงึนํามาใช้เปรียบเทียบสถานภาพภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยกลุม่ตวัอยา่ง
กลา่วถึงการรับรู้ภาพลกัษณ์พนกังานปฏิบตักิารในประเด็นตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี , 

2.2.1. ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที/
สามารถสงัเกตเห็นได้ทางกาย เชน่ การแตง่กาย การทําผม เครื/องแบบการแตง่กาย โดยกลุม่
ตวัอยา่งแสดงความคดิเห็น ความรู้สกึวา่ ลกัษณะทางกายภาพทําให้เกิดความประทบัใจ ความพงึ
พอใจ โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงัตอ่ไปนี , 

- การแตง่กาย ได้แก่ การแตง่กาย การแตง่หน้า การทํา
ผม การใสนํ่ ,าหอม 

- บคุลิกภาพ ได้แก่ ความนา่เชื/อถือ ความนา่ไว้วางใจ 

- เครื/องแบบของพนกังาน ได้แก่ เอกลกัษณ์ของ
เครื/องแบบ ความทนัสมยั ความสวยงามของเครื/องแบบ 
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2.2.2. ศกัยภาพในการให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็ว ความ
เอาใจใส ่ ความกระตือรือร้น กิริยามารยาท ความละเอียดรอบคอบ ความถกูต้อง/แม่นยํา ความรู้
ความสามารถเฉพาะทาง เชน่ การเงิน การซ่อมบํารุงรถยนต์ การกู้ ยืมเงินเพื/อซื ,อบ้าน  โดยมี
ประเดน็ที/สําคญัดงัตอ่ไปนี , 

- ให้บริการรวดเร็ว คลอ่งแคลว่  

- ความถกูต้อง แมน่ยํา ความละเอียดรอบคอบ การ
ตรวจสอบความถกูต้องสมบรูณ์ของสินค้า/การให้บริการ4 ไมมี่ความผิดพลาด/เสียหายจากการ
ดําเนินการของพนกังาน 

- ความเอาใจใส/่เตม็ใจให้บริการ ได้แก่ ความ
กระตือรือร้น ยิ ,มแย้มแจม่ใส ให้เกียรตลิกูค้า กิริยามารยาทสภุาพอ้อนน้อม ให้ความเป็นกนัเอง ไม่
เป็นทางการมากจนเกิน (เพราะทําให้กลุม่ตวัอยา่งรู้สกึวา่เสแสร้ง) 

- ความรู้ความสามารถเฉพาะ ได้แก่ การวิเคราะห์
การเงิน การซอ่มรถ ไหวพริบ/ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า/ปัญหาที/เกิดจากสินค้า/
การใช้บริการ 

- ความรู้ความสามารถการเกี/ยวกบัองค์กร สินค้า และ
บริการ ได้แก่ ให้ข้อมลูเกี/ยวกบัสินค้า/บริการ/องค์กรได้อยา่งถกูต้อง ชดัเจน 

- มีความสามารถในการสื/อสารที/ดีสามารถอธิบายให้
ผู้บริโภค/ผู้ รับบริการเข้าใจรายละเอียดเกี/ยวกบัสินค้า/บริการ หรือการใช้สินค้าเข้าใจได้อยา่ง
ถกูต้องและรวดเร็ว 

2.2.3. คณุธรรม จริยธรรม ของพนกังาน หมายถึง ความซื/อสตัย์/
สจุริต ความรับผิดชอบในการให้บริการ โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงัตอ่ไปนี , 

- มีความซื/อสตัย์ ไมค่ดโกง ไมมี่สว่นร่วมในการทจุริต 
เชน่ การร่วมมือกนัปล้นรถธนาคาร หรือหลอกลวงขายสินค้าที/หมดอายโุดยลดราคา  

                                                   
4
 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งเน้นยําและให้ความสําคญักบัความถกูต้องสมบรูณ์ของพนกังานสถาบนัการเงิน/การธนาคาร และการ

ให้บริการของแพทย์/พยาบาลในสถานพยาบาล 
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- ยดึมั/นในจริยธรรม จรรยาบรรณวิชาชีพ กลุม่ตวัอย่าง
ให้ความสําคญักบัสถาบนัการเงิน/การธนาคาร และสถานพยาบาล/โรงพยาบาล 

3. ภาพลกัษณ์สินค้าขององค์กร หมายถึง ความพงึพอใจ ความเชื/อมั/น และ
การรับรู้ถึงคณุภาพของ โดยกลุม่ตวัอย่างกลา่วถึงประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์สินค้าขององค์กรใน
ประเดน็ตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี , 

3.1. ความนา่เชื/อถือ คณุภาพ และคณุสมบตัิของสินค้า หมายถึง สินค้า
ทนัสมยั สวยงาม ผลิตจากวตัถดุิบที/มีคณุภาพ มีความปลอดภยัตอ่การอปุโภคและบริโภคหรือ
นํามาใช้ประโยชน์ได้อยา่งเต็มประสิทธิภาพ ความสะดวกในการหาซื ,อสินค้า สินค้า/ผลิตภณัฑ์
ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ/มาตรฐาน และความเชื/อมั/น/ความนิยมในการอปุโภคสินค้า/
ผลิตภณัฑ์ โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- สินค้ามีคณุภาพ/ใช้วตัถดุิบที/มีคณุภาพผลิต สะอาด                       
มีมาตรฐาน ทนัสมยั หรือมีเทคโนโลยีนวตักรรมใหม่ทําให้สินค้าตอบสนองความต้องการ/ใช้ได้
อยา่งปลอดภยั/มีหลากหลายรูปแบบตามความต้องการ การให้รายละเอียดเกี/ยวกบัสินค้า  และ
ความสะดวกในการซื ,อสินค้าและบริการ 

- ราคาสินค้าเหมาะสมกบัคณุภาพ และปริมาณของสินค้า 

- ภาพลกัษณ์ของประเทศผู้ผลิตสินค้า 

- ความนิยมสินค้า หรือสินค้าเป็นที/นิยมของคนทั/วไป 

3.2. ภาพลกัษณ์ของผู้บริโภคสินค้า หมายถึง ความรู้สึก/ความคิดเห็น
หรือการตอบสนองทางอารมณ์ที/ผู้บริโภคหรือผู้ ซื ,อสินค้านําตนเองไปเชื/อมโยง หรือเปรียบเทียบกบั
สินค้า เชน่ คนที/ใช้สินค้าเป็นคนทนัสมยั คนรวยเทา่นั ,นถึงซื ,อได้ เป็นต้น โดยกลุม่ตวัอยา่งมีการ
เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของผู้บริโภคสินค้ากบัสินค้าในประเดน็ตา่งๆ ดงันี , 

- สถานภาพหรือระดบัทางสงัคมของผู้บริโภค ได้แก่ ฐานะทาง
เศรษฐกิจ (จน,รวย, มีระดบั) เป็นคนทนัสมยั 

- ความรู้ ความสามารถ ได้แก่ เป็นคนฉลาด เป็นคนเก่ง  
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4. ภาพลกัษณ์บริการขององค์กร หมายถึง การรับรู้ถึงคณุภาพ ศกัยภาพการ
ให้บริการ การจดัระบบบริการ ความทนัสมยัและความคดิริเริ/ม/นวตักรรมการให้บริการ การ
ให้บริการดงักล่าวทําให้กลุม่ตวัอยา่งเกิดความพงึพอใจ ความประทบัใจ และได้รับข้อมลูขา่วสาร
ผา่นประสบการณ์ทางอ้อมคือจากขา่วสารของบคุคลที/รู้จกั สื/อมวลชน หรือสื/ออื/นๆ ที/กลา่วถึงการ
ให้บริการขององค์กรจงึนํามาใช้เป็นประเดน็ในการเปรียบเทียบตําแหนง่และสถานภาพ
ภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยกลุม่ตวัอยา่งกล่าวถึงการรับรู้ภาพลกัษณ์พนกังานปฏิบตักิารใน
ประเดน็ตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี , 

4.1. การจดัการ/การควบคมุคณุภาพการให้บริการ หมายถึง การกําหนด
ระบบ ประเภท ขั ,นตอนการให้บริการที/สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการได้
เป็นอย่างดี ได้แก่ ความรวดเร็ว ความถกูต้อง ความแม่นยํา การจดัอตัรากําลงับคุลากรให้บริการ
อยา่งเตม็ที/ การจดัระบบรักษาความปลอดภยั การจดับริการหลงัการขาย การจดัระบบติดตั ,ง
สินค้า การซ่อมบํารุงโดยไมค่ดิคา่บริการ การรับประกนั การจดัศนูย์รับเรื/องร้องเรียน/ให้ความ
ชว่ยเหลือในกรณีพิเศษ กรณีฉกุเฉิน การอํานวยความสะดวกสบายในการให้บริการ การให้บริการ
อยา่งครบวงจร มีระบบการตรวจสอบความถกูต้องในการจา่ย-รับเงินทั ,งระบบปกติ และผา่นการใช้
อปุกรณ์/ระบบบริการเสริม มีบคุคลากร/ยานพาหนะ/เครื/องมืออปุกรณ์เพื/อให้บริการอย่าง
เพียงพอ/ครอบคลมุพื ,นที/ตา่งๆ เพื/อให้ผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการใช้บริการได้อยา่งสะดวกสบาย โดยมี
ประเดน็ที/สําคญัดงัตอ่ไปนี , 

- การอํานวยความสะดวก/ไมผ่กูมดั ได้แก่ การบริการเสริม/ไมค่ดิ
คา่ใช้จา่ยเมื/อจดับริการเสริม ไมผ่กูมดัลกูค้าด้วยสญัญา จดัให้บริการในธุรกิจ/สินค้า/บริการอย่าง
ครบวงจร จดัสินค้า/บริการหลากหลายให้ลกูค้า/ผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการสามารถเลือกได้ตามความ
ต้องการ  

- การจดัระบบบริการที/เป็นธรรม ได้แก่ กําหนดราคาสินค้าได้อย่าง
เหมาะสมไมแ่พงเกินไปหรือไมถ่กูจนทําให้ไมม่ั/นใจสินค้า/บริการ  

- การจดัอตัรากําลงั/อปุกรณ์ให้บริการอย่างเพียงพอ ได้แก่ จดัหา
พนกังาน/บคุลากรที/มีความรู้ความสามารถดีมาให้บริการ เชน่ แพทย์/พยาบาลที/มีความรู้
ความสามารถ 
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- ความถกูต้องแมน่ยําในการคิดคา่บริการ ได้แก่ คิดคา่บริการตาม
ความเป็นจริง มีการตรวจสอบความถกูต้องในการแจ้งยอดการชําระคา่สินค้า/บริการ ตดัยอดชําระ
คา่สินค้าบริการได้อย่างถกูต้อง สอดคล้องกบัความเป็นจริง 

- ความรวดเร็ว ได้แก่ ให้บริการอยา่งรวดเร็ว  

4.2. ความทนัสมยัและความคิดริเริ/ม/นวตักรรมการให้บริการ หมายถึง 
การคิดค้น การแสวงหา การจดัเตรียม จดัหาระบบการให้บริการ นวตักรรมเกี/ยวกบัอปุกรณ์/
เทคโนโลยีการให้บริการ/บริการเสริม/บริการการขาย/บริการหลงัการขายที/ทนัสมยั/ตอบสนอง
ความต้องการ/สอดคล้องเพื/อให้ผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สงูสดุ โดยมีประเดน็ที/สําคญั
ดงัตอ่ไปนี , 

- นําอปุกรณ์/เทคโนโลยีใหม่ๆ  เชน่ การชําระสินค้า/บริการผ่านระบบ
มือถือ จองสินค้าและชําระสินค้าผา่นเว็บไซต์/บตัรเครดติทางเว็บไซต์ ได้อยา่งถกูต้อง และ
ปลอดภยัหรือป้องกนัการโจรกรรมทางสื/ออินเทอร์เน็ต 

- จดัระบบการให้บริการให้เหมาะสมกบัความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีของผู้บริโภค ผู้ใช้บริการ เชน่ ผู้สงูอาย/ุบคุคลที/ใช้อินเทอร์เน็ตไมเ่ป็นควรจดัศนูย์บริการ
ที/ใกล้ที/พกัอาศยั/ที/ทํางาน ผู้ ที/มีความสามารถและความมั/นใจการชําระคา่บริการผ่านเว็บไซต์/มือ
ถือ ควรจดัการให้บริการด้วยวิธีการดงักลา่ว 

- การคิดค้นระบบหรือการอํานวยความสะดวกใหม่ๆ  มาให้บริการ 
เชน่ การคิดระบบป้องกนัไวรัสจากการใช้อินเทอร์เน็ต การคิดค้นระบบการสืบค้นรายชื/อแพทย์
เฉพาะทางและจองควิจากเว็บไซต์ คิดค้น/นําอปุกรณ์/เทคโนโลยีการตรวจวินิจฉัย/รักษาโรคได้
สะดวกรวดเร็ว/แมน่ยํา  เป็นต้น 

5. การสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง การรับรู้ข้อมลูข่าวสาร ความพงึ
พอใจ ความประทบัที/มีตอ่องค์กรจากการจดักิจกรรมสื/อสารองค์กร เชน่ การโฆษณา             การ
ประชาสมัพนัธ์ และการสง่เสริมการขายขององค์กรบริษัท เชน่ การจดัรายการลดราคา การแจก
ของแถม (premium) การจดักิจกรรมพิเศษ (special event) กลุม่ตวัอยา่งแสดงความคดิเห็นที/มี
ตอ่การจดักิจกรรมสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรดงักลา่วทําให้เกิดความรู้สึกคุ้นเคย และความ
ประทบัใจ และรับรู้ภาพลกัษณ์ที/ดีขององค์กร โดยสามารถจําแนกการรับรู้การสง่เสริมภาพลกัษณ์
องค์กรได้ดงันี , 
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5.1. การสื/อสารองค์กร หมายถึง ความถี/และความพงึพอใจที/มีตอ่การ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ์ วิธีการสื/อสาร และสื/อที/ใช้เพื/อนําเสนอ หรือสื/อสารข้อมลูขา่วสารของ
องค์กรไปยงักลุม่ผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการ/สาธารณชน โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- ความถี/ในการเปิดรับสื/อโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ และสื/อเพื/อ               
ใช้ในการสื/อสารองค์กร  

- ความพงึพอใจที/มีตอ่วิธีการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ และสื/อเพื/อใช้
ในการสื/อสารองค์กร เชน่ การโฆษณาทางสื/อโทรทศัน์ การให้ข้อมลูข่าวสารเกี/ยวกบัองค์กร สินค้า
บริการทางแผน่พบั ใบปลิว เว็บไซต์ 

5.2. การสง่เสริมการขาย หมายถึง การดําเนินกิจกรรมตา่งๆ เพื/อเพิ/ม
ปริมาณการซื ,อ/ใช้สินค้า/บริการ ได้แก่ การลดราคา การจดัโปรแกรม/แพ็คเกจ การจดักิจกรรม
พิเศษ (special event) การแจกของแถม (premium) โดยมีประเดน็ที/สําคญัดงันี , 

- ความคุ้มคา่ ได้แก่ คณุภาพของสินค้า/บริการที/จดัรายการลดราคา 
หรือจดักิจกรรมพิเศษมีคณุภาพ เหมาะสมกบัราคม 

- ความสอดคล้องกบัความต้องการ ได้แก่ การจดัรายการพิเศษมี
รายการสินค้า/บริการตามที/กลุม่ตวัอยา่งต้องการ และสินค้าดงักลา่วมีคณุภาพหรือมีลกัษณะ
ตามที/ต้องการ 

- ความพงึพอใจที/มีตอ่กิจกรรมสง่เสริมการขาย ได้แก่ ความชอบ 
ความประทบัใจ ความพงึพอใจ ที/มีตอ่กิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ การลดราคา สินค้า/บริการที/
จดัรายการสง่เสริมการขาย รูปแบบ ความทนัสมยั ความนา่สนใจของกิจกรรมสง่เสริมการขาย 

ประเดน็ภาพลกัษณ์องค์กรที/องค์กรทั ,ง 12 ประเภทมีร่วมกนั 

 ผลการวิจยัครั ,งนี ,พบว่าองค์กรทั ,ง 12 ประเภท มีประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์
ร่วมกนั 3 ประเดน็ที/สําคญั (15 รายข้อคําถาม) คือ 
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1. ประเดน็ความน่าเชื/อถือขององค์กร ประกอบด้วย 2 ประเดน็ย่อย คือ 

1.1. ชื/อเสียงองค์กร ได้แก่ องค์กรมีความมั/นคง มีการพฒันาก้าวหน้า 
เป็นองค์กรที/ทนัสมยั บคุลากรที/ปฏิบตังิานมีความสามารถ ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ และ
ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ/มาตรฐาน 

1.2. ประเดน็คณุธรรม จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ ได้แก่ ดําเนินธุรกิจ
อยา่งโปร่งใส และไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้บริโภค 

2. ประเดน็ภาพลกัษณ์ภาพลกัษณ์ผู้บริหาร คือ ผู้บริหารมีความรู้
ความสามารถ และมีคณุธรรม จริยธรรม 

3. ประเดน็การสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบด้วย 2 ประเดน็ยอ่ย คือ 
การสื/อสารองค์กร และการส่งเสริมการขาย 

3.1. การสื/อสารองค์กร ได้แก่ ความถี/และความพงึพอที/มีตอ่สื/อโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร 

3.2. ความพงึพอใจที/มีตอ่การจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย 

รายข้อคาํถามในการปะเมินภาพลักษณ์องค์กรแต่ละประเภทที�ได้รับการพัฒนาจากการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 สําหรับรายละเอียดผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพที/พฒันาเป็นรายข้อคําถาม
เพื/อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัเชิงสํารวจขององค์กรแตล่ะประเภทผู้ วิจยัได้ นําเสนอไว้
ในตารางที/ 4.1  - 4.12 
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ตารางที� 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคารประกอบด้วยรายข้อคาํถามจาํนวน  60 
  ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์สถาบนั
การเงิน/การธนาคารด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมีรายข้อ
คําถามในการประเมิน  3  ข้อ 

1. มีเอกสาร/สื/อให้ความรู้เกี/ยวกบัขั ,นตอนการใช้บริการ และ
ให้ความรู้ทางด้านการเงิน 
2. มีช่องทางการสื/อสารเพื/อให้ข้อมลูที/ท่านต้องการตามสื/อที/
ท่านชอบ เช่น ทางอีเมล์ จดหมายถงึบ้าน SMS บอกจํานวนที/
โอนเข้า - ถอนออก 
3. มีศนูย์รับเรื/องช่วยเหลอืฉกุเฉินตลอด 24 ชม. เช่น call 
center อายตัิบตัรในกรณีบตัรสญูหาย 

บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ให้บริการคมนาคมด้านการบริการ                       
มีรายข้อคําถามในการประเมิน 11 ข้อ 

1. ใช้เทคโนโลยีมาช่วยให้บริการ เช่น ใช้อินเทอร์เน็ต
ให้บริการทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต 
2. ให้บริการทกุหน่วยอย่างเต็มที/ เช่น เปิดเคาน์เตอร์
ฝาก-ถอนเงินที/มีอยู่ทกุช่องเพื/อให้ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
3. ให้บริการทางการเงินครบวงจร เช่น ให้คําปรึกษา
ทางการเงิน กฎหมาย การทําธรุกิจ และให้บริการกู้ เพื/อ
ทําธุรกิจ 
4. ได้รับความสะดวกสบายในการใช้บริการ 
5. มีการรักษาความปลอดภยัทางการเงินให้แก่
ลกูค้า/ผู้ ใช้บริการเป็นอย่างดี 
6. แก้ไขปัญหาจากการที/เกิดขึ ,นจากการใช้บริการ
อย่างเต็มที/ 
7. จดัหาระบบการให้บริการทางการเงินแบบใหม่
ตอบสนองความต้องการ เช่น ใช้บตัรเครดิตแทนบตัร
รถไฟฟ้าลอยฟ้า/ชําระเงินในร้านค้าที/ท่านชอบได้ทนัที 
8. จดัระบบการให้บริการรวดเร็วทนัใจ 
9. มีประสบการณ์ที/ไม่ดีจากการใช้บริการทางการเงิน
จากสถาบนัการเงิน/การธนาคารนี , 
10. รักษาความปลอดภยัการทําธุรกรรมทางอปุกรณ์/
เทคโนโลยี เช่น การทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต การโอน
เงินผ่านตู้  ATM 
11. รักษาความปลอดภยับริเวณที/เบกิถอนที/ตู้  ATM 
เป็นอย่างดี 

สินค้า 

 

บุคลากร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์สถาบนั
การเงิน/การธนาคารด้านบคุลากรมีรายข้อคําถาม                        
ในการประเมิน 13 ข้อ 

1. ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 
2. เครื/องแบบการแต่งกายพนกังานมีเอกลกัษณ์ 
3. พนกังานให้ข้อมลูเกี/ยวกบัการใช้บริการต่างๆ เช่น การ
ฝาก ถอน กู้ยืม อย่างถกูต้องและละเอียด 
4. พนกังานทํางานด้วยความละเอียดรอบคอบ เช่น 
ตรวจสอบความถกูต้องของจํานวนเงิน เลขที/บญัชีไม่ให้
ผิดพลาด 
5. พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ,มแย้มแจ่มใส เต็มใจ
ให้บริการ ให้เกียรติลกูค้าทกุคน 
6. พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนําให้
คําปรึกษาทางการเงินได้เป็นอย่างดี 
7. พนกังานมีบคุลกิภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม 
แต่งหน้าทําผมแต่พอดี 
8. พนกังานมีคณุธรรมที/ดี เช่น มีความซื/อสตัย์ มีความ
รับผิดชอบ 
9. พนกังานสามารถสื/อสารให้ข้อมลูเป็นอย่างดี เช่น ซกั
ตอบข้อสงสยั ให้ข้อมลูในการกู้-ยืมได้อย่างชดัเจน 
10. ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
11. ให้คําปรึกษาทางด้านการเงินเป็นอย่างดี 
12. ตรวจสอบความถกูต้องของธุรกรรมทางการเงินเป็น
อย่างดี เช่น ชื/อ เลขที/บญัชี จํานวนเงินในการฝาก-ถอน 
13. ไม่มีความผิดพลาดจากการทําธุรกรรมทางการเงิน เช่น 
การถอนเงิน จํานวนเงินที/ฝาก-ถอน 

องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
สถาบนัการเงิน/การธนาคารด้านองค์กรมรีายข้อ
คําถามในการประเมิน 19 ข้อ 
1. องค์กรนี ,นํานวตักรรมใหม่ๆ มาให้บริการเสมอ 
2. เป็นองค์กรที/มีผลกําไรจากการประกอบการสงู 
3. มีระบบการบริหารงานเป็นอย่างดี 
4. มีราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์สงู 
5. ไม่ยุ่งเกี/ยวกบัการเมือง 
6. ไม่เอาเปรียบลกูค้า/ผู้ ใช้บริการ 
7. ให้ข้อมลูทางการเงินขององค์กรอย่างถกูต้อง
ครบถ้วน 
8. ช่วยเหลอืสงัคม 
9. จดัตกแต่งภายในธนาคารไว้สวยงาม ทนัสมยั มี
ระดบั 
10. จดัพื ,นที/เป็นสดัสว่น 
11. มีสาขาในห้างสรรพสนิค้าทําให้ใช้บริการได้หลงั
เลกิงาน 
12. มีป้ายบอกจดุให้บริการอย่างชดัเจน 
13. ภายในธนาคาร/ศนูย์บริการสะอาดเรียบร้อย 
14. มีจดุอํานวยความสะดวกเมื/อรอรับบริการ เช่น มี
ที/นั/ง นํ ,าดื/มคอยให้บริการ 
15. มีสว่นช่วยทํานบุาํรุงศาสนา และวฒันธรรม เช่น 
ทําบญุ จดักิจกรรมวนัแม ่
16. มีสว่นช่วยอนรุักษ์ธรรมชาติ เช่น ปลกูต้นไม้ 
17. มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
18. เดินทางมาใช้บริการธนาคารได้สะดวก 
19. ใช้เฟอร์นิเจอร์และอปุกรณ์ที/ดีมีระดบั 
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ตารางที� 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ให้บริการคมนาคมประกอบด้วยรายข้อคาํถาม  
  จาํนวน  52 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/
ให้บริการคมนาคมด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมีรายข้อ
คําถามในการประเมิน 5  ข้อ 
1. พบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เช่น 
โฆษณารถไฟฟ้าลอยฟ้า รถไฟฟ้าใต้ดินทางโทรทศัน์บอ่ยครั ,ง 
2. ท่านชอบการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เช่น 
ภาพยนตร์โฆษณา การจดับู๊ธเพื/อจดัทวัร์ต่างๆ 
3. ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เช่น ตั�วรายเดือน การสะสมไมล์ 
ให้สทิธิพิเศษแก่ลกูค้าประจํา 
4. ไม่โฆษณาเกินจริง 
5. มีสื/อประชาสมัพนัธ์ให้ข้อมลูที/ท่านต้องการ เช่น โปรโมชั/นลด
ราคา ขั ,นตอนการซื ,อตั�วให้บริการ (จอง-ยกเลกิตั�ว) 

บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ให้บริการคมนาคม           
ด้านการบริการมีรายข้อคําถามในการประเมิน 13 
ข้อ 
1. ตดัเงิน/ยอดเงินจากการใช้บริการถกูต้องไม่
ผิดพลาด 
2. มียานพาหนะเพียงพอต่อความต้องการ 
3. มีการตรวจสอบสภาพยานพาหนะ ความ
ปลอดภยัของยานพาหนะเป็นอย่างดี 
4. มีหน่วยรักษาความปลอดภยั/ให้บริการกรณี
ฉกุเฉิน เช่น ตกไปในรางรถไฟ หรือไฟไหม้
ยานพาหนะ 
5. มีจดุรอรับบริการยานพาหนะหลายที/ 
6. มีสิ/งอํานวยความสะดวกในยานพาหนะเพียงพอ
ต่อความต้องการ 
7. ยานพาหนะออกเดินทางตามเวลาที/กําหนด 
8. ใช้ยานพาหนะปลอดภยัได้มาตรฐาน 
9. จดัหาเทคโนโลยีนวตักรรมใหม่ๆ มาให้บริการ 
เช่น ซื ,อรถ/เครื/องบนิใหม่มาให้บริการ เปิดจองตั�ว
ผ่านอินเทอร์เน็ตได้ หรือสง่ SMS เพื/อจองตั�ว
เครื/องบนิ 
10. ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
11. ใช้อปุกรณ์เทคโนโลยีสมยัใหม่/ทนัสมยั
ให้บริการ 
12. จองตั�ว/ชําระเงินค่าบริการได้สะดวกรวดเร็ว 
13. ตกแต่งเคาน์เตอร์/จดุจําหน่ายตั�วไปไว้ดี 

สินค้า 

 

บุคลากร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ให้บริการด้านคมนาคม
ด้านบคุลากรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 
10 ข้อ 
1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. เครื/องแบบการแต่งกายของพนกังานมี
เอกลกัษณ์ 
4. พนกังานมีความสามารถในการสื/อสาร 
เช่น ให้ข้อมลูถกูต้องครบถ้วน อธิบาย
กระบวนการขั ,นตอนในการซื ,อ/ใช้บริการให้
เข้าใจได้ง่าย 
5. บคุลกิภาพของพนกังานดี เช่น การแต่ง
กายเรียบร้อย แต่งหน้าทําผมเหมาะสมแก่
หน้าที/ 
6. กิริยามารยาทของพนกังานเรียบร้อย 
เช่น พดูจาสภุาพไพเราะ วาจาอ่อนหวาน 
7. พนกังานมีจิตใจรักบริการ เช่น 
ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น ให้เกียรติ
ผู้ ใช้บริการ ยิ ,มแย้มแจ่มใส 
8. พนกังานมีความสามารถเฉพาะอย่างดี 
เช่น ประสานงานแก้ไขปัญหารวดเร็ว 
9. ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 
10. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์กว้างไกล 

องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/
ให้บริการคมนาคมด้านองค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 24 ข้อ 

1. เป็นองค์กร/บริษัทที/ทนัสมยั 
2. เป็นองค์กร/บริษัทชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง 
4. องค์กร/บริษัทนี ,เปิดรักษาพยาบาลมายาวนาน 
5. เป็นองค์กร/บริษัทที/มั/นคง 
6. เป็นองค์กร/บริษัทที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กร/บริษัทนี ,ไม่ยุง่เกี/ยวกบัการเมือง 
8. องค์กร/บริษัทนี ,ช่วยเหลอืสงัคม 
9. เป็นองค์กรใหญ่ 
10. องค์กร/บริษัทนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางาน 
11. องค์กร/บริษัทนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
12. เป็นองค์กร/บริษัทที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
13. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
14. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
15. บริเวณเคาน์เตอร์/จดุจําหน่าย/อาคารสาํนกังานสะอาดเป็น
ระเบยีบ 
16. มีจดุอํานวยความสะดวก/ที/พกัเมื/อรอรับบริการขึ ,นยานพาหนะ 
17. มีร้านค้าให้เลอืกซื ,อสนิค้าระหว่างรอขึ ,นยานพาหนะ 
18. มีที/จอดรถเพียงพอ (เวลามีญาติ/เพื/อนขบัรถมาสง่ขึ ,นเครื/องบนิ/
รถทวัร์/รถไฟฟ้า) 
19. มีการรักษาความปลอดภยัในที/จอดรถเป็นอย่างดี (เวลามีญาติ/
เพื/อนขบัรถมาสง่ขึ ,นเครื/องบนิ/รถทวัร์/รถไฟฟ้า) 
20. สามารถเดินทางไปยงัอาคาร/จดุขึ ,นยานพาหนะได้สะดวก 
21. ตกแต่งเคาน์เตอร์/จดุจําหน่ายดทูนัสมยั 
22. มีป้ายบอกทางเห็นชดัเจน 
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ตารางที� 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ให้บริการโทรคมนาคมประกอบด้วยรายข้อคาํถามจาํนวน  
  54 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร          
ที/ให้บริการโทรคมนาคมด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร            
มีรายข้อคําถามในการประเมิน 5  ข้อ 
1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สนิค้า/บริการนี , 
เช่น ชอบโฆษณามอืถือ หรือ อินเทอร์ของบริษัทนี ,ที/นําเสนอทาง
โทรทศัน์ 
2. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สนิค้า/บริการนี ,
ทางสื/อบอ่ยๆ 
3. ท่านชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสนิค้า/บริการนี , เช่น  
จดัโปรโมชั/นลดค่าโทร เพิ/มความเร็วอินเทอร์เน็ต 
4. มีสื/อประชาสมัพนัธ์ เช่น อินเทอร์เน็ต แผ่นพบั                         
ให้ข้อมลูข่าวสารที/ต้องการ 
5. ไม่โฆษณาเกินจริง 

บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ให้บริการโทรคมนาคมด้าน
การบริการมรีายข้อคําถามในการประเมิน 22 ข้อ 
1. ให้บริการครบวงจรทั ,งมอืถือ เน็ต โทรศพัท์ โทรทศัน์ 
2. บริการรวดเร็วทนัใจ และแก้ไขปัญหาจากการใช้บริการรวดเร็วทนัใจ 
3. มีช่องทางวิธีการชําระค่าบริการหลายทาง เช่น ผ่านบตัรเครดิต ตดัจากยอดบญัชี 
4. ไม่คิดค่าบริการเมื/อลกูค้าใช้บริการเสริม เช่น การโทรศพัท์เข้าไปขอความช่วยเหลอืจาก 
call center 
5. มีระบบรักษาความปลอดภยัในการใช้บริการ เช่น ป้องกนัไวรัสทางอินเทอร๋เน็ต เลอืก
รับเฉพาะสายที/ต้องการ 
6. จดับริการเสริมให้เหมาะกบัความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของแต่ละคน 
7. คิดค่าบริการตามความเป็นจริง        8. มีบริการหลงัการขายที/ดี เช่น ตรวจสภาพมือถอื  
9. สมคัรเป็นสมาชิกและยกเลกิการเป็นสมาชิกได้ง่าย  10. ม ีcall center ให้ความ
ช่วยเหลอืตลอด 24 ชม. 

12. เน็ตแรง/สญัญาณมือถอืแรง   13.ใช้มือถือได้ทกุที/ 
14. มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ,ได้รับรางวลัจากหน่วยงานที/น่าเชื/อถือ 
15. มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ,มีคณุภาพได้มาตรฐาน 
16. มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ,มีคณุภาพ เช่น เน็ตไม่หลดุบอ่ย สญัญาณ
มีถือคมชดั 
17. มีสนิค้า/บริการให้เลอืกตามความต้องการที/แท้จริง เช่น จดัโปรได้โดนใจ  
18. คนสว่นใหญ่นิยมใช้มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี , 
21. ราคาสนิค้า/บริการของบริษัทนี ,เหมาะสม  20. มีจดุรอรับบริการ เช่น นํ ,าดื/ม นิตยสาร ที/
นั/งพกัผ่อน 
22. มีศนูย์บริการหลายสาขา 
23. เดินทางมาศนูย์บริการได้สะดวก เช่น ใกล้บ้าน ใกล้ที/ทํางาน อยู่ในห้างที/ท่านชอบเข้า 
24. การตกแต่งในศนูย์บริการ/อาคารสาํนกังานดทูนัสมยั เช่น ใช้เฟอร์นิเจอร์ใหม่ทนัสมยั 
รูปแบบการตกแต่งทนัสมยั 

สินค้า 

 

บุคลากร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิง
คณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรคที/ให้บริการโทรคมนาคม
ด้านบคุลากรมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน 7 ข้อ 
1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถเป็น
ที/ยอมรับของคนทั/วไป 
4. ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 
5. พนกังานมีบคุลกิภาพที/ดี เช่น 
แต่งกายสวยงาม สะอาด แต่งหน้า
ทําผมดดูี 
6. พนกังานมีกิริยามารถยาที/ดี 
เช่น พดูจาสภุาพไพเราะ ออ่นน้อม 
ให้เกียรติลกูค้า 
7. พนกังานมีความสามารถในการ
สื/อสาร เช่น อธิบายกระบวนการ
ขั ,นตอนในการสมคัร/ใช้บริการ 
วิธีการชําระเงิน ให้ข้อมลูต่างๆ 
อย่างครบถ้วน 

องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ให้บริการโทรคมนาคมด้านองค์กร มีรายข้อคําถาม
ในการประเมิน 20 ข้อ 

1. เป็นองค์กร/บริษัทที/ทนัสมยั 
2. เป็นองค์กร/บริษัทชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง 
4. องค์กร/บริษัทนี ,ดําเนินกิจการมายาวนาน 
5. เป็นองค์กร/บริษัทที/มั/นคง 
6. เป็นองค์กร/บริษัทที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กร/บริษัทนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางาน 
8. องค์กร/บริษัทนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. เป็นองค์กร/บริษัทที/ได้รับรางวลั/การรับรอง
มาตรฐาน 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
12. เป็นองค์กรใหญ่ 
13. เป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรม 
14. องค์กร/บริษัทนี ,ได้กําไรทกุปี 
15. เป็นองค์กรที/มีชื/อเสยีง 
16. ไม่ยุ่งเกี/ยวกบัการเมือง 
17. แสดงความรับผิดชอบเมื/อเกิดความผิดพลาด เช่น 
แก้ไขสญัญาณเน็ตที/หลดุ เปิดให้ใช้สญัญาณเมื/อมกีาร
ชําระค่าบริการ 
18. รักษาข้อมลูของลกูค้าไม่นํามาแสวงหา
ผลประโยชน์ เช่น สง่ SMS มาโฆษณาขายของ 
19. รักษาความปลอดภยัข้อมลูสว่นตวัของลกูค้า 
20. จดัตกแต่งอาคาร/ศนูย์บริการสวยงามเป็นระเบยีบ 
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ตารางที� 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาลประกอบด้วย 
  รายข้อคาํถามจาํนวน  61 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลกัษณ์องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
สถานพยาบาล/โรงพยาบาลด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์
องค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 5  ข้อ 
1. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี ,บอ่ย 
2. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี , เช่น 
โฆษณาของ รพ.ที/นําเสนอทางโทรทศัน์ทําให้ท่านอยากตรวจ
สขุภาพ แผ่นพบัใบปลวิให้ความรู้เกี/ยวกบัโรค การรักษา
สขุภาพ โปรแกรมตรวจสขุภาพ 
3. ท่านชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายที/ รพ.นี ,จดั เช่น 
โปรแกรมตรวจสขุภาพ สปา ฉีดวคัซีน ของแถมที/ รพ.แจก 
4. ให้บริการข้อมลูเสริมทางสื/ออินเทอร์เน็ตให้ท่านดขู้อมลู 
เช่น รายชื/อแพทย์เฉพาะทาง โปรแกรมตรวจสขุภาพ 
5. มีบริการแปลกใหม่แตกต่างกว่า รพ.อื/นๆ เช่น ห้องพกั
ผู้ ป่วยในเหมือนเป็นโรงแรม 

บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล         
ด้านการบริการมีรายข้อคําถามในการ
ประเมิน  9 ข้อ 
1. รพ.มงีานวิจยั หรือวิธีการตรวจรักษา
ใหม่ออกมาเสมอ 
2. จดัระบบการให้บริการดีรวดเร็ว เช่น 
ได้รับการตรวจรักษาเร็ว จ่ายเงินเร็ว ได้
ยาเร็ว 
3. ราคาค่ายา/ค่ารักษาพยาบาล
เหมาะสม 
4. จดัระบบรักษาความปลอดภยั
บริเวณห้องพกัผู้ ป่วยในเป็นอย่างดี 
5. ใช้ยาดีมีคณุภาพรักษา 
6. จดัระบบรักษาความปลอดภยั
บริเวณที/จอดรถเป็นอย่างดี 
7. มีอปุกรณ์เทคโนโลยี/นวตักรรมใน
การตรวจรักษาแบบใหม่ๆ 
8. จดัเครื/องมอื อปุกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ใน
ห้องรอตรวจและห้องตรวจเป็นระเบยีบ 
สะอาด 
9. อปุกรณ์เครื/องมอืการตรวจสะอาด
ปลอดภยั 

สินค้า 

 

บุคลากร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล ด้านบุคลากรมี                
รายข้อคําถามในการประเมิน 17 ข้อ 
1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. ผู้บริหาร รพ.มีความรู้ความสามารถทางการแพทย์เป็น
ที/ยอมรับของคนทั/วไป 
4. ผู้บริหาร รพ. มีความรู้ความสามารถในการดําเนิน
ธุรกิจเป็นที/ยอมรับของคนทั/วไป 
5. ผู้บริหาร รพ. มีคณุธรรม จริยธรรม 
6. วินิจฉยัโรคได้อย่างถกูต้องแม่นยํา 
7. แพทย์/พยาบาลอธิบายอาการของโรค/ชี ,แจงอาการของ
โรคหรือผลกระทบจากการรักษาพยาบาลที/อาจเกิดขึ ,นให้
ผู้ ป่วยเข้าใจ พร้อมทั ,งวิธีการดแูลรักษาสขุภาพอย่าง
ละเอียด เข้าใจง่าย 
8. แพทย์/พยาบาลเก่งมีความรู้ความสามารถเฉพาะทาง
เป็นอย่างดี 
9. มีแพทย์ที/มีชื/อเสยีงคอยให้การรักษา 
10. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที/มีบุคลิกภาพที/ดี เช่น เครื/อง
แต่งกายสะอาดเรียบร้อย พดูจาสภุาพไพเราะ 
11. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที/ให้เกียรติผู้ ป่วย 
12. แพทย์/พยาบาลวินิจฉยัโรคอย่างละเอียดรอบคอบ 
13. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที/ให้เกียรติผู้ ป่วย 
14. แพทย์/พยาบาลวินิจฉยัโรคอย่างละเอียดรอบคอบ 
15. มีแพทย์/พยาบาลเพียงพอต่อความต้องการ 
16. แพทย์/พยาบาลยดึมั/นในจรรยาวิชาชพี 
17. รักษาโรคตามจริงไม่เลี ,ยงไข้ 

องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์สถานพยาบาล/
โรงพยาบาลด้านองค์กรมรีายข้อคําถามในการประเมิน 29 ข้อ 

1. เป็น รพ.ที/ทนัสมยั  2. เป็นรพ.ชั ,นนํา   3. รพ.นี ,มชีื/อเสยีง 
4. รพ.นี ,เปิดรักษาพยาบาลมายาวนาน      5. เป็นรพ.ที/มั/นคง 
6. เป็นรพ. ที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ   7. รพ.นี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางาน 
8. รพ.นี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ   9.เป็นรพ. ที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส    11. ไม่เอารัดเอาเปรียบคนไข้ 
12. เป็น รพ. ที/ใสใ่จให้บริการด้านสขุภาพและรักษาโรค 
13. เป็นรพ.ที/มีคณุธรรม จริยธรรมทางการแพทย์ 
14. รพ.นี ,พฒันาวิธีการรักษาพยาบาลแบบใหม่ๆ เสมอ 
15. รพ. นี ,ได้รับการยอมรับด้านจรรยาวชิาชีพแพทย์ 
16. มีพื ,นที//จดุอํานวยความสะดวก เช่น สวนหย่อม พื ,นที/ญาติผู้ ป่วยรอ
ผู้ ป่วย มีนํ ,าดื/มบริการ มีโทรทศัน์ให้ชม 
17. จดัตกแต่งภายใน รพ.ดทูนัสมยั สวยงาม   18. มีป้ายบอกทางให้เห็น
ชดัเจน 
19. รักษาสภาพภายในและภายนอก รพ. สะอาด เป็นระเบยีบ  
20. ใช้เครื/องมือ อปุกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ที/ทนัสมยัตกแต่งภายในและภายนอก 
เช่น ห้องพกัผู้ ป่วยใน ห้องรอวินิจฉยัโรค 
21. สภาพแวดล้อมในโรงพยาบาลสะอาดเป็นระเบยีบ 
22. มีที/จอดรถเพียงพอต่อความต้องการ      23. อาคาร/รพ.มีขนาดใหญ่ 
24. เดินทางมา รพ.นี ,ได้สะดวก/หลายวิธีการ เช่น ขบัรถมาเอง ขึ ,นรถไฟฟ้า 
25. อยู่ในทําเลที/ตั ,งที/ดี 26. เก็บรักษาข้อมลูผู้ ป่วยเป็นความลบั 
27. ยดึมั/นในการช่วยชีวิตคนไข้มากกว่ามุง่ผลประโยชน์ทางธุรกิจ 
28. คิดค่าบริการในการตรวจ/วินิจฉยั/รักษาโรคตามความเป็นจริง 
29. รับผิดชอบคนไข้จนถงึที/สดุ 
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ตารางที� 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าประกอบด้วยรายข้อคาํถาม 
  จาํนวน  50 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
ห้างสรรพสนิค้า /ร้านค้า ด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร    
มีรายข้อคําถามในการประเมิน  3  ข้อ 

1. ท่านชอบการสง่เสริมการขาย เช่น การจดัโปรโมชั/นลด
ราคา แจกแถมเฟอร์นิเจอร์ หรือจดั event ได้น่าสนใจ 
2. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสนิค้า/
ร้านค้าที/นําเสนอผ่านสื/อ เช่น โฆษณาห้างสรรพสนิค้า/
ร้านค้านี ,ดสูนกุ ประทบัใจ 
3. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสนิค้า/
ร้านค้านี ,ผ่านสื/อบอ่ยครั ,ง 

บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสนิค้า /ร้านค้า ด้านการ
บริการมีรายข้อคําถามในการประเมิน 8 ข้อ 

1. เคยมีประสบการณ์ไม่ดีจากการใช้
บริการห้าง/ร้านนี , 
2. ห้างร้านนี ,มีหลายสาขาครอบคลมุใน
หลายพื ,นที/ 
3. มีพนกังานมากเพียงพอต่อความ
ต้องการ 
4. ห้าง/ร้านนี ,นําสนิค้าทนัสมยัมา
จําหน่าย 
5. นําสนิค้าดีมีคณุภาพมาจําหน่าย 
6. จดัจําหน่ายสนิค้าที/มีระดบั 
7. มีสนิค้าที/ท่านต้องการจําหน่าย 
8. ราคาสนิค้าในห้าง/ร้านนี ,เหมาะสม 

สินค้า 

 

บุคลากร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสนิค้า /ร้านค้า ด้าน
บคุลากร  มีรายข้อคําถามในการประเมิน 
9 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. ห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้านี ,คดัเลอืก
คนเก่งมาทํางาน 
4. ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 
5. พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ,ม
แย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ ให้เกียรติ
ลกูค้าทกุคน 
6. พนกังานมีความรู้ความสามารถ 
เช่น แนะนําพื ,นที/ขายของ สนิค้าที/
ต้องการได้เป็นอย่างดี 
7. พนกังานมีบคุลกิภาพดี เช่น แต่ง
กายสวยงามเหมาะสม แต่งหน้าทําผม
แต่พอดี 
8. เครื/องแต่งกายพนกังานมี
เอกลกัษณ์ 
9. เครื/องแบบการแต่งกายของ
พนกังานในห้าง/ร้านทนัสมยั 

องค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์ห้างสรรพสนิค้า /ร้านค้า              ด้าน
องค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 28 ข้อ 

1. เป็นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าที/ทนัสมยั    2. เป็นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าชั ,นนํา 
2.  ห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้านี ,มีชื/อเสยีง    
3. ห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้านี ,เปิดกิจการมายาวนาน 
4. เป็นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าที/มั/นคง 

5. เป็นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
6. ห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้านี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
7. เป็นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
8. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 10. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
11. เป็นองค์กรที/ไม่ยุง่เกี/ยวกบัการเมือง     12. เป็นองค์กรใหญ่ 
13. คนสว่นใหญ่นิยมมาซื ,อของที/ห้าง/ร้านนี ,  
14. จดัพื ,นที/ในห้าง/ร้านสวยงามมีระเบยีบ   15.  มปี้ายบอกทางไปยงัที/ต่างๆ 
16. ห้องนํ ,าสะอาด    17. ใช้อปุกรณ์เทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ตบแต่ง เช่น โทรทศัน์ 3 มิติ  
18. ห้าง/ร้านนี ,ตั ,งอยูใ่นทําเลที/ดี 
19. จดัตกแต่งภายในห้าง/ร้านดดูีมีรสนิยม เช่น เฟอร์นิเจอร์ การเลอืกส ีการจดัวางชั ,นวาง
จําหน่ายสนิค้า 
20. ภายในห้าง/ร้านสะอาด 21. ภายในห้าง/ร้านแสงสว่างเพียงพอ 
22. มีที/จอดรถเพียงพอเป็นสดัสว่น 
23. มีร้าน/ศนูย์บริการให้ท่านเลอืกใช้บริการตามความต้องการ เช่น ธนาคารในห้างฯ 
ร้านอาหารที/ท่านชอบ 
24. สามารถเดินทางมาห้างร้านนี ,ได้โดยสะดวก  25. มสีว่นร่วมในการอนรุักษ์สิ/งแวดล้อม 
26. องค์กรนี ,ช่วยเหลอืสงัคม 27. มีความรับผิดชอบต่อลกูค้า 
28. มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ  29. มีสว่นช่วยเหลอืสงัคม 
30. รักษาข้อมลูของลกูค้าสมาชิก ไม่นําข้อมลูมาแสวงหาผลประโยชน์ เช่น โทรศพัท์มาขาย
ประกนั ขายข้อมลูให้กบัธนาคารหรือหน่วยงานอื/นๆ 
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ตารางที� 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้าประกอบด้วย         
  รายข้อคาํถามจาํนวน  51 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้าด้านการ
สง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมีรายข้อคําถามในการ
ประเมิน  5  ข้อ 

1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/
สนิค้ายี/ห้อนี , 
2. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/
สนิค้ายี/ห้อนี ,บอ่ย 
3. ท่านชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสนิค้า/
บริการนี , 
4. สามารถหาข้อมลูเกี/ยวกบัสนิค้าหลายช่องทาง 
เช่น อินเทอร์เน็ต ใบปลวิ 
5. ไม่โฆษณาเกินจริง 

บริการ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์ห้องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย
เครื/องใช้ไฟฟ้าด้านการบริการมรีายข้อ
คําถาม          ในการประเมิน  4 ข้อ 
1. เปลี/ยนสนิค้าคืนได้หากสนิค้ามีปัญหา 
2. ให้บริการหลงัการขายดี เช่น การซ่อม 
ตรวจสอบ ทําความสะอาดแอร์  
3. ให้บริการหลงัการขายรวดเร็วทนัใจ 
4. มีศนูย์บริการใกล้บ้านสามารถนําสนิค้า
ไปซ่อมได้สะดวก 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้าด้านการ
บริการมีรายข้อคําถามในการประเมิน  15  ข้อ 

1. ใช้สนิค้ายี/ห้อนี ,กนัมานาน 
2. สนิค้ายี/ห้อนี ,ได้รับรางวลั 
3. สนิค้าทนัสมยั 
4. สนิค้ายี/ห้อนี ,มีคณุภาพได้มาตรฐาน 
5. สนิค้ายี/ห้อนี ,มีรูปแบบ/รูปทรง สวยงามตามที/
ท่านต้องการ 
6. สนิค้ายี/ห้อนี ,ไฮเทค/มีเทคโนโลยีนวตักรรใหม่ๆ 
ออกมาให้ใช้เสมอ 
7. สนิค้ายี/ห้อนี ,ได้รับรางวลั 
8. สนิค้ายี/ห้อนี ,ปลอดภยั เช่น ไฟไม่รั/ว หรือทําให้
เกิดอนัตรายต่อผู้ใช้ 
9. สนิค้ายี/ห้อนี ,มีราคาเหมาะสม 
10. มีสนิค้าหลากหลายรูปแบบให้เลอืกตามความ
ต้องการ 
11. คนทั/วไปนิยมใช้สนิค้ายี/ห้อนี , 
12. ผลติจากประเทศที/เป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี 
13. หาซื ,อสนิค้าได้สะดวกสบาย 
14. สามารถชําระค่าสนิค้าได้ตามความต้องการ 
เช่น บตัรเครดิต หรือผ่อนชําระ 
15. ทําตามที/สญัญาเอาไว้ 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/
จดัจําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้าด้าน
บคุลากรมีรายข้อคําถามในการ
ประเมิน 7 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. ผู้บริหารเก่งมีวิสยัทศัน์ 
4. ผู้บริหารมีคณุธรรม 
5. เอาใจใสล่กูค้า 
6. ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
7. พนกังานมีใจรักบริการ เช่น 
ยิ ,มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ 
ให้เกียรติลกูค้าทกุคน 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดั
จําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้าด้านองค์กร  มรีายข้อคําถามในการประเมิน 22 ข้อ 

1. เป็นบริษัทที/ทนัสมยั 
2. เป็นองค์กรชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง 
4. องค์กรนี ,เปิดกิจการมายาวนาน 
5. เป็นองค์กรที/มั/นคง 
6. เป็นองค์กรที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กรนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี , 
8. องค์กรนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. เป็นองค์กรที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
12. เป็นองค์กรขนาดใหญ่ 
13. เป็นผู้ นําทางนวตักรรม/เทคโนโลยี 
14. ธุรกิจองค์กรนี ,ไม่ทําลายสิ/งแวดล้อม 
15. องค์กรนี ,ไม่เกี/ยวข้องกบัการเมือง 
16. เป็นองค์กร/บริษัทที/มาจากชาติที/มีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสงู 
เช่น ญี/ปุ่ น เยอรมนั เกาหล ี
17. มีศนูย์บริการใกล้บ้านสามารถนําสนิค้าไปซ่อมได้สะดวก 
18. ทําตามที/สญัญาเอาไว้ 
19. มีสว่นช่วยอนรุักษ์สิ/งแวดล้อม 
20. มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
21. รับผิดชอบความผิดพลาดของสนิค้าด้วยความเต็มใจ 
22. เปิดเผยข้อมลูของสนิค้า/บริการตามความเป็นจริง 
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ตารางที� 4.7 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องดื�มแอลกอฮอล์  
  ประกอบด้วยรายข้อคําถามจาํนวน  38 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องดื/มแอลกอฮอล์           
ด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน  4  ข้อ 

1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหล้าหรือ
เบยีร์ของยี/ห้อนี , เช่น ภาพยนตร์โฆษณาของเหล้า
เบยีร์นี ,ดแูล้วตลก หรือสวยงามถกูใจ 
2. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหล้าหรือเบยีร์
ของยี/ห้อนี ,ทางสื/อบอ่ยๆ  
3. มีกิจกรรมสง่เสริมการขายที/น่าประทบัใจ เช่น 
ของแถม เด็กเชียร์เบยีร์  จดัลานเบยีร์ จดัเคาน์เตอร์
สวยงาม 
4. ชอบกิจกรรมสนัทนาการที/สินค้านี ,จัด เช่น เล่น
เกมส์ทางอินเทอร์เน็ต เตะบอลเข้าโกล์เพื/อรับของแจก 

บริการ 
 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ด้าน
การบริการมรีายข้อคําถามในการประเมิน 14 ข้อ 

1. เหล้า/เบยีร์ยี/ห้อนี ,ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ 
2. ท่านได้รับประสบการณ์ที/ไม่ดีจากเหล้าเบยีร์
ยี/ห้อนี , เช่น ไม่อร่อย ไมไ่ด้จดัโปรโมชั/นตามที/
โฆษณา 
3. ท่านดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี ,เพื/อความสบายใจ
คลายเครียด 
4. ท่านแนะนําเพื/อนให้ดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี , 
5. เหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี ,ทําให้เกิดความสญูเสยีทาง
เศรษฐกิจ 
6. คนดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี ,ทนัสมยั 
7. เหล้าเบยีร์ยี/ห้อเป็นที/นิยมของคนทั/วไป 
8. คนที/ดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อเป็นคนฉลาด 
9. ท่านดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อเพราะเพื/อนชอบ 
10. คนพดูตราสนิค้านี ,ในแง่บวก 
11. คนดื/มเหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี ,เพราะดมูีฐานะ 
12. เหล้าเบยีร์ยี/ห้อมีคณุภาพ 
13. เหล้าเบยีร์ยี/ห้อวางจําหน่ายในร้านค้า/
ห้างสรรพสนิค้าที/มีระดบั 
14. เหล้าเบยีร์ยี/ห้อนี ,มีราคาเหมาะสม 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องดื/ม
แอลกอฮอล์ ด้านบคุลากรมีรายข้อคําถามในการ
ประเมิน 2 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตัวชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องดื/ม
แอลกอฮอล์ด้านองค์กร                       มีรายข้อ
คําถามในการประเมิน 17ข้อ 

1. เป็นองค์กรที/ทนัสมยั 
2. เป็นองค์กรชั ,นนํา 
3. เป็นองค์กรที/มีชื/อเสยีง 
4. เป็นองค์กรที/ดําเนินธุรกิจมายาวนาน 
5. เป็นองค์กรที/มั/นคง 
6. เป็นองค์กรที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กรนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางานในองค์กร
นี , 
8. องค์กรนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. เป็นองค์กรที/ได้รับรางวลั/การรับรอง
มาตรฐาน 
10. บริษัทนี ,ได้กําไรทกุปี 
11. องค์กรนี ,ดําเนินธุรกิจที/ผิดศีลธรรม/มอมเมา
สงัคม 
12. องค์กรผลติเครื/องดื/มหลากหลายประเภท 
13. องค์กรนี ,มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
14. เป็นผู้สนบัสนนุกีฬา 
15. องค์กรนี ,ช่วยเหลอืสงัคม 
16. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
17. เป็นองค์กรที/เอาใจใสส่ิ/งแวดล้อม 
18. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
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ตารางที� 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื %อเพลิงประกอบด้วย 
  รายข้อคาํถามจาํนวน  47 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเชื ,อเพลงิด้านการสง่เสริม
ภาพลกัษณ์องค์กรมรีายข้อคําถามในการประเมิน  3  
ข้อ 
1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/
เชื ,อเพลงิพลงังานยี/ห้อนี , เช่น ท่านชอบโฆษณาที/
บริษัทองค์กรนี ,นําเสนอทางสื/อโทรทศัน์ 
2. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/
เชื ,อเพลงิพลงังานยี/ห้อนี , บอ่ย 
3. ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เช่น การแจกของ
แถม โปรโมชั/นลดราคา 

บริการ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเชื ,อเพลงิด้านการบริการมี
รายข้อคําถามในการประเมิน  2 ข้อ 
1. ขอใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น การขอติดตั ,ง

ไฟฟ้า หรือขอหม้อแปลงเพิ/ม เติมนํ ,ามนัคิดเงินเร็ว 
2. มีช่องทางการชําระค่าบริการ เช่น ค่าไฟ หรือ

จ่ายค่านํ ,ามนัหลายช่องทาง ได้แก่ ชําระผ่านบตัร
เครดิต คปูองนํ ,ามนั จ่ายค่าไฟฟ้าที/ร้านสะดวกซื ,อ
หรือห้างสรรพสนิค้า หรือตดัจากบญัชีธนาคารของ
ท่าน 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย
เชื ,อเพลงิด้านการบริการมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน  7 ข้อ 

1. ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 
2. เชื ,อเพลงิพลงังานยี/ห้อนี , นี ,มีคณุภาพ
ได้มาตรฐาน 
3. เชื ,อเพลงิพลงังานยี/ห้อนี ,ไม่ทําให้
เครื/องยนต์มีปัญหา 
4. เชื ,อเพลงิพลงังานยี/ห้อนี ,ได้รับรางวลั
ต่างๆ 
5. มีการพฒันาเชื ,อเพลงิพลงังานใหม่ๆ 
ให้ท่านเลอืกใช้ตามความต้องการ 
6. เชื ,อเพลงิพลงังานปลอดภยั เช่น ถงั
แก๊สไม่รั/วไม่ระเบดิ ไม่มีสารปลอมปน
ในนํ ,ามนัเชื ,อเพลงิ 
7. คนสว่นใหญ่เลอืกใช้สนิค้ายี/ห้อนี , 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิง
คณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย         
เชื ,อแพลงิด้านบคุลากร                  
มีรายข้อคําถามในการประเมิน 
7 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมี
ความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. คิดราคาสนิค้าตามความ
เป็นจริง 
4. พนกังานมีใจรักบริการ 
เช่น ยิ ,มแย้มแจม่ใส เต็มใจ
ให้บริการ ให้เกียรติลกูค้าทกุ
คน 
5. พนกังานมีความรู้
ความสามารถ เช่น แนะนํา
อธิบายขั ,นตอนการสมคัร
สมาชิก การทําธุรกรรมต่างๆ 
ได้อย่างดี 
6. พนกังานมีบคุลกิภาพดี 
เช่น แต่งกายสวยงาม
เหมาะสม แต่งหน้าทําผมแต่
พอดี 
7. บริการรวดเร็วทนัใจ 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตัวชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/                   
จดัจําหน่ายเชื ,อเพลงิด้านองค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 28 ข้อ 

1. เป็นองค์กร/บริษัทที/ทนัสมยั 2. เป็นองค์กร/บริษัทชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง  4. เป็นองค์กร/บริษัทที/มั/นคง 
5. องค์กร/บริษัทนี ,ดําเนินกิจการมายาวนาน 
6. เป็นองค์กร/บริษัทที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กร/บริษัทนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางาน 
8. องค์กร/บริษัทนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. เป็นองค์กร/บริษัทที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส   11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
12. เป็นองค์กรใหญ่    13. มีกิจการด้านพลงังานครบวงจร 
14. เป็นองค์กรของคนไทย    15. เป็นองค์กรใหญ่ 
16. เป็นองค์กรที/ได้ผลกําไรสงู 
17. ราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์ขององค์กรนี ,สงู 
18. จดัตกแต่งช่องทางเติมนํ ,ามนั/แก๊สไว้เป็นระเบยีบ 
19. สภาพภายในอาคาร/สาํนกังาน/ปั�มใหม่ทนัสมยั 
20. รู้สกึว่าภายในอาคาร/สาํนกังาน/ปั�มมรีะบบรักษาความปลอดภยัอย่างดี 
21. มีสาขาให้บริการหลากหลายที/  
22. แข่งขนัทางธุรกิจอย่างใสสะอาด 
23. ไม่ยุ่งเกี/ยวกบัการเมือง 
24. ไม่ก่อให้เกิดมลภาวะสิ/งแวดล้อม 
25. รับผิดชอบผลกระทบจากการประกอบกิจการ 
26. ไม่ทําให้ชมุชนในละแวกโรงงานผลติพลงังานเดือดร้อน เช่น ไม่ปลอ่ย
ควนัพิษ หรือสารเคมีลงในแม่นํ ,า ลาํคลอง หรือทะเล 
27. มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
28. มีสว่นร่วมในการอนรุักษ์สิ/งแวดล้อม เช่น ปลกูป่าชายเลน 
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ตารางที� 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิตสินค้าอุปโภคประกอบด้วย                           
  รายข้อคาํถามจาํนวน  40 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติสนิค้าอปุโภคด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์
องค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน  3  ข้อ 

1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สนิค้ายี/ห้อนี , เช่น 
ชอบโฆษณาสนิค้ายี/ห้อนี ,ที/นําเสนอทางโทรทศัน์ 
2. ท่านพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สนิค้ายี/ห้อนี ,
ผ่านสื/อต่างๆ บอ่ยๆ 
3. ท่านชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสนิค้า/
บริการนี , เช่น ลดราคา แจกของแถม 
4. แผ่นพบั/ใบปลวิสวยงามน่าสนใจอ่านแล้วอยาก
ซื ,อสนิค้ายี/ห้อนี , 

บริการ 
 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์
องค์กรที/ผลติสนิค้าอปุโภคด้านการบริการมีรายข้อคําถาม
ในการประเมิน 16 ข้อ 

1. สนิค้ายี/ห้อนี ,ได้รับรางวลัรับรองมาตรฐาน 
2. ตกแต่งชั ,นวางสนิค้าได้สวยงามน่าสนใจ 
3. สนิค้ายี/ห้อนี ,ไม่มีสารปนเปื,อน หรือใช้สารเคมีที/เป็น
อนัตรายต่อสขุภาพ 
4. สนิค้ายี/ห้อนี ,ทนัสมยั 
5. อยากใช้สนิค้ายี/ห้อนี ,มากกว่ายี/ห้ออื/น 
6. หาซื ,อสนิค้ายี/ห้อได้สะดวก 
7. สนิค้ายี/ห้อนี ,มีคณุภาพได้มาตรฐาน 
8. บริษัทนี ,ได้รับรางวลัหรือการรับรองมาตรฐานจาก
หน่วยงานที/น่าเชื/อถือ เช่น มอก. 
9. คนทั/วไปนิยมใช้สนิค้ายี/ห้อนี , 
10. สนิค้ายี/ห้อนี ,ดดูีมีรสนิยม 
11. มีประสบการณ์ไม่ดีจากการใช้สนิค้ายี/ห้อนี , เช่น ใช้
แล้วแพ้ หรือสนิค้าหมดอายทุั ,งที/ฉลากระบวุ่ายงัไม่
หมดอาย ุ
12. ท่านแนะนําให้เพื/อน/คนรู้จกัใช้สนิค้ายี/ห้อนี , 
13. สนิค้ายี/ห้อนี ,วางจําหน่ายในห้างสรรพสนิค้าชั ,นนํา 
14. มีฉลากระบรุายละเอียดเกี/ยวกบัสนิค้าอย่าง
ละเอียด เช่น วนัเดือนปีที/ผลิต วิธีการใช้ สว่นประกอบ 
15. สนิค้ายี/ห้อนี ,ไม่ทําลายธรรมชาติ 
16. สนิค้ายี/ห้อนี ,นําเข้าจากประเทศที/ผลิตสนิค้าที/มี
คณุภาพสงู เช่น ญี/ปุ่ น เกาหล ีอเมริกา เป็นต้น 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติสนิค้า
อปุโภค ด้านบคุลากรมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน 9 ข้อ 

19. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
20. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
21. ผู้บริหารองค์กรมีคณุธรรม 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตัวชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติสนิค้า
อปุโภคด้านองค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 17ข้อ 

1. เป็นบริษัทที/ทนัสมยั 
2. เป็นองค์กรชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง 
4. องค์กรนี ,เปิดกิจการมายาวนาน 
5. เป็นองค์กรที/มั/นคง 
6. เป็นองค์กรที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
7. องค์กรนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี , 
8. องค์กรนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. องค์กร/บริษัทนี ,ได้รับรางวลัรับรองจากหน่วยงานที/น่าเชื/อถือ 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
12. เป็นบริษัทใหญ่ 
13. องค์กรนี ,ไม่ยุ่งเกี/ยวกบัการเมือง 
14. บริษัทนี ,ผลติสินค้าหลากหลายให้เลอืกตามความต้องการ 
15. มีสว่นช่วยเหลอืสงัคม 
16. องค์กรนี ,มีสว่นช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
17. รับผิดชอบลกูค้าในกรณีที/ใช้แล้วเกิดอาการแพ้ หรือสนิค้าไม่ได้
คณุภาพ 
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ตารางที� 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม  
  ประกอบด้วยรายข้อคําถามจาํนวน  62 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายอาหาร/
เครื/องดื/มด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมี
รายข้อคําถามในการประเมิน 4ข้อ 

1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สนิค้า
ยี/ห้อนี , เช่น ชอบโฆษณาสนิค้ายี/ห้อนี ,ที/
นําเสนอทางโทรทศัน์ 
2. ท่านพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สนิค้า
ยี/ห้อนี ,ผ่านสื/อต่างๆ บอ่ยๆ 
3. ท่านชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของ
สนิค้า/บริการนี , เช่น ลดราคา แจกของแถม   
ให้บตัรสมาชิก 
4. ชอบเอกสาร สื/อต่างๆ เพื/อการสง่เสริมการ
ขาย เช่น สมดุสะสมแต้ม ใบปลวิแนะนํา
อาหาร 

บริการ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/        
จดัจําหน่ายอาหาร/เครื/องดื/มด้านการ
บริการมีรายข้อคําถามในการประเมิน 
5 ข้อ 

1. จดัระบบให้บริการดี 
2. มีเทคโนโลยีและอปุกรณ์
สมยัใหม่ช่วยให้บริการ 
3. มีพื ,นที/รอเข้าไปรับประทาน
อาหาร/เครื/องดื/มในร้าน 
4. เคยมีประสบการณ์ที/ไม่ดีจาก
การเข้าไปซื ,อสนิค้า/ใช้บริการ เช่น 
เสริ์ฟ/คิดค่าอาหารผิด 
5. บริการดีเสมอต้นเสมอปลาย 
(เข้ามาดื/มกินที/ร้านนี ,แล้วได้รับ
บริการที/ดีเท่าๆ กนัทกุครั ,ง) 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร
ที/ผลติ/จดัจําหน่ายอาหาร/เครื/องดื/มด้านการบริการมีรายข้อ
คําถามในการประเมิน 19 ข้อ 

1. สนิค้าสะอาด 
2. สนิค้ามีคณุภาพได้มาตรฐาน 
3. รสชาติอาหาร/เครื/องดื/มอร่อยถกูปาก 
4. ใช้วตัถดุิบดีมีคณุภาพผลติอาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี , 
5. เพื/อน/คนรู้จกัชอบอาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี , 
6. อาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี ,เป็นที/นิยมของคนทั/วไป 
7. เพี/อน/คนรู้จกัชอบมารับประทานที/ร้านนี ,เป็นประจํา 
8. อาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี ,ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ
มาตรฐาน 
9. อาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อทนัสมยั 
10. อาหาร/เครื/องยี/ห้อนี ,ดดูีมีรสนิยม 
11. นกึถงึอาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี ,ก่อนยี/ห้ออื/น 
12. บรรจภุณัฑ์ เช่น หีบห่อบรรจอุาหาร ดสูะอาด 
สวยงาม 
13. ท่านแนะนําให้เพื/อนคนรู้จกัดิ/มกินสนิค้ายี/ห้อนี , 
14. ท่านแนะนําให้เพื/อนคนรู้จกัดื/มกินในร้านอาหารนี , 
15. อาหาร/เครื/องดื/มยี/ห้อนี ,มีรสชาติมาตรฐานเท่ากนั
ทกุที/ 
16. สนิค้ายี/ห้อนี ,มีราคาเหมาะสม 
17. สนิค้ายี/ห้อนี ,จําหน่ายในห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าชั ,น
นํา 
18. ร้านอาหารนี ,ตั ,งอยูใ่นห้างสรรพสนิค้า/ร้านค้าชั ,นนํา 
19. หาซื ,อสนิค้ายี/ห้อนี ,ได้สะดวก 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย
อาหาร/เครื/องดื/ม ด้านบคุลากรมีรายข้อ
คําถามในการประเมิน 9 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. เป็นบริษัทใหญ่ 
4. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถเป็นที/
ยอมรับของคนทั/วไป 
5. ผู้บริหารยดึมั/นในคณุธรรม 
จริยธรรม 
6. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์กว้างไกล 
7. พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ,มแย้ม
แจ่มใส เต็มใจให้บริการ ให้เกียรติลกูค้า
ทกุคน 
8. พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น 
แนะนําเมนอูาหารเป็นอย่างดี  
9. พนกังานมีบคุลกิภาพดี เช่น แต่ง
กายสวยงามเหมาะสม แต่งหน้าทําผม
แต่พอดี 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตัวชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/            
จดัจําหน่ายตอาหาร/เครื/องดื/มด้านองค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 
25 ข้อ 

1. เป็นบริษัทที/ทนัสมยั 2. เป็นองค์กรชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง       4. องค์กรนี ,เปิดกิจการมายาวนาน 
5. เป็นองค์กรที/มั/นคง 6. เป็นองค์กรที/ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 
6. องค์กรนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี , 
7. องค์กรนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 

8. องค์กร/บริษัทนี ,ได้รับรางวลัรับรองจากหน่วยงานที/น่าเชื/อถือ 
9. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 
10. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
11. เป็นองค์กรที/ได้รับรางวลั 
12. เป็นองค์กรที/ไม่ยุง่เกี/ยวกบัการเมือง 
13. ภายในร้านสะอาด 
14. จดัพื ,นที/ในร้านเป็นสดัสว่น/สวยงาม 
15. ชอบการจดัร้านอาหาร/เครื/องดื/ม 
16. จดัตกแต่งภายในร้านไว้เป็นเอกลกัษณ์ 
17. มีที/นั/งเพียงพอกบัความต้องการ 
18. ร้านที/นั/งใหญ่โตหรูหรามรีะดบั 
19. ภายในร้านดทูนัสมยั 
20. รับผิดชอบลกูค้า 
21. มีสว่นช่วยเหลอืสงัคม 
22. ช่วยให้คนมีงานทํา 
23. ช่วยอนรุักษ์สิ/งแวดล้อม 
24. ใสใ่จสขุภาพผู้บริโภค 
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ตารางที� 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ประกอบด้วย  
  รายข้อคาํถามจาํนวน  47 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/
ผลติร/จดัจําหน่ายถยนต์ด้านการสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรมี
รายข้อคําถามในการประเมิน 3 ข้อ 

1. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/รถยนต์  
ยี/ห้อนี , เช่น ชอบโฆษณารถยนต์ยี/ห้อที/ฉายทางทีวี 
2. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กรรถยน                
ต์ยี/ห้อนี ,บอ่ย 
3. ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายบริษัท/รถยี/ห้อนี ,จดั เช่น 
การจดันิทรรศการ (event)  การจดัโปรโมชั/นลดราคา แจก
ของแถม 

บริการ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายรถยนต์
ด้านการบริการมีรายข้อคําถามในการ
ประเมิน 4 ข้อ 

1. มีศนูย์บริการเป็นจํานวนมาก 
2. ศนูย์บริการมีคณุภาพเท่ากนัทกุที/ 
3. มีบริการเสริมตามที/ต้องการ เช่น ซ่อม
รถเมื/อเกิดเหตฉุกุเฉิน ตรวจสภาพรถฟรี 
4. จดับริการทางการเงินได้ดี เช่น จดั
ไฟแนนซ์ให้ผ่อนได้ตามกําลงั
ความสามารถ มชี่องทางการผ่อนชํารา
สะดวกสบาย 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย
รถยนต์ด้านการบริการมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน  7 ข้อ 

1. คนทั/วไปนิยมใช้รถยี/ห้อนี , 
2. รถยี/ห้อนี ,ทนัสมยั 
3. รถยี/ห้อนี ,มีเทคโนโลยีสมยัใหม่ให้ใช้ 
4. สามารถเลอืกเพิ/มลดสเป๊กของรถ

ได้ตามความต้องการ 
5. รถยี/ห้อนี ,มีคณุภาพได้มาตรฐาน 

เช่น ความทนทาน ระบบความ
ปลอดภยั ใช้วสัดทุี/มีคณุภาพผลติ 

6. รถยี/ห้อนี ,ได้รับรางวลั 
7. รถยี/ห้อนี ,ประหยดันํ ,ามนั/เชื ,อเพลงิ 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่าย
รถยนต์ ด้านบคุลากรมีรายข้อคําถามใน
การประเมิน  11 ข้อ 

1. ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 
2. ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 
3. ผู้บริหารมีคณุธรรมจริยธรรม 
4. พนกังานมีความรู้ความสามารถดี 
เช่น ความรู้ในการซ่อมบาํรุงรถ เรื/อง
เครื/องยนต์ การผ่อนชําระรถยนต์ ตอบ
ข้อซกัถามได้อย่างละเอียด 
5. พนกังานมีบคุลกิภาพที/ดี เช่น แต่ง
กายเรียบร้อยเหมาะสม  
6. พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ,มแย้ม
แจ่มใส เอาใจใสใ่ห้บริการ ให้เกียรติ
ลกูค้า 
7. ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 
8. พนกังานมีกิริยามารยาทที/ดี เช่น 
พดูจาไพเราะสภุาพ ออ่นน้อม 
9. พนกังานซ่อมบาํรุงละเอียดรอบคอบ 
10. คิดค่าอะหลั/ย/ค่าบริการซ่อมบาํรุง
อย่างเหมาะสม 
11. มีความซื/อสตัย์ เช่น ไม่โกง่ราคาค่า
อะหลั/ยเกินจริง เปลี/ยนเฉพาะอะหลั/ยที/
เสยีเท่านั ,น 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพตัวชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลติ/       
จดัจําหน่ายรถยนต์ด้านองค์กรมีรายข้อคําถามในการประเมิน 22 ข้อ 

1. เป็นบริษัทที/ทนัสมยั          2. เป็นองค์กรชั ,นนํา 
3. องค์กร/บริษัทนี ,มีชื/อเสยีง    4.องค์กรนี ,เปิดกิจการมายาวนาน 
5. เป็นองค์กรที/มั/นคง     6. เป็นองค์กรที/ประสบความสาํเร็จ
ทางธุรกิจ 
7. องค์กรนี ,คดัเลอืกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี , 
8. องค์กรนี ,พฒันาก้าวหน้าเสมอ 
9. เป็นองค์กรที/ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
10. ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส    11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า 
12. เป็นองค์กรของประเทศที/เป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี/นวัตกรรม
ด้านยานยนต์ เช่น ญี/ปุ่ น เยอรมนั 
13. องค์กร/รถยนต์ยี/ห้อนี ,เป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรม
ด้านยานยนต์ 
14. จดัตกแต่งอาคาร/ศนูย์บริการเป็นระเบยีบ สะอาด เป็นสดัสว่น 
15. จดัตกต่างอาคาร/ศนูย์บริการไว้ทนัสมยั เช่น ใช้เฟอร์นิเจอร์ 
ตกแต่งภายในทนัสมยั 
16. มีจดุอํานวยความสะดวกแก่ผู้มารับใช้/รับบริการ เช่น มมุ
กาแฟ มมุหนงัสอื บริการเครื/องดื/ม Wi-Fi เป็นต้น 
17. มีความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค 
18. มีสว่นช่วย/มีสว่นร่วมในการอนรุักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
19. มีสว่นช่วยเหลอืสงัคม 
20. ไม่เอารัดเอาเปรียบลกูค้า/ผู้บริโภค 
21. ไม่ยุ่งเกี/ยวกบัการเมือง 
22. ช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
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ตารางที� 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพตัวชี %วัดภาพลักษณ์ภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ประกอบด้วย 
  รายข้อคาํถามจาํนวน  34 ข้อ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพตวัชี�วดัภาพลกัษณ์
องคก์รที�ดาํเนินกิจการอสงัหาริมทรัพยด์า้นการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์องคก์รมีรายขอ้คาํถามในการประเมิน  5 ขอ้ 

1. ท่านชอบการส่งเสริมการขาย เช่น การจดั
โปรโมชั�นลดราคา แจกแถมเฟอร์นิเจอร์ หรือจดั 
event ไดน้่าสนใจ 

2. ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบา้น/ที�อยู่
อาศยันี� 
3. ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/
บา้น/ที�อยูอ่าศยันี�บอ่ยครั� ง 
4. บา้น/ห้องตวัอยา่งจดัไวส้วยงามน่าอยู ่
5. การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/บา้น/ที�
อยูอ่าศยันี� น่าเชื�อถือ 

บริการ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพตวัชี�วดั
ภาพลกัษณ์องคก์รที�ดาํเนินกิจการ
อสงัหาริมทรัพยด์า้นการบริการมีรายขอ้คาํถาม
ในการประเมิน 3 ขอ้ 

1. มีระบบการรักษาความปลอดภยัใน
หมู่บา้นเป็นอยา่งดี 

2. มีบริการส่วนกลางที�ดี เช่น จดับาํรุงรักษา
ถนนให้ดีเสมอ สวนสาธารณะในหมู่บา้น
สวยงามน่าเดินเลน่ สระว่ายนํ� าในหมู่บา้น
ใหม่สะอาด 

3. จดัการผอ่นชาํระที�อยูอ่าศยัไดด้ีเหมาะสม
กบักาํลงัทรัพยข์องท่าน 

สินค้า 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพตวัชี�วดั
ภาพลกัษณ์องคก์รที�ดาํเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์
ดา้นการบริการมีรายขอ้คาํถามในการประเมิน 7 
ขอ้ 

1. อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัสวยงามตรงกบั
ความตอ้งการ 

2. อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัทนัสมยั 

3. อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัของบริษทันี� ใชว้สัดุ
อุปกรณ์ที�มีคุณภาพ 

4. ใชเ้ทคโนโลย ีกระบวนการสร้างบา้น/
อาคาร/ที�อยูอ่าศยัที�ช่วยประหยดัการใชพ้ลงังาน
และทรัพยากร 

5. อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัอยูใ่นทาํเลที�ดี 

6. สร้างอาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัเสร็จทนัตาม
ความตอ้งการ 

7. ราคาของอาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัเหมาะสม 

บุคลากร 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพตวัชี�วดั
ภาพลกัษณ์องคก์รที�ดาํเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย ์
ดา้นบุคลากรมีรายขอ้คาํถามในการประเมิน 6 ขอ้ 

1. ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 

2. ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 

3. พนกังานขายมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้
แจ่มใส เตม็ใจให้บริการ ให้เกียรติลูกคา้ทุกคน 

4. พนกังานขายมีความรู้ความสามารถ เช่น 
แนะนาํรูปแบบบา้นไดอ้ยา่งเหมาะสม แนะนาํ
รูปแบบการผอ่นชาํระไดด้ี 

5. พนกังานบายมีบคุลิกภาพดี เช่น แต่งกาย
สวยงามเหมาะสม แต่งหน้าทาํผมแต่พอดี 

6. ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 

องค์กร 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพตวัชี�วดัภาพลกัษณ์
องคก์รที�ดาํเนินกิจการอสงัหาริมทรัพยด์า้นองคก์รมีราย
ขอ้คาํถามในการประเมิน  13 ขอ้ 

1. เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 

2. เป็นองคก์รชั�นนาํ 
3. องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 
4. องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 

5. เป็นองคก์รที�มั�นคง 
6. เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 

7. องคก์รนี� คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี� 
8. องคก์รนี�พฒันากา้วหน้าเสมอ 

9. เป็นองคก์รที�ไดร้ับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 
10. ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 

11. ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 
12. ผูบ้ริหารมีคุณธรรม/จริยธรรม 

13. ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์กวา้งไกล 
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บทที�  5 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

ผลการวิเคราะห์ 

 จากผลจากการวิจยัระยะที/ 1 วิธีการเชิงคณุภาพ ทําให้ได้รายข้อคําถามเพื/อ
นํามาใช้ในแบบสอบถามสําหรับเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งที/เป็นสาธารณชนและเคยมี
ประสบสบการณ์ตอ่สินค้าหรือบริการขององค์กรการวิจยัเชิงสํารวจในการวิจยัระยะที/ 2 จากนั ,น
ผู้ วิจยันําข้อมลูดงักลา่วมาวิเคราะห์ด้วยสถิตวิิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) ด้วยวิธีการ
หมนุแกนแบบแวริแมกซ์ เพื/อวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภทจาก
องค์กร 12 ประเภท เมื/อได้องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภทผู้ วิจยัจะได้นําไป
ให้ผู้ เชี/ยวชาญประเมินคา่ความสอดคล้องของรายข้อคําถาม (ตรวจสอบคา่ IOC) ในแตล่ะ
องค์ประกอบ เพื/อคดัเลือกรายข้อคําถามที/มีเหมาะสมตอ่การประเมินภาพลกัษณ์องค์กรในแตล่ะ
องค์ประกอบ พร้อมทั ,งประเมินคา่ความสําคญัของตวัชี ,วดั (weight) แตล่ะรายข้อคําถามในแตล่ะ
องค์ประกอบของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรเพื/อประเมินความสําคญัของ        รายข้อคําถามและ
องค์ประกอบตวัชี ,วดัที/มีตอ่การประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

ดงันั ,นในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัจงึนําเสนอผลการวิจยั 3 สว่นคือ 1. ผลการวิจยัเชิง
สํารวจเป็นการนําเสนอผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรจากการวิจยัเชิง
สํารวจ 2. การตรวจสอบคา่ความสอดคล้องของรายข้อคําถามในแตล่ะองค์ประกอบ (การ
ตรวจสอบคา่ IOC) 3. การประเมินคา่ความสําคญัของรายข้อคําถาม (weight) ในแตล่ะ
องค์ประกอบ และ 4. การวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมและเฉพาะขององค์กรแตล่ะประเภท 
และ 5. การเปรียบเทียบองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร และมาตรฐานการดําเนินงานด้าน
ธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี , 

1. ผลการวิจัยเชิงสาํรวจ 

ผู้ วิจยัวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิจยัเชิงสํารวจ เพื/อวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรจากการเก็บรวบรวมข้อมลูภาพลกัษณ์องค์กรทั ,ง 12 ประเภท ประเภทละ 200 
ตวัอยา่ง โดยใช้สถิตวิิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) ด้วยวิธีการหมนุแกนแบบแวริแมกซ์ 
(varimax) ทั ,งนี ,ผู้ วิจยัคดัเลือกองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/มีคา่ Eigen value                  
ไมตํ่/ากวา่ 1.00 สามารถนําเสนอองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรจากการวิจยัเชิงสํารวจได้

 



 
 

60 

ดงันี , (รายละเอียดเกี/ยวกบัรายข้อคําถาม และคา่ factor loading สามารถตดิตามได้ดงั                
ภาคผนวก จ) ทั ,งนี ,ผู้ วิจยัแบง่การนําเสนอผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร
จากการวิจยัเชิงสํารวจ โดยแบง่ออกตามประเภทการดําเนินธุรกิจ คือ องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ 
และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี , (สามารถติดตามรายละเอียดการ
วิเคราะห์องค์ประกอบได้ในภาคผนวก จ) 

1.1. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรจากผลการวิจยั             
เชิงสํารวจ 

1.1.1. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี+วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ดําเนิน

ธุรกิจมุ่งเนน้การบริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิจยัเชิงสํารวจ พบวา่ องค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรขององค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ 5 ประเภท ได้แก่ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร      

องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคม   องค์กรที/ดําเนินกิจการโทรคมนาคม   สถานพยาบาล/

โรงพยาบาล และ   ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า ดงัตอ่ไปนี ,  

1.1.1.1. สถาบนัการเงิน/การธนาคาร ผลการวิเคราะห์

องค์ประกอบมี 10 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.1 

ตารางที� 5.1 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงิน/การธนาคารและค่า 
Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. บริการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 22.336 
2. คณุภาพ และคณุธรรม  4.208 
3. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  2.877 
4. ประสิทธิภาพการบริการ  1.770 
5. บคุลากรที/มีคณุภาพและความสําเร็จขององค์กร  1.720 
6. การสื/อสารและสง่เสริมการขายขององค์กร 1.577 
7. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน  1.523 
8. ความรู้สึก/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร 1.304 
9. มลูคา่ทางธุรกิจขององค์กร 1.213 
10. คณุธรรม จริยธรรม  1.096 
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1.1.1.2. องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคม ผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบมี 6 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.2 

ตารางที� 5.2 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม 
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  22.381 

2. การควบคมุคณุภาพ  1.577 
3. คณุภาพของบคุลากร และการสง่เสริมการขาย  2.010 
4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.779 
5. การสื/อสารองค์กร  1.438 
6. จริรยธรรมในการสื/อสาร  1.238 

1.1.1.3. องค์กรที/ดําเนินกิจการโทรคมนาคม ผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบมี 8 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.3  

ตารางที� 5.3 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. คณุภาพ และคณุธรรม  23.974 
2. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  4.848 
3. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน  2.000 
4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.707 
5. ประสิทธิภาพของการให้บริการ และจริยธรรมทางธุรกิจ 1.448 

6. สถานที/  1.281 
7. ให้บริการครบวงจร  1.234 
8. ได้รับรางวลัด้านบริการ  1.145 
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1.1.1.4. สถานพยาบาล/โรงพยาบาล ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ
มี 8 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.4 

ตารางที� 5.4 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล            
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. ความน่าเชื/อถือขององค์กร  31.738 

2. สถานที/ ความซื/อสตัย์ และการให้ข้อมลูขา่วสาร 3.554 
3. ประสิทธิภาพในการให้บริการ 2.286 
4. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  1.740 
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.513 
6. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร  1.324 
7. ความมั/นคงขององค์กร  1.201 
8. การพฒันาด้านงานวิจยัและนวตักรรม  1.057 

1.1.1.5. ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 8 
องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.5 

ตารางที� 5.5 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า            
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. การควบคมุคณุภาพ  23.684 
2. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  3.428 
3. ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าและสงัคม  2.241 
4. คณุธรรม จริยธรรม 1.847 
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.514 
6. การสื/อสารองค์กร และสถานที/  1.255 
7. จดัจําหน่ายสินค้าที/มีระดบั  1.197 
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2.1.2. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี+วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ดําเนิน

ธุรกิจผลิต/จดัจําหน่ายสินคา้ ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากการวิจยัเชิงสํารวจ จําแนกตามประเภท

ของลกัษณะสินค้าได้ดงันี ,  

2.1.2.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีชื/อเดียวกบัองค์กร 
ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง และองค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์                          
มีรายละเอียดดงันี , 

2.1.2.1.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง ผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบมี 5 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.6 

ตารางที� 5.6 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื %อเพลิง   
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
คณุภาพ และคณุธรรม  22.826 
ความมีชื/อเสียงขององค์กร  4.064 
บคุลากรที/มีความสามารถและความสําเร็จขององค์กร  1.904 
การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร และผลตอบรับทางด้านการตลาด  1.475 
สาขาที/ให้บริการ  1.390 

2.1.2.1.2. องค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์                     
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 5 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.7 

ตารางที� 5.7 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
อสังหาริมทรัพย์  และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
คณุภาพและคณุธรรม  16.493 
ประสิทธิภาพการให้บริการ  1.972 
บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  1.559 
ความมีชื/อเสียงขององค์กร และอาคาร/ที/อยู่อาศยัสวยงามทนัสมยั  1.294 
คณุภาพของบคุลากร การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร  1.159 
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2.1.2.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/เกี/ยวข้องกบั
เทคโนโลยี ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องใช้ไฟฟ้า และรถยนต์ มีรายละเอียดดงันี , 

2.1.2.2.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องใช้ไฟฟ้า ผล
การวิเคราะห์องค์ประกอบมี 8 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.8 

ตารางที� 5.8 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เครื�องใช้ไฟฟ้า และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. การควบคมุคณุภาพ  22.381 
2. ความนิยมสินค้า/ตราสินค้าขององค์กร  4.088 
3. เป็นองค์กรชั ,นนําและทนัสมยั และสินค้าทนัสมยั สวยงาม  2.272 
4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.901 
5. คณุธรรม จริยธรรม  1.412 
6. ความเป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี  1.290 
7. ความสามารถของผู้บริหาร 1.138 
8. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร  1.125 

2.1.2.2.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ ผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบมี 6 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.9 

ตารางที� 5.9 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์  
และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
การควบคมุคณุภาพสินค้าและบริการ  22.483 
ความมีชื/อเสียงขององค์กร  3.698 
ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม บคุลิกภาพพนกังาน และสถานที/  1.734 
ความเป็นผู้ นําทางนวตักรรม การสง่เสริมการขาย และการสื/อสารองค์กร  1.689 
บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  1.480 
คณุธรรม จริยธรรม  1.254 
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2.1.2.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องตํ/า 
(low-involvement) ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ องค์กรที/ผลิต/จดั
จําหนา่ยสินค้าอปุโภค และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม 

2.1.2.3.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/ม
แอลกอฮอล์ ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 7 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.10 

ตารางที� 5.10 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องดื�ม
แอลกอฮอล์   และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  13.603 
2. คณุภาพของสินค้า 4.886 
3. คณุธรรม จริยธรรม  2.227 
4. ผลกระทบจากการดําเนินธุรกิจ  1.999 
5. การสง่เสริมการขาย  1.513 
6. ความภกัดีตอ่ตราสินค้าขององค์กร  1.240 
7. สินค้าได้รับรางวลั  1.221 

2.1.2.3.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค             
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 8 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.11 

ตารางที� 5.11 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้า
อุปโภคและค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. ความโปร่งใส การสื/อสารและการสง่เสริมการขายขององค์กร  17.869 
2. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค และการควบคมุคณุภาพของสินค้า  2.573 
3. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร  1.863 
4. การควบคมุคณุภาพสินค้า  1.378 
5. นโยบายเกี/ยวกบัการเมือง  1.306 
6. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  1.202 
7. ความนิยมสินค้า  1.112 
8. ความมีชื/อเสียงของสินค้า  1.056 
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2.1.2.3.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 11 องค์ประกอบ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.12 

ตารางที� 5.12 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/
เครื�องดื�ม  และค่า Eigen value ในแต่ละองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ Eigen value 
1. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  25.745 
2. ประสิทธิภาพของการบริการ  5.116 
3. สินค้าได้มาตรฐาน ทนัสมยั มีรสนิยม และเป็นที/นิยม  2.936 
4. ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม และผู้บริโภค  2.462 
5. ความน่าเชื/อถือของผู้บริหาร  2.143 
6. คณุภาพของสินค้า  2.001 
7. ความนิยมสินค้า  1.548 
8. จดัจําหน่ายในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ,นนํามีระดบั  1.548 
9. การจดัพื ,นที/รอรับบริการ  1.214 
10. การสง่เสริมการขาย  1.116 
11. ความพงึพอใจ/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร  1.040 

2. ผลการตรวจสอบค่าความสอดคล้องของรายข้อคําถาม 

การตรวจสอบคา่ความสอดคล้องของรายข้อคําถามในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยั      
ขอความอนเุคราะห์จากผู้ เชี/ยวชาญจากองค์กร 12 ประเภท ประเภทละ 3 ทา่น ตรวจสอบ     
ความสอดคล้องของรายข้อคําถามในแตล่ะองค์ประกอบของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร                    
โดยกําหนดให้ประเมินคา่คะแนน 3 คา่ คือ 1 คะแนน หมายถึง สมควรนํามาใช้ในการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กร 0 คะแนน หมายถึง ไมแ่นใ่จ และ -1 คะแนน หมายถึง ไมส่มควรนํามาใช้ใน
การประเมินภาพลกัษณ์องค์กร จากนั ,นจงึหาคา่เฉลี/ยความสอดคล้องของแตล่ะรายข้อคําถาม  
รายข้อคําถามที/ผา่นการประเมินจะต้องมีคา่ความสอดคล้อง (คา่ IOC) ไมตํ่/ากวา่ 0.50  

  สําหรับการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยันําเสนอเฉพาะรายชื/อองค์ประกอบตวัชี ,วดั จํานวน
ตวัชี ,วดัในแตล่ะองค์ประกอบจากการวิจยัเชิงสํารวจ จํานวนตวัชี ,วดัที/ผา่นการตรวจสอบคา่          
ความสอดคล้อง และรายข้อคําถามที/ไมผ่า่นการตรวจสอบคา่ความสอดคล้อง โดยผู้ วิจยัจําแนก
การนําเสนอตามประเภทธุรกิจขององค์กร คือ 1. องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ และ 2. องค์กร        
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ที/ผลิต/จดัจําหน่ายสินค้า ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.13 – 5.24 (สามารถติดตามรายละเอียด
ของคา่ความสอดคล้อง รายข้อคําถามที/ได้รับการพฒันา/ปรับปรุง และรายข้อคําถามเพิ/มเตมิ           
แตล่ะรายข้อคําถามในแตล่ะองค์ประกอบขององค์กรแตล่ะประเภทได้ดงัภาคผนวก จ)  

2.1. องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์ที/

ผา่นการตรวจสอบคา่ความสอดคล้องรายข้อคําถามของ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กร          

ที/ดําเนินกิจการคมนาคม องค์กรที/ดําเนินกิจการโทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล และ

ห้างสรรพสินค้าร้านค้า ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี ,  

2.1.1. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์สถาบนัการเงินการธนาคาร ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 10 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 54 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดใน

ตารางที/ 5.13 

ตารางที� 5.13 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร
ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. บริการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 16 - มีระบบการบริหารงานเป็นอย่างดี 

2. คณุภาพ และคณุธรรม  12 - มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ทําใหใ้ช้
บริการได้หลงัเลิกงาน 

- มีป้ายบอกจุดให้บริการอย่าง
ชดัเจน 

- มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 

- ใช้เฟอร์นิเจอร์และอปุกรณ์ที�ดีมี
ระดบั 

3. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  6 - เป็นองค์กรใหญ่ 

4. ประสิทธิภาพการบริการ  7  
5. บคุลากรที/มีคณุภาพและความสําเร็จของ
องค์กร  

5  

6. การสื/อสารและสง่เสริมการขายขององค์กร 3  
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ตารางที� 5.13 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร
ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

7. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน  2  
8. ความรู้สึก/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร 1 - ไม่ยุ่งเกี�ยวกบัการเมือง 

9. มลูคา่ทางธุรกิจขององค์กร 1  
10. คณุธรรม จริยธรรม  1  

รวม 54 

2.1.2. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคมประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 6 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดใน

ตารางที/ 5.14 

ตารางที� 5.14 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
คมนาคมที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จของ
องค์กร  

11  

2. การควบคมุคณุภาพ  7  
3. คณุภาพของบคุลากร และการสง่เสริม 
การขาย  

5  

4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  6  
5. การสื/อสารองค์กร  1 - พบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/

องค์กร เช่น โฆษณารถไฟฟ้าลอยฟ้า รถไฟฟ้า
ใตดิ้นทางโทรทศัน์บ่อยครั+ง 

6. จริยธรรมในการสื/อสาร  1  
รวม 31 
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2.1.3. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ดําเนินกิจการโทรคมนาคมประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์

องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 8 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 33 ตวัชี ,วดั                        

ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.15 

ตารางที� 5.15 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
โทรคมนาคมที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�          
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. คณุภาพ และคณุธรรม  9  

2. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จของ
องค์กร  

6  

3. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน  3 - ท่านชอบโฆษณา/
ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้า/
บริการนี+ เช่น ชอบโฆษณามือถือ 
หรือ อินเทอร์เน็ตของบริษัทนี+ที�
นําเสนอทางโทรทศัน์ 
- ท่านเห็นโฆษณา/
ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้า/
บริการนี+ทางสื�อบ่อยๆ 
- ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายของสินคา้/บริการนี+ เช่น จดั
โปรโมชั�นลดค่าโทร เพิ�มความเร็ว
อินเทอร์เน็ต 
- เป็นองค์กรใหญ่ 
องค์กร/บริษัทนี ,ได้กําไรทกุปี 

4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  2 - เป็นองค์กร/บริษัทชั+นนํา 
- เป็นองค์กร/บริษัทที�ทนัสมยั 
- พนกังานมีบคุลิกภาพที�ดี เช่น 
แต่งกายสวยงาม สะอาด แต่งหนา้
ทําผมดูดี 

5. ประสิทธิภาพของการให้บริการ และ
จริยธรรมทางธุรกิจ 

5 - เน็ตแรง/สญัญาณมือถือแรง 

6. สถานที/  5  
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ตารางที� 5.15 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
โทรคมนาคมที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�          
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

7. ให้บริการครบวงจร  2  
8. ได้รับรางวลัด้านบริการ  1 - คนส่วนใหญ่นิยมใช้มือถือระบบมือถือ/

ระบบบริการของบริษัทนี+ 

รวม 33 

2.1.4. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาลประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 7 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 56  ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดใน

ตารางที/ 5.16 

ตารางที� 5.16 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล
ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. ความน่าเชื/อถือขององค์กร  29 - ยึดมั�นในการช่วยชีวิตคนไข้
มากกว่ามุ่งผลประโยชน์ทางธุรกิจ 

2. สถานที/ ความซื/อสตัย์ และการให้ข้อมลู
ขา่วสาร 

8  

3. ประสิทธิภาพในการให้บริการ 5  
4. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จของ
องค์กร  

6  

5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  3  
6. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายของ
องค์กร  

3  

7. ความมั/นคงขององค์กร  2  

รวม 56 
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ตารางที� 5.16 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล
ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

การพฒันาด้านงานวิจยัและนวตักรรม*  1 - รพ.มีงานวิจยั หรือวิธีการ
ตรวจรกัษาใหม่ออกมาเสมอ 

* เป็นองค์ประกอบตวัชี ,วดัที/ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 

2.1.5. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่น

การพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 8 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 46 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 

5.17 

ตารางที� 5.17 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า             
ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. การควบคมุคณุภาพ  21  

2. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จของ
องค์กร  

8 - เป็นองค์กรใหญ่ 

3. ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าและสงัคม  6  
4. คณุธรรม จริยธรรม 3  
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  3  
6. การสื/อสารองค์กร และสถานที/  2  

7. จดัจําหน่ายสินค้าที/มีระดบั  1  

8. ความรู้สึก/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร 
และการเปิดรับข้อมลูขา่วสารขององค์กร 

2  

รวม 46 
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2.2. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า จําแนกตามประเภทดงันี , 

2.2.1. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/สินค้ามีชื/อเดียวกบัองค์กร มีรายละเอียดดงันี , 

2.2.1.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง ประกอบด้วย

องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 8 องค์ประกอบ และมี

ตวัชี ,วดั 46 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.18 

ตารางที� 5.18 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เชื %อเพลิงที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. คณุภาพ และคณุธรรม  17 - เชื�อเพลิงพลังงานยี�ห้อนี�ไม่ทาํ
ให้เครื� องยนต์มีปัญหา 
- คิดราคาสินค้าตามความเป็นจริง 
- ขอใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น 
การขอติดตั+งไฟฟ้า หรือขอหม้อ
แปลงเพิ�ม เติมนํ+ามนัคิดเงินเร็ว 

2. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  7  

3. บคุลากรที/มีความสามารถและความสําเร็จ
ขององค์กร  

8  

4. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายของ
องค์กร และผลตอบรับทางด้านการตลาด  

6 - เป็นองค์กรที�ได้ผลกําไรสูง 

5. สาขาที/ให้บริการ  1  

รวม 39 
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2.2.1.2. องค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ ประกอบด้วย

องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 5 องค์ประกอบ และมี

ตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั  ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.19 

ตารางที� 5.19 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
อสังหาริมทรัพย์ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบ 

1. คณุภาพและคณุธรรม  9 - ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์กวา้งไกล 

2. ประสิทธิภาพการให้บริการ  7 - องค์กรนี+พฒันาก้าวหนา้เสมอ 
- การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ
องค์กร/บ้าน/ที�อยู่อาศยันี+น่าเชื�อถือ 

3. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จ
ขององค์กร  

6  

4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร และอาคาร/
ที/อยู่อาศยัสวยงามทนัสมยั  

5  

5. คณุภาพของบคุลากร การสื/อสาร และ
การสง่เสริมการขายขององค์กร  

4  

รวม 31 

2.2.2. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/เกี/ยวข้องกบัเทคโนโลยี มีรายละเอียดดงันี , 

2.2.2.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องใช้ไฟฟ้า ประกอบด้วย

องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 8 องค์ประกอบ และมี

ตวัชี ,วดั 43 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.20 
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ตารางที� 5.20 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เครื�องใช้ไฟฟ้าที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. การควบคมุคณุภาพ  16 - มีศูนย์บริการใกลบ้้านสามารถนําสินคา้ไปซ่อม
ไดส้ะดวก 

2. ความนิยมสินค้า/ตราสินค้าของ
องค์กร  

2 - ใช้สินคา้ยี�ห้อนี+กนัมานาน 
- สินคา้ยี�ห้อนี+ไดร้ับรางวลั 
- สินคา้ยี�ห้อนี+ไดร้ับรางวลั 
- ผลิตจากประเทศเป็นผู้นําทางดา้นเทคโนโลยี 
- เป็นองค์กร/บริษัทมาจากชาติมีความก้าวหนา้
ทางเทคโนโลยีสูง เช่น ญี�ป ุ่ น เยอรมนั เกาหลี 

3. เป็นองค์กรชั ,นนําและทนัสมยั และ
สินค้าทนัสมยั สวยงาม  

5  

4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  6  
5. คณุธรรม จริยธรรม  5  
6. ความเป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี  4  

7. ความสามารถของผู้บริหาร 2  

8. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขาย
ขององค์กร  

3 - องค์กรนี+คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน
ในองค์กรนี+ 

รวม 43 

2.2.2.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ ประกอบด้วยองค์ประกอบ

ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 6 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 35 

ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.21 
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ตารางที� 5.21 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
รถยนต์ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่านการ
ตรวจสอบ 

1. การควบคมุคณุภาพสินค้าและบริการ  10 - มีความซื�อสตัย์ เช่น ไม่โก่งราคา        
ค่าอะหลั�ยเกินจริง เปลี�ยนเฉพาะ
อะหลั�ยที�เสียเท่านั+น 
- พนกังานซ่อมบํารุงละเอียดรอบคอบ 
- คิดค่าอะหลั�ย/ค่าบริการซ่อมบํารุง
อย่างเหมาะสม 
- ศูนย์บริการมีคณุภาพเท่ากนัทกุที� 
- ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 
- มีศูนย์บริการเป็นจํานวนมาก 

2. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  5 - องค์กรนี+เปิดกิจการมายาวนาน 
- รถยี�ห้อนี+ได้รบัรางวลั 
- รถยี�ห้อนี+มีเทคโนโลยีสมยัใหม่ให้ใช้ 
- องค์กร/รถยนต์ยี�ห้อนี+เป็นผู้นํา
ทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรมด้าน
ยานยนต์ 

3.  ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม 
บคุลิกภาพพนกังาน และสถานที/  

6 - ไม่ยุ่งเกี�ยวกบัการเมือง 

4. ความเป็นผู้ นําทางนวตักรรม การ
สง่เสริมการขาย และการสื/อสารองค์กร  

6  

5. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จ
ขององค์กร  

5  

6. คณุธรรม จริยธรรม  3 - สามารถเลือกเพิ�มลดสเป๊กของรถได้
ตามความต้องการ 

รวม 35 

2.2.3. จํานวนองค์ประกอบตวัชี ,วดั และจํานวนตวัชี ,วดัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องตํ/า มีรายละเอียดดงันี , 
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2.2.3.1. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ ประกอบด้วย

องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 6 องค์ประกอบ และ  

มีตวัชี ,วดั 23 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.22 

ตารางที� 5.22 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อ
คาํถามที�ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  9 - เป็นองค์กรที�ทนัสมยั 
- องค์กรนี+คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กร
นี+ 
- เป็นองค์กรชั+นนํา 

2. คณุภาพของสินค้า 3 - เหลา้เบียร์ยี�ห้อเป็นที�นิยมของคนทั�วไป 
- คนดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี+เพราะดูมีฐานะ 
- เหลา้เบียร์ยี�ห้อนี+มีราคาเหมาะสม 
- เหลา้เบียร์ยี�ห้อวางจําหน่ายในร้านคา้/
ห้างสรรพสินคา้ที�มีระดบั 
- คนดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี+ทนัสมยั 
- คนที�ดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อเป็นคนฉลาด 

3. คณุธรรม จริยธรรม  5 - องค์กรนี+มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 

4. การสง่เสริมการขาย  2 - ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหลา้หรือ
เบียร์ของยี�ห้อนี+ทางสื�อบ่อยๆ 
- ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหลา้หรือ
เบียร์ของยี�ห้อนี+ เช่น ภาพยนตร์โฆษณาของ
เหลา้เบียร์นี+ดูแลว้ตลก หรือสวยงามถูกใจ 
- ชอบกิจกรรมสนัทนาการที�สินคา้นี+จดั เช่น 
เล่นเกมส์ทางอินเทอร์เน็ต เตะบอลเข้าโกล์เพื�อ
รับของแจก 

5. ความภกัดีตอ่ตราสินค้าขององค์กร  2  

6. สินค้าได้รับรางวลั  2  

รวม 23 
ผลกระทบจากการดําเนินธุรกิจ* 3 - เหลา้เบียร์ยี�ห้อนี+ทําให้เกิดความสูญเสีย

ทางเศรษฐกิจ 
- องค์กรนี+ดําเนินธุรกิจที�ผิดศีลธรรม/มอมเมา
สงัคม 

- ท่านไดร้ับประสบการณ์ที�ไม่ดีจากเหลา้
เบียร์ยี�ห้อนี+ เช่น ไม่อร่อย ไม่ไดจ้ดัโปรโมชั�น
ตามที�โฆษณา 

* เป็นองค์ประกอบตวัชี ,วดัที/ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 
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2.2.3.2. องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ย

สินค้าอปุโภค ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจาก

ผู้ เชี/ยวชาญ 7 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั โดยมีองค์ประกอบตวัชี ,วดัด้านนโยบายทาง

การเมืองที/ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.23 

ตารางที� 5.23 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
สินค้าอุปโภคที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�         
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. ความโปร่งใส การสื/อสารและการสง่เสริม
การขายขององค์กร  

4 - องค์กร/บริษัทนี+ได้รบัรางวลั
รบัรองจากหน่วยงานที�น่าเชื�อถือ 
- ท่านชอบโฆษณา/
ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี�ห้อนี+ เช่น 
ชอบโฆษณาสินค้ายี�ห้อนี+ที�
นําเสนอทางโทรทศัน์ 
- สินค้ายี�ห้อนี+ได้รบัรางวลัรบัรอง
มาตรฐาน 

2. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค 
และการควบคมุคณุภาพของสินค้า  

8 - ผู้บริหารองค์กรมีคณุธรรม 

3. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จของ
องค์กร  

5 - องค์กรนี+พฒันาก้าวหนา้เสมอ 

4. คณุภาพสินค้า  6  
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  3 - เป็นบริษัทที�ทนัสมยั 

6. ความนิยมสินค้า  2 สินค้ายี�ห้อนี+ดูดีมีรสนิยม 

7. ความมีชื/อเสียงของสินค้า  3 - มีประสบการณ์ไม่ดีจากการใช้
สินค้ายี�ห้อนี+ เช่น ใช้แล้วแพ ้ หรือ
สินค้าหมดอายทุั+งที�ฉลากระบวุ่า
ยงัไม่หมดอายุ 

รวม 31 
นโยบายเกี�ยวกบัการเมือง*  1 - องค์กรนี+ไม่ยุ่งเกี�ยวกบัการเมือง 

* เป็นองค์ประกอบตวัชี ,วดัที/ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 
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2.2.3.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหารเครื/องดื/ม ประกอบด้วย

องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 10 องค์ประกอบ และ

มีตวัชี ,วดั 51 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.24 

ตารางที� 5.24 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
อาหาร/เครื�องดื�มที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�
ผ่านการตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

1. ความมีชื/อเสียงขององค์กร  12  

2. ประสิทธิภาพของการบริการ  8 - จัดตกแต่งภายในร้านไว้เป็น
เอกลักษณ์ 

- บริการดีเสมอต้นเสมอปลาย 
(เข้ามาดื�มกินที�ร้านนี+แล้วได้รบั
บริการที�ดีเท่าๆ กนัทกุครั+ง 

3. สินค้าได้มาตรฐาน ทนัสมยั มีรสนิยม และ
เป็นที/นิยม  

5 - เพื�อน/คนรู้จักชอบอาหาร/
เครื� องดื�มยี�ห้อนี� 
- เพี�อน/คนรู้จักชอบมา
รับประทานที�ร้านนี�เป็นประจาํ 

- มีเทคโนโลยีและอปุกรณ์
สมยัใหม่ช่วยให้บริการ 

4. ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม และผู้บริโภค  6 - ชอบเอกสาร สื�อต่างๆ เพื�อการ
ส่งเสริมการขาย เช่น สมดุสะสม
แต้ม ใบปลิวแนะนําอาหาร 

5. ความน่าเชื/อถือของผู้บริหาร  3 - องค์กรนี�คัดเลือกคนเก่งมา
ทาํงานในองค์กรนี� 
- ผู้บริหารเก่งมีความสามารถเป็น
ที�ยอมรับของคนทั�วไป 

- เป็นองค์กรที�ไม่ยุ่งเกี�ยวกบั
การเมือง 

6. การควบคมุคณุภาพของสินค้า  5  

7. ความนิยมสินค้า  6  

8. จดัจําหน่ายในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ,น
นํามีระดบั  

4  
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ตารางที� 5.24 แสดงองค์ประกอบ จาํนวนตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
อาหาร/เครื�องดื�มที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ และรายข้อคาํถามที�
ไม่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัด จาํนวนตัวชี %วัดที�ผ่าน
การตรวจสอบ 

รายข้อคาํถามที�ไม่ผ่าน
การตรวจสอบ 

9.  การสง่เสริมการขาย  1  

10. ความพงึพอใจ/ความประทบัใจที/มีตอ่
องค์กร  

1  

รวม 51 
การจดัพื+นที�รอรับบริการ*  1 - มีพื+นที�รอเข้าไปรบัประทาน

อาหาร/เครื�องดื�มในร้าน 

* เป็นองค์ประกอบตวัชี ,วดัที/ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี/ยวชาญ 

3. ผลการประเมินความสาํคัญของตัวชี %วัด 

การประเมินผลความสําคญัตวัชี ,วดัในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยัขอความอนเุคราะห์
จากผู้ เชี/ยวชาญจากองค์กร 12 ประเภท ประเภทละ 3 ท่าน ประเมินความสําคญัของรายข้อ
คําถามในแตล่ะองค์ประกอบของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร โดยใช้มาตรวดั 11 ระดบั (0 น้อยที/สุด 
– 10 มากที/สดุ) แตล่ะรายข้อคําถามในแตล่ะองค์ประกอบ จากนั ,นจงึหาคา่เฉลี/ยของแตล่ะ
องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท เพื/อทราบถึงความสําคญัขององค์ประกอบ
ตวัชี ,วดัในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

ในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยันําเสนอผลการประเมินความสําคญัขององค์ประกอบ
ตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท จําแนกตามประเภทธุรกิจขององค์กร คือ 1. องค์กรที/
มุง่เน้นธุรกิจบริการ และ 2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.25   – 
5.36 ดงันี , (รายละเอียดของคา่เฉลี/ยความสําคญัของตวัชี ,วดัแตล่ะองค์ประกอบขอองค์กรแตล่ะ
ประเภทสามารถตดิตามรายละเอียดได้ดงัภาคผนวก จ) 

3.1. องค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์

ของ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กรที/ดําเนินกิจการคมนาคม องค์กรที/ดําเนินกิจการ

โทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล และห้างสรรพสินค้าร้านค้า สําหรับการนําเสนอผลการ

วิเคราะห์การประเมินความสําคญัของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรในครั ,งนี , ผู้ วิจยัเรียงลําดบั
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องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรตามคา่เฉลี/ยความสําคญัขององค์ประกอบภาพลกัษณ์

องค์กรจากมากที/สดุไปน้อยที/สดุ ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี , (สามารถติดตามรายละเอียดคา่เฉลี/ย

ความสําคญัของแตล่ะรายข้อคําถามขององค์กรแตล่ะประเภทในภาคผนวก จ) 

3.1.1. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์สถาบนัการเงิน/            

การธนาคารที/ผ่านการตรวจสอบคา่ความสอดคล้องจากผู้ เชี/ยวชาญ ในการวิจยัครั ,งนี ,พบว่า

องค์ประกอบภาพลกัษณ์สถาบนัการเงิน/การธนาคารที/ผ่านการตรวจสอบจากผู้ เชี/ยวชาญองค์กร 

10 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 54 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.25 

ตารางที� 5.25 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงิน/
การธนาคารตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถาบันการเงิน/การธนาคาร ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. ความรู้สึก/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร (1 ข้อ) 9.33 
2. คณุธรรม จริยธรรม (1 ข้อ) 9.00 
3. ประสิทธิภาพการบริการ  (7 ข้อ) 8.38 
4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (6 ข้อ) 8.28 
5. บริการตอบสนองความต้องการของลกูค้า (16 ข้อ) 8.13 
6. บคุลากรที/มีคณุภาพและความสําเร็จขององค์กร (5 ข้อ) 8.07 
7. การสื/อสารและสง่เสริมการขายขององค์กร (3 ข้อ) 7.56 
8. มลูคา่ทางธุรกิจขององค์กร (1 ข้อ) 7.00 
9. คณุภาพและคณุธรรม (12 ข้อ) 6.97 
10. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน (2 ข้อ) 6.50 

3.1.2. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ดําเนิน

กิจการคมนาคม ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 6 องค์ประกอบ และมี

ตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.26 
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ตารางที� 5.26 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนิน
กิจการคมนาคมตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. จริยธรรมในการสื/อสาร (1 ข้อ) 8.33 
2. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (6 ข้อ) 8.28 
3. คณุภาพของบคุลากรและการสง่เสริมการขาย (5 ข้อ) 7.93 
4. การสื/อสารองค์กร (1 ข้อ) 7.89 
5. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (11 ข้อ) 7.33 
6. การควบคมุคณุภาพ (7 ข้อ) 7.32 

3.1.3. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ดําเนิน

กิจการโทรคมนาคม ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 8 องค์ประกอบ และมี

ตวัชี ,วดั 33 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.27 

ตารางที� 5.27 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนิน
กิจการโทรคมนาคมตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
โทรคมนาคม 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. คณุภาพและคณุธรรม (9 ข้อ) 9.44 
2. ประสิทธิภาพของการให้บริการ และจริยธรรมทางธุรกิจ (5 ข้อ) 8.89 
3. บคุคลที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (6 ข้อ) 8.67 
4. สถานที/ (5 ข้อ) 8.13 
5. ให้บริการครบวงจร (2 ข้อ) 7.33 
6. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (2 ข้อ) 7.20 
7. ได้รับรางวลัด้านบริการ (1 ข้อ) 6.67 
8. เป็นองค์กรที/ได้มาตรฐาน (3 ข้อ) 6.38 

3.1.4. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์สถานพยาบาล/

โรงพยาบาล ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 7 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 

56 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.28 
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ตารางที� 5.28 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถานพยาบาล/
โรงพยาบาล ตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. ความน่าเชื/อถือขององค์กร (29 ข้อ) 9.60 
2. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (3 ข้อ) 9.56 
3. ความมั/นคงขององค์กร (2 ข้อ) 9.50 
4. การสื/อสารและการสง่เสริมการขายขององค์กร (3 ข้อ) 9.44 
5. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (6 ข้อ) 9.33 
6. ประสิทธิภาพในการให้บริการ (5 ข้อ) 9.27 
7. สถานที/ ความซื/อสตัย์ และการให้ข้อมลูขา่วสาร (8 ข้อ) 8.96 

3.1.5. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า/

ร้านค้า ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 8 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 46 

ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.29 

ตารางที� 5.29 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์
ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า ตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. การสื/อสารองค์กร และสถานที/ (2 ข้อ) 9.00 
2. ความรู้สึก/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร และการเปิดรับข้อมลู
ขา่วสารขององค์กร (2 ข้อ) 

9.00 

3. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (3 ข้อ) 8.33 
4. การควบคมุคณุภาพ (21 ข้อ) 7.78 
5. ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าและสงัคม (6 ข้อ) 7.71 
6. คณุธรรม จริยธรรม (3 ข้อ) 7.00 
7. จดัจําหน่ายสินค้าที/มีระดบั (1 ข้อ) 7.00 
8. บคุลากรที/มีคณุภาพและความสําเร็จขององค์กร (8 ข้อ) 6.33 
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3.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า สําหรับการนําเสนอผลการวิเคราะห์การ

ประเมินความสําคญัของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรในครั ,งนี , ผู้ วิจยัเรียงลําดบัองค์ประกอบตวัชี ,วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรตามคา่เฉลี/ยความสําคญัขององค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรจากมากที/สดุไป

น้อยที/สดุ โดยผู้ วิจยันําเสนอผลการวิเคราะห์การประเมินคา่ความสําคญัของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์

จําแนกออกตามประเภทของสินค้าดงันี , (สามารถตดิตามรายละเอียดคา่เฉลี/ยความสําคญัของแต่

ละรายข้อคําถามขององค์กรแตล่ะประเภทในภาคผนวก จ) 

3.2.1.  องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีชื/อเดียวกบัองค์กรประกอบด้วย 

องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง และองค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ มีรายละเอียดดงันี , 

3.2.1.1. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 5 องค์ประกอบ 

และมีตวัชี ,วดั 39 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.30 

ตารางที� 5.30 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายเชื %อเพลิงตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เชื %อเพลิง 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. สาขาที/ให้บริการ (1 ข้อ) 10.00 
2 ความมีชื/อเสียงขององค์กร (7 ข้อ) 9.62 
3. คณุภาพและคณุธรรม (17 ข้อ) 9.47 
4. บคุลากรที/มีความสามารถและความสําเร็จขององค์กร (8 ข้อ) 8.96 
5. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร และผลตอบรับ
ทางด้านการตลาด (6 ข้อ) 

8.17 

3.2.1.2. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร       

ที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 5 

องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.31 
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ตารางที� 5.31 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนิน
กิจการอสังหาริมทรัพย์ตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการ
อสังหาริมทรัพย์ 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. คณุภาพและคณุธรรม (9 ข้อ) 9.63 
2. คณุภาพของบคุลากร การสื/อสารและการสง่เสริมการขายขององค์กร 
(4 ข้อ) 

9.33 

3. ความมีชื/อเสียงขององค์กร และอาคาร/ที/อยูอ่าศยัสวยงามทนัสมยั         
(5 ข้อ) 

9.13 

4. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (6 ข้อ) 9.05 
5. ประสิทธิภาพการให้บริการ (7 ข้อ) 8.95 

3.2.2. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/เกี/ยวข้องกบัเทคโนโลยีประกอบด้วย 

องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องใช้ไฟฟ้า และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ มีรายละเอียดดงันี ,  

3.2.2.1. องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ย

เครื/องใช้ไฟฟ้า ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 8 องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 

43 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.32 

ตารางที� 5.32 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้าตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เครื�องใช้ไฟฟ้า 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. การสื/อสาร และการสง่เสริมการขายขององค์กร (3 ข้อ) 9.11 
2. การควบคมุคณุภาพ (16 ข้อ) 9.02 
3. ความสามารถของผู้บริหาร (2 ข้อ) 9.00 
4. คณุธรรม จริยธรรม (5 ข้อ) 8.87 
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (6 ข้อ) 8.72 
6. เป็นองค์กรชั ,นนําและทนัสมยั และสินค้าทนัสมยั สวยงาม (5 ข้อ) 8.00 
7. ความผู้ นําทางเทคโนโลยี (4 ข้อ) 7.92 
8. ความนิยมสินค้า/ตราสินค้าขององค์กร  (2 ข้อ) 6.33 
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3.2.2.2. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร              

ที/ผลิต/จดัจําหน่ายรถยนต์ ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 6 องค์ประกอบ 

และมีตวัชี ,วดั 35 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.33 

ตารางที� 5.33 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายรถยนต์ตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย         
รถยนต์ 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. คณุธรรม จริยธรรม (3 ข้อ) 9.56 
2. ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม บคุลิกภาพพนกังาน และสถานที/ (6 
ข้อ) 

9.11 

3. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (5 ข้อ) 8.93 
4. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (5 ข้อ) 8.87 
5. การควบคณุภาพสินค้าและบริการ (10 ข้อ) 8.73 
6. ความเป็นผู้ นําทางนวตักรรม การสง่เสริมการขาย และการสื/อสาร
องค์กร  (6 ข้อ)  

8.39 

3.2.3. องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที/มีความเกี/ยวข้องตํ/า (low-

involvement) ประกอบด้วย องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ องค์กรที/ผลิต/        

จดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหน่ายอาหาร/เครื/องดื/มมีรายละเอียดดงันี , 

3.2.3.1. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 6 

องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 23 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.34 
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ตารางที� 5.34 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (9 ข้อ) 8.19 
2. ความภกัดีตอ่ตราสินค้าขององค์กร (2 ข้อ) 8.00 
3. สินค้าได้รับรางวลั (2 ข้อ) 8.00 
4. คณุธรรม จริยธรรม (5 ข้อ) 7.93 
5. คณุภาพของสินค้า (3 ข้อ) 7.89 
6. การสง่เสริมการขาย  (2 ข้อ) 7.50 

3.2.3.2. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร              

ที/ผลิต/จดัจําหน่ายสินค้าอปุโภคประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 7 

องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 31 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.35 

ตารางที� 5.35 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภคตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย         
สินค้าอุปโภค 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. คณุภาพสินค้า (6 ข้อ) 8.61 
2. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค และการควบคมุคณุภาพของ
สินค้า (8 ข้อ) 

8.54 

3. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร (5 ข้อ) 8.47 
4. ความมีชื/อเสียงของสินค้า (3 ข้อ) 8.44 
5. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (3 ข้อ) 8.00 
6. ความนิยมสินค้า (2 ข้อ) 7.33 
7. ความโปร่งใส และการสื/อสารและการสง่เสริมการขายขององค์กร (4 ข้อ) 7.20 

3.2.3.3. ความสําคญัขององค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/

ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม ประกอบด้วยองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 10 

องค์ประกอบ และมีตวัชี ,วดั 51 ตวัชี ,วดั ดงัรายละเอียดในตารางที/ 5.36 
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ตารางที� 5.36 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/
จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�มตามความคิดเหน็ของผู้เชี�ยวชาญ 

องค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย         
อาหาร/เครื�องดื�ม 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญ
องค์ประกอบตัวชี %วัด 

1. ความพงึพอใจ/ความประทบัใจที/มีตอ่องค์กร (1 ข้อ) 9.00 
2. ความนิยมสินค้า (6 ข้อ) 8.61 
3. การควบคมุคณุภาพของสินค้า (5 ข้อ) 8.60 
4. การสง่เสริมการขาย (1 ข้อ) 8.34 
5. ความน่าเชื/อถือของผู้บริหาร (3 ข้อ) 8.33 
6. ความมีชื/อเสียงขององค์กร (12 ข้อ) 8.27 
7. ความรับผิดชอบที/มีตอ่สงัคม และผู้บริโภค (6 ข้อ) 8.00 
8. ประสิทธิภาพของการบริการ (8 ข้อ) 7.92 
9. สินค้าได้มาตรฐาน ทนัสมยั มีรสนิยม และเป็นที/นิยม (5 ข้อ) 7.87 
10. จดัจําหนา่ยในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ,นนํามีระดบั (4 ข้อ)  7.17 

4. การวิเคราะห์องค์ประกอบตัวชี %วัดร่วมและเฉพาะขององค์กรแต่ละประเภท 

 จากการวิเคราะห์องค์ประกอบและความสําคญัของตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กร 
พบรายละเอียดที/สําคญัดงันี , 

4.1. องค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/มีร่วมกนัทั ,ง 12 องค์กร คือ ความมี
ชื/อเสียงขององค์กร 

4.2. องค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมและเฉพาะขององค์กรที/มุง่เน้นธุรกิจบริการ
ผลการวิจยัครั ,งนี , พบวา่ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กรที/ดําเนินธุรกิจคมนาคม โทรคมนาคม 
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า มีองค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมกนั คือ 

(1) ประสิทธิภาพ/การควบคมุคณุภาพการบริการ  

(2) บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 

4.3. องค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมและเฉพาะขององค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า 
สามารถจําแนกออกตามลกัษณะของสินค้าที/องค์กรผลิตได้ดงันี , 
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4.3.1. สินค้าที/มีชื/อเดียวกบัองค์กร ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื ,อเพลิง 
และองค์กรที/ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ มีองค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมกนั คือ 

(1) คณุภาพ และคณุธรรม 

(2) บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 

4.3.2. สินค้าที/เกี/ยวข้องกบัเทคโนโลยี ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ย
เครื/องใช้ไฟฟ้า และรถยนต์ มีองค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมกนั คือ 

(1) การควบคมุคณุภาพ 

(2) คณุธรรม จริยธรรม 

(3) ความเป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรมและการสง่เสริมการ
ขาย และการสื/อสารขององค์กร 

4.3.3. สินค้าที/มีความเกี/ยวพนัตํ/า (low-involvement) หรือมีราคาตอ่หนว่ย
คอ่นข้างตํ/า ได้แก่ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื/องดื/มแอลกอฮอล์ องค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า
อปุโภค และองค์กรที/ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื/องดื/ม 

(1) การควบคมุคณุภาพ/คณุภาพของสินค้า 

(2) ความภกัดี/ความนิยมของสินค้า/องค์กร 

(3) คณุธรรม จริยธรรม/ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค 

 สําหรับรายละเอียดองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท 
สามารถติดตามรายละเอียดได้ดงัตารางที/ 5.37 
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ตารางที� 5.37 แสดงองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

องค์ประกอบร่วม 12 องค์กร คือ ความมีชื�อเสียงขององค์กร 

สินค้า 

สนิค้าที/มีราคาต่อหน่วยค่อนข้างตํ/า 
1. การควบคมุคณุภาพ/คณุภาพของสนิค้า 
2. ความภกัดี/ความนิยมของสนิค้า/องค์กร 
3. คณุธรรม จริยธรรม/ความรับผิดชอบต่อสงัคม และผู้บริโภค 

องค์ประกอบตวัชี ,วดัเฉพาะ 

อาหาร/เครื�องดื�ม 

1. ความพงึพอใจ/
ความประทบัใจที/มี
ต่อองค์กร 
2. การสง่เสริมการ
ขาย 
3. ความน่าเชื/อถือ
ของผู้บริหาร 
4. ประสทิธิภาพ
ของการบริการ 
5. สนิค้าได้
มาตรฐาน ทนัสมยั 
มีรสนิยม และเป็นที/
นิยม 
6. จดัจําหน่ายใน
ห้างสรรพสนิค้า/
ร้านค้าชั ,นนํามีระดบั 

สินค้าอุปโภค 

1. บคุลากรที/มี
คณุภาพ และ
ความสาํเร็จของ
องค์กร 
2. ความมีชื/อเสยีง
ของสนิค้า 
3. ความโปร่งใส 
และการสื/อสารและ
การสง่เสริมการขาย
ขององค์กร 

เครื�องดื�ม
แอลกอฮอล์ 

1. สนิค้าได้รับ
รางวลั 
2. การสง่เสริม           
การขาย 

สนิค้าที/มีความเกี/ยวพนักบัเทคโนโลยี 
1. การควบคมุคณุภาพ 
2. คณุธรรม จริยธรรม 
3. ความเป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี/นวัตกรรม  
4. การสง่เสริมการขาย และการสื/อสาร
องค์กร 

องค์ประกอบตวัชี %วัดเฉพาะ 

รถยนต์ 

1. ความ
รับผิดชอบที/มีต่อ
สงัคม บคุลกิภาพ
พนกังาน และ
สถานที/ 
2. บคุลากรที/มี
คณุภาพ และ
ความสาํเร็จของ
องค์กร 

เครื�องใช้ไฟฟ้า 

1. ความสามารถ
ของผู้บริหาร 
2. เป็นองค์กรชั ,น
นําและทนัสมยั และ
สนิค้าทนัสมยั 
สวยงาม 
3. ความนิยม
สนิค้า/ตราสนิค้า
ขององค์กร 

สนิค้าที/มีความเกี/ยวพนักบัชื/อเสยีงองค์กร 
1. คณุภาพและคณุธรรม 
2. บคุลากรที/มีคณุภาพและความสาํเร็จ
ขององค์กร 

องค์ประกอบตวัชี %วัดเฉพาะ 

อสังหาริมทรัพย์ 

1. ประสทิธิภาพ
การให้บริการ 
2. คณุภาพของ
บคุลากร การสื/อสาร
และการสง่เสริมการ
ขายขององค์กร 

 

เชื %อเพลิง 

1. สาขาที/ให้บริการ 
2. การสื/อสาร และ
การสง่เสริมการขาย
ขององค์กร และผล
ตอบรับทางด้าน
การตลาด 

บริการ 

องค์ประกอบตวัชี ,วดัร่วมกนัระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรที/มุ่งเน้นธุรกิจบริการ 
1. ประสทิธิภาพ/การควบคมุคณุภาพการบริการ  
2. บคุลากรที/มีคณุภาพ และความสาํเร็จขององค์กร  

องค์ประกอบตวัชี %วัดเฉพาะขององค์กรที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการแต่ละประเภท 

ห้างสรรพสินค้า 

1. การสื/อสาร
องค์กร และสถานที/ 
2. ความรู้สกึ/ความ
ประทบัใจที/มีต่อ
องค์กร และการ
เปิดรับข้อมลู
ข่าวสารขององค์กร 
3. ความรับผิดชอบ
ต่อลกูค้าและสงัคม 
4. คณุธรรม 
จริยธรรม 
5. จดัจําหน่าย
สนิค้าที/มีระดบั 

สถานพยาบาล/
โรงพยาบาล 

1. ความน่าเชื/อถือ
ขององค์กร 
2. ความมั/นคงของ
องค์กร 
3. การสื/อสารและ
การสง่เสริมการขาย
ขององค์กร 
4. สถานที/ ความ
ซื/อสตัย์ และการให้
ข้อมลูข่าวสาร 

โทรคมนาคม 

1. คณุภาพและ
คณุธรรม 
2. สถานที/ 
3. เป็นองค์กรที/ได้
มาตรฐาน 
4. ให้บริการครบ
วงจร 
5. ได้รับรางวลัด้าน
บริการ 

คมนาคม 

1. จริยธรรมใน
การสื/อสาร 
2. คณุภาพของ
บคุลากรและการ
สง่เสริมการขาย 
3. การสื/อสาร
องค์กร 

สถาบันการเงนิ/
การธนาคาร 

1. ความรู้สกึ/ความ
ประทบัใจที/มีต่อ
องค์กร 
2. คณุธรรม 
จริยธรรม 
3. บริการตอบสนอง
ความต้องการของ
ลกูค้า 
4. การสื/อสารและ
สง่เสริมการขายของ
องค์กร 
5. มลูค่าทางธุรกิจ
ขององค์กร 
6. คณุภาพและ
คณุธรรม 
7. เป็นองค์กรที/ได้
มาตรฐาน 
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5. ผลการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กร และมาตรฐานการ
ดาํเนินงานด้านธุรกิจ  

ในการวิจยัครั ,งนี , ผู้ วิจยันําองค์ประกอบตวัชี ,วดัภาพลกัษณ์องค์กรที/ค้นพบ                    
มาเปรียบเทียบกบัหลกัการและมาตรฐานในการดําเนินธุรกิจ และ/หรือการประเมินผลทางธุรกิจ                         
และ/หรือหลกับรรษัทภิบาล และ/หรือการประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ การควบคมุ
คณุภาพ (TQM) หลกับรรษัทภิบาล (Good Corporate Governance)  จริยธรรม จรรยาบรรณ
ทางธุรกิจ และผลงานวิจยัที/เกี/ยวข้องกบัการประเมินภาพลกัษณ์เพื/อศกึษาถึงมาตรฐาน และความ
เหมาะสมขององค์ประกอบตวัชี ,วดั และตวัชี ,วดัในการนําไปใช้ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรทางธุรกิจ 
ทั ,งนี ,เนื/องจากการทบทวนวรรณกรรมที/ผา่นมาพบวา่ ปัจจยัด้านเหตกุารณ์และสิ/งแวดล้อม ความ
เปลี/ยนแปลงหรือสถานการณ์ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรมการศกึษา ปัจจยัด้าน
การสื/อสารขององค์กร ปัจจยัด้านองค์ประกอบเฉพาะบคุคล และปัจจยัด้านการเชื/อมโยง
ประสบการณ์ทางบวกและเชิงลบที/มีตอ่องค์กรมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร และใน
หลกัการตรวจสอบความถกูต้อง (validity) ของตวัชี ,วดั ได้กลา่วถึงมีความเป็นกลาง (neutrality) 
หมายถึง ปราศจากความลําเอียง (Bias) ไมโ่น้มเอียงเข้าข้างฝ่ายใดฝ่ายหนึ/ง ไมชี่ ,นําโดยการเน้น
การบง่ชี ,เฉพาะลกัษณะความสําเร็จ หรือความล้มเหลว หรือความไมย่ตุธิรรม  

ดงันั ,นในการวิจยัครั ,งนี ,ผู้ วิจยัจงึหาเกณฑ์มาตรฐานที/ได้รับการยอมรับมาใช้
วิเคราะห์เปรียบเทียบเพื/อยืนยนัถึงมาตรฐานในการนําองค์ประกอบตวัชี ,วดั และตวัชี ,วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรไปใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์ได้ตรง (validity) และมีความถกูต้อง 
(accuracy) มากที/สดุ 

สามารถติดตามรายละเอียดการเปรียบเทียบได้ดงัตารางที/ 5.38 ดงันี , 
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ตารางที� 5.238 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
    ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TOM: benchmarking ของ Brah, Wong, และ Rao 
(2000) Top management commitment and 
visionary leadership และ benchmarking ของ 
Sureshchandar, Rajendran, and Anantharaman, 
(2002) organizational trust Keng, Nooh, Veeri, 
Lorraine, and Loke (2007) 
การประเมินภาพลกัษณ์องค์กร : องค์กรหลากหลาย
ประเภท โทรคมนาคม สถาบนัการเงิน/การธนาคาร 
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล  
TQM: top management commitment (Sila and 
Ebrahimpour, 2002; Sureshchandar, Rajendran, 
and Anantharaman, 2002), top management 
support (Brah, Wong, and Rao, 2000) 

แนวคดิอื�นๆ 

 

 

องค์ประกอบ TQM 

(1) leadership:  leadership process,  system, and 
organization  หมายถึง การกําหนดวสิยั พนัธกิจ และการสร้าง
เป้าหมายในการดาํเนินงานขององค์กรให้ประสบความสําเร็จ  
(2)  customer and marketing focus : competitive 
comparison and benchmarking หมายถึง การกําหนดจดุยืน
ในการเป็นองค์กรชั ,นนําจากจดุยืนของลกูค้า และ customer 
relation procedure: ด้านการสํารวจความพงึพอใจ ซึ/งเป็นการ
ประเมินความพงึพอใจ และสว่นแบง่ทางการตลาด                  
(วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 67, 72-73)                               

(1)customer and market focus: competitive comparison 
and benchmarking หมายถึง การเปรียบเทียบกบัผู้ นํา หรือ
คูแ่ข่งทางการตลาดเพื/อกําหนดและกระตุ้นสมรรถนะการ
ดําเนินธุรกิจให้มีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จ                   
(2)  leadership: leadership skills of top management 
หมายถึง ผู้บริหารมีความรู้ควึามสามารถสามารถสร้าง และ
พฒันาการดําเนินธุรกิจให้สําเร็จตามป้าหมายได้ (3) business 
results: market results และ financial result หมายถึง 
ผลลพัธ์หรือควึามสําเร็จทางด้านการตลาดและการเงิน ได้แก่ 
ยอดขายที/เพิ/มขึ ,น หรือผลประกอบการ สว่นแบง่มลูคา่เพิ/ม  
(วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 65, 68-69,97-99) 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

1. ชื/อเสยีงของ
องค์กร 

2. บคุลากรที/มี
คณุภาพ และ
ความสาํเร็จของ
องค์กร 
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ตารางที� 5.238 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
    ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TQM :  social responsibility ของ Sureshchandar, 
Rajendran, and Anantharaman, (2002) 
Brah, Wong, and Rao (2000) customer 
involvement ของ Han และคณะ (2007) service 
culture ของ Sureshchandar, Rajendran, and 
Anantharaman, (2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร :  สถาบนัการเงิน/การธนาคาร 
คมนาคม, โทรคมนาคม 

TQM: benchmarking ของ  Sureshchandar, 
Rajendran, and Anantharaman, (2002)  และ 
Leadership ของ Ismail (2006)  
ภาพลกัษณ์องค์กร : เครื/องใช้ไฟฟ้า 

แนวคดิอื�นๆ 

 

 

องค์ประกอบ TQM 

business result: product and service quality  หมายถึง การ
จดัการบริการ และสินค้าให้มีคณุภาพได้มาตรฐานสอดคล้อง
กบัคามต้องการของผู้บริโภค 
Leadership: public responsibility and societal 
contribution หมายถึง การดําเนินธุรกิจอยา่งถกูต้องตาม
ครรลองครองธรรม และมีสว่นร่วมในการพฒันาคณุภาพชีวิต
ของชมุชน  มีความรับผิดชอบตอ่สาธารณะ  (วีระพจน์ ลือ
ประสิทธิvสกลุ, 2543: 71) 

Customer and market focus : competitive comparison 
and benchmarking หมายถึง การเปรียบเทียบความสามารถ
ในการแข่งขนั และกําหนดทิศทางในการดําเนินงานขององค์กร
ให้มีประสิทธิภาพ ในการวิจยัครั ,งนี ,พบวา่ องค์ประกอบนี , เป็น
องค์ประกอบตวัชี ,วดั องค์กรที/ผลติ/จดัจําหน่ายเครื/องใช้ไฟฟ้า 
และรถยนต์ ทาํให้ทราบวา่ ผู้บริโภคให้ความสําคญักบัความ
เป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี นวตักรรมขององค์กร (วีระพจน์ ลือ
ประสิทธิvสกลุ, 2543: 65) 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

3. คณุภาพ และ
คณุธรรม/ความ
นา่เชื/อถือของ
องค์กร 

4. ความเป็นผู้ นําทาง
เทคโนโลยีและ
นวตักรรม 
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ตารางที� 5.38 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการดาํเนินงานทางธุรกิจ 
  (TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 
ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 
TQM: Brah, Wong, and Rao 
(2000) customer involvement 
ของ Han และคณะ (2007) service 
culture ของ Sureshchandar, 
Rajendran, and Anantharaman, 
(2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร : องค์กร
หลากหลายประเภท  สถาบนั
การเงิน/การธนาคาร คมนาคม  

TQM:  custormer loyalty , market 
share ในผลการวิจยัของ Brah, 
Wong, and Rao (2000) Sila and 
Ebrahimpour (2002) Besterfield 
(2003) Ozden and Birsen (2006) 
Keng, Nooh, Veeri, Lorraine, และ 
Loke (2007) และ Chen, and 
Chen (2008) 
ภาพลกัษณ์องค์กร: กิจการ
โทรคมนาคม สถานพยาบาล/
โรงพยาบาล 

แนวคิดอื�นๆ 
 

 

องค์ประกอบ TQM 
business result: product and service quality  
หมายถึง การเพิ/มสมรรถนะในการให้บริการที/รวดเร็ว 
หรือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากยิ/งขึ ,น 
customer  relation procedure :  การสํารวจความพงึ
พอใจของลกูค้า หมายถึง การสํารวจความพงึพอใจที/มี
ตอ่การรับบริการขององค์กร 
(วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 72-73, 98)                     

business results: market results (สว่นแบง่ทาง
การตลาด) 
customer  relation procedure or customer focus  :  
การสร้างสมัพนัธ์กบัลกูค้า (ความภกัดขีองลกูค้า) (วีระ
พจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 52- 53, 72) 

องค์ประกอบตัวชี %วัด 
5. ประสิทธิภาพการบริการ หรือการควบคมุ
คณุภาพการบริการ 

6. ความนิยม หรือความภกัดีที/มีตอ่สินค้าของ
องค์กร 
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ตารางที� 5.38 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
   ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TQM: quality improvement (Brah, Wong, and 
Rao, 2000) quality policies (Antony et al., 2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร :องค์กรหลากหลายประเภท  
รถยนต์  

TQM: 
ภาพลกัษณ์องค์กร: สถาบนัการเงิน/การธนาคาร 
กิจการโทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 
และตวัชี ,วดัความสําเร็จการประชาสมัพนัธ์ (พนม  
คลี/ฉายา, 2542) 

แนวคดิอื�นๆ 

 

 

องค์ประกอบ TQM 

business result: customer satisfaction results, product 
and service quality  หมายถึง การเพิ/มคณุภาพ สมรรถนะการ
ใช้งานของผลิตภณัฑ์ให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
egineering procedure :  การตรวจสอบคณุภาพ (ความ
สมบรูณ์ของสินค้า) หมายถึง การควบคมุให้สินค้าไมม่ีความ
บกพร่อง (วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 98) 
 

Key Quality Indicators for Operation Procedure Level: 
public relation procedure  หมายถึง การประเมินสดัสว่นการ
เข้าถึงสื/อโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ขององค์กร พร้อมทั ,งมีการ 
ประเมินความพงึพอใจที/มีตื/อโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ของ
องค์กร และ costumer relation procedure (วีระพจน์ ลือ
ประสิทธิvสกลุ, 2543: 53- 54, 74) 
 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

7. คณุภาพของสินค้า หรือ
การควบคมุคณุภาพสินค้า 

8. การสื/อสารองค์กร 
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ตารางที� 5.38 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
   ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TQM: customer focus  (Sila and 

Ebrahimpour, Sureshchandar, 2002; 
Rajendran, and Anantharaman, 2002)  
customer involvement   (Han et al., 2007) 
ภาพลกัษณ์องค์กร :  กิจการโทรคมนาคม  
ห้างสรรพสินค้า 

TQM: social responsibility (Sureshchandar, 
Rajendran, and Anantharaman, 2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร: องค์กรหลากหลายประเภท  
สถาบนัการเงิน/การธนาคาร  คมนาคม  
โทรคมนาคม เครื/องใช้ไฟฟ้า  เชื ,อเพลิง รถยนต์  

แนวคดิอื�นๆ 

 

(1) ความขอบธรรม (legitimacy) (2) 
ความโปร่งใส (transparency)  (3) 
ความสามารถตรวจสอบได้ 
(accountability)  

องค์ประกอบ TQM 

(1) customer and market focus: determination 
of customer satisfaction and marketing 
performance หมายถึง การประเมินสมรรถนทะ
ทางด้านการตลาด จากความพงึพอใจที/มีตอ่การ
สง่เสริมการขาย วิธีการขั ,นตอนการจดักิจกรรม
ทางการตลาด (2)  marketing procedure: ด้าน
การจดัแคมเปญจน์ หรือ โปรโมชนั หมายถึง การ
ประเมินคณุภาพและประสิทธิภาพในการจดัการ
สง่เสริมการขาย ได้แก่ ยอดขายและความพงึพอใจ
ที/มีตอ่การสง่เสริมการขาย  (วีระพจน์                           
ลือประสิทธิvสกลุ, 2543:  62 – 63}75,) 

Leadership: public responsibility and societal 
contribution หมายถึง การดําเนินธุรกิจอยา่ง
ถกูต้องตามครรลองครองธรรม และมีสว่นร่วมใน
การพฒันาคณุภาพชีวิตของชมุชน  มีความ
รับผิดชอบตอ่สาธารณะ  (วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ
, 2543: 71) 
 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

9. การสง่เสริมการขาย
ขององค์กร 

10. คณุธรรม จริยธรรม/
ความรับผิดชอบที/มีตอ่
สงัคมและผู้บริโภค 
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ตารางที� 5.38 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
   ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TQM: customer focus  (Sila and 

Ebrahimpour, Sureshchandar, 2002; 
Rajendran, and Anantharaman, 2002)  
customer involvement   (Han et al., 2007) 
ภาพลกัษณ์องค์กร :  กิจการโทรคมนาคม  
ห้างสรรพสินค้า 

TQM: customer satisfaction Brah, Wong, and 
Rao (2000) และ customer satisfaction 
orientation ของ Antony และคณะ (2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร: องค์กรหลากหลายประเภท  
สถาบนัการเงิน/การธนาคาร  คมนาคม  
โทรคมนาคม เครื/องใช้ไฟฟ้า  เชื ,อเพลิง รถยนต์  

แนวคดิอื�นๆ 

 

 

องค์ประกอบ TQM 

 

(1) Customer and market focus process: 
ความพงึพอใจของลกูค้า เมื/อเทียบเป็นร้อยละ
กบัคูแ่ข่ง  (วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 58) 
(2) business result: customer satisfaction 
result เป็นการเปรียบเทียบความพงึพอใจของ
ลกูค้าเมื/อเปรียบเทียบกบัคูแ่ข่ง (วีระพจน์ ลือ
ประสิทธิvสกลุ, 2543: 97) 
 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

11. สถานที/ 

12. ความรู้สกึ/ความ
ประทบัใจที/มีตอ่องค์กร 

 

96



  97 

ตารางที� 5.38 แสดงการเปรียบเทียบองค์ประกอบตัวชี %วัดภาพลักษณ์องค์กรจากผลการวิจัย กับมาตรฐานคุณภาพการ 
   ดาํเนินงานทางธุรกิจ (Total Quality Management: TQM)  หลักบรรษัทภบิาล และผลงานวิจัยที�ผ่านมา 

สรุปผล 

ได้มาตรฐาน 

ได้มาตรฐาน 

ผลการวิจัยที�ผ่านมา 

TQM: quality improvement rewards ของ Brah, 
Wong, and Rao (2000)  
ภาพลกัษณ์องค์กร :  สถาบนัการเงินการธนาคาร 
กิจการโทรคมนาคม  คมนาคม  ห้างสรรพสินค้า 

TQM: customer satisfaction Brah, Wong, and 
Rao (2000) และ customer satisfaction 
orientation ของ Antony และคณะ (2002) 
ภาพลกัษณ์องค์กร: องค์กรหลากหลายประเภท  
สถาบนัการเงิน/การธนาคาร  คมนาคม  
โทรคมนาคม เครื/องใช้ไฟฟ้า  เชื ,อเพลิง รถยนต์  

แนวคดิอื�นๆ 

 

 

องค์ประกอบ TQM 

 

(1) Customer and market focus process: ความพงึ
พอใจของลกูค้า เมื/อเทียบเป็นร้อยละกบัคูแ่ข่ง  (วีระพจน์ 
ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 58) 
(2) business result: customer satisfaction result 
เป็นการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าเมื/อ
เปรียบเทียบกบัคูแ่ข่ง (วีระพจน์ ลือประสิทธิvสกลุ, 2543: 
97) 
 

องค์ประกอบตวัชี %วดั 

13. ได้รับรางวลั/เป็นองค์กรที/ได้
มาตรฐาน 

14. ความมั/นคงขององค์กร 
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บทที�  6 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 

การวิจยัเรื�อง “ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร” มีวตัถปุระสงค์การวิจยั เพื�อ 

1. เพื�อจดักลุม่ตวัชี �วดัเพื�อใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

2. เพื�อนํากลุม่ตวัชี �วดัที�ได้จดัตามความเหมาะสมขององค์กรหลายประเภทมา
ทดสอบความสามารถในการประยกุต์ใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 

โดยศกึษาตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร 12 ประเภท จําแนกออกตามลกัษณะการ
ดําเนินธุรกิจ คือ  

1. องค์กรที�มุง่เน้นธุรกิจบริการ ได้แก่ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กรที�
ดําเนินกิจการคมนาคม องค์กรที�ดําเนินกิจการโทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล และ              

2. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า จําแนกออกเป็น 3 กลุม่ คือ 

2.1. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัชื�อเสียงองค์กร  ได้แก่ 
องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื �อเพลิง และองค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ 

2.2. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัเทคโนโลยี ได้แก่ องค์กร
ที�ผลิตจดัจําหนา่ยเครื�องใช้ไฟฟ้า และองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยรถยนต์ 

2.3. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีความเกี�ยวพนัตํ�า (low-
involvement) หรือมีราคาตอ่หนว่ยคอ่นข้างตํ�า ได้แก่ องค์กรที�ผลิตจดัจําหนา่ยเครื�องดื�ม
แอลกอฮอล์ องค์กรที�ผลิตจดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค และองค์กรที�ผลิตจดัจําหนา่ยอาหาร/เครื�องดื�ม   

การวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัดําเนินการวิจยั 2 ระยะ คือ ระยะที� 1 วิธีการเชิงคณุภาพ 
ผู้ วิจยัใช้การสมัภาษณ์กลุม่ (focus group) กลุม่ตวัอย่าง องค์กรละ 12 คน จากองค์กร 12 
ประเภทรวมจํานวนทั �งสิ �น 144 ตวัอยา่ง และการสมัภาษณ์รายบคุคล (individual interview) จาก
กลุม่ตวัอยา่ง องค์กรละ 30 คน จากองค์กร 12 ประเภท รวมจํานวนทั �งสิ �น 360 คน เพื�อพฒันาเป็น
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รายข้อคําถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูการวิจยัเชิงสํารวจในการวิจยัระยะที� 2 ด้วยวิธีการเชิง
ปริมาณ 

การวิจยัระยะที� 2 วิธีการเชิงปริมาณ ผู้ วิจยัพฒันารายข้อคําถามจากการวิจยั
ระยะที� 1 มาพฒันาเป็นแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูองค์กรแตล่ะประเภทรวมทั �งหมด 
12  ประเภท พร้อมทั �งทดสอบคา่ความนา่เชื�อถือสมัประสิทธิXสหสมัพนัธ์ของครอนบาค พบวา่
แบบสอบถามทกุชดุมีคา่ความนา่เชื�อถือมากกวา่ 0.70 แสดงวา่แบบสอบถามมีความนา่เชื�อถือ
มากเพียงพอ ผู้ วิจยันําแบบสอบถามในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร 12 ประเภท ดงักลา่วมาใช้
เก็บรวบรวมข้อมลูการวิจยัเชิงสํารวจจากกลุม่ตวัอยา่งจากองค์กร 12 ประเภท ประเภทละ 200 
ตวัอยา่ง รวมจํานวนทั �งสิ �น 2,400 ตวัอยา่ง และใช้สถิตกิารวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor 
analysis) แบบการหมนุแกนแบบแวริแมกซ์ (Varimax) ในการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี �วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท เพื�อให้องค์ประกอบแตล่ะองค์ประกอบมีความแตกตา่งกนั           
มากที�สดุ ทั �งนี �องค์ประกอบของภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะองค์ประกอบจะต้องมีคา่ Eigenvalue              
ไมตํ่�ากวา่ 1.00  เมื�อได้ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรจากการวิจยัเชิง
สํารวจทั �ง 12 ประเภท ผู้ วิจยัจะได้นําไปให้ผู้ เชี�ยวชาญแตล่ะองค์กร องค์กรละ 3 ท่าน ขององค์กร 
แตล่ะประเภท รวมทั �งหมด 12 ประเภท ตรวจสอบคา่ความสอดคล้องเพื�อคดัเลือกรายข้อคําถามที�
เหมาะสมและสอดคล้องในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท (ตรวจสอบคา่ IOC) และ
ประเมินตรวจสอบคา่ความสําคญัของรายข้อคําถามและองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร
แตล่ะประเภท (weight) เพื�อทราบความสําคญัของรายข้อคําถามและองค์ประกอบตวัชี �วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะองค์ประกอบขององค์กรแตล่ะประเภทในการนํามาใช้ประเมินภาพลกัษณ์
องค์กร 

ผู้ วิจยัสามารถนําเสนอสรุปผลการวิจยัออกเป็น 2 ส่วน ดงันี � 

ส่วนที� 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูการสมัภาษณ์กลุม่การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 12 ประเภท 
ประเภทละ 12 คนรวมจํานวนกลุม่ตวัอย่างทั �งสิ �น 144 คน และการสมัภาษณ์รายบคุคลจําแนก
ตามประเภทองค์กร 12 ประเภท ประเภทละ 360 คน  รวมจํานวนกลุม่ตวัอย่างทั �งสิ �น 360 คน 
พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรมีโครงสร้างการรับรู้ 5 ประเดน็ดงันี �  
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ประเดน็ที� 1  ความนา่เชื�อถือขององค์กร หมายถึง คณุลกัษณะ/คณุสมบตัทีิ�
สําคญัขององค์กร ได้แก่ ความทนัสมยั ความมั�นคง ความยาวนาน การประสบความสําเร็จทาง
ธุรกิจ เป็นองค์กรขนาดใหญ่ เป็นผู้ นําทางธุรกิจ ความเป็นผู้ นํานวตักรรม/เทคโนโลยี ได้รับรางวลั
รับรองคณุภาพ/ชื�อเสียงขององค์กร การพฒันา/องค์กรก้าวหน้าเสมอ คดัเลือกบคุลากรที�มีความรู้
ความสามารถเข้ามาทํางาน คณุธรรม จริยธรรม ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและการปฏิบตัิตามหลกั
ธรรมาภิบาล ผลการสมัภาษณ์กลุม่และการสมัภาษณ์แบบโครงสร้างพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งนํา
คณุลกัษณะ/คณุสมบตัิดงักลา่วมาใช้เปรียบเทียบสถานภาพ/ตําแหนง่ขององค์กรในความคดิเห็น
ของกลุม่ตวัอย่าง สามารถจําแนกความนา่เชื�อถือขององค์กรออกเป็น 3 ประเดน็ยอ่ยดงันี � 

- ชื�อเสียงองค์กร ได้แก่ ความทนัสมยั ความมั�นคง ความยาวนาน การ
ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ เป็นองค์กรขนาดใหญ่ เป็นผู้ นําทางธุรกิจ ความเป็นผู้ นํานวตักรรม/
เทคโนโลยี ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ/ชื�อเสียงขององค์กร การพฒันา/องค์กรก้าวหน้าเสมอ 
คดัเลือกบคุลากรที�มีความรู้ความสามารถเข้ามาทํางาน 

- คณุธรรม จริยธรรม ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และการปฏิบตัิตาม
หลกัธรรมมาภิบาล ได้แก่ การดําเนินกิจกรรมเพื�อสงัคม การทํานบํุารุงศาสนา ศิลปวฒันธรรม     
การให้การสนบัสนนุด้านการศกึษา การอนรัุกษ์สิ�งแวดล้อม และดําเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส เชน่                        
ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้บริโภค และผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 

- อาคาร/สถานที�/สํานกังาน/ศนูย์บริการ ได้แก่ ทําเลที�ตั �ง การจดั
ตกแตง่ และความสะอาดเป็นระเบียบของอาคาร/สถานที�/สํานกังาน/ศนูย์บริการที�กลุม่ตวัอยา่ง 
หรือผู้บริโภค/ผู้ ใช้บริการสามารถพบเห็น/สงัเกตเห็นได้จากการเข้าไปติดตอ่ปฏิสมัพนัธ์ในอาคาร/
สํานกังาน/ศนูย์บริการ/เคาน์เตอร์เซอร์วิสขององค์กร  

ประเดน็ที� 2 ภาพลกัษณ์บคุลากร หมายถึง ความคิดเห็น ทศันคตแิละ
ความรู้สกึที�มีตอ่ผู้บริหาร และพนกังานระดบัปฏิบตักิารขององค์กร เชน่ เจ้าหน้าที�ให้บริการ 
เจ้าหน้าที�ฝ่ายขาย เจ้าหน้าที�ศนูย์บริการ เจ้าหน้าที�ซ่อมบํารุง พนกังานรักษาความปลอดภยั เป็น
ต้น กลุม่ตวัอยา่งเชื�อมโยงประสบการณ์ทางตรง คือ การเข้ารับบริการ และประสบการณ์ทางอ้อม 
คือ การรับฟังข้อมลูขา่วสารจากบคุคลที�รู้จกั สื�อมวลชน หรือสื�ออื�นๆ จากนั �นนําประสบการณ์
ทางตรงและทางอ้อมมาใช้ในการประเมิน หรือเปรียบเทียบสถานภาพของภาพลกัษณ์องค์กร
สามารถจําแนกภาพลกัษณ์บคุลากรขององค์กรออกเป็น 2 ประเดน็ ดงันี � 
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- ภาพลกัษณ์ผู้บริหาร ได้แก่ ความรู้ความสามารถในการบริหาร/
จดัการธุรกิจ และความรู้ ความสามารถในการบริหารจดัการบคุลากรเพื�อให้ดําเนินกิจการของ
องค์กรให้ประสบความสําเร็จ คณุธรรม/จริยธรรมในการประกอบธุรกิจ และความมีชื�อเสียง/ได้รับ
การยอมรับ ภาพลกัษณ์ของผู้บริหารทําให้กลุม่ตวัอย่างเกิดความเชื�อมั�น/เชื�อถือองค์กรในด้าน
ความสําเร็จ ความรับผิดชอบที�มีตอ่องค์กร  

- ภาพลกัษณ์พนกังานปฏิบตักิาร ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ 
บคุลิกภาพ ศกัยภาพในการให้บริการ และคณุธรรม จริยธรรม  

ประเดน็ที� 3 ภาพลกัษณ์สินค้าขององค์กร หมายถึง ความพงึพอใจ ความ
เชื�อมั�น และการรับรู้ถึงคณุภาพของสินค้า และภาพลกัษณ์ของผู้บริโภคที�เชื�อมโยงกบัสินค้าของ
องค์กร/ตราสินค้า สามารถจําแนกภาพลกัษณ์สินค้าขององค์กรออกเป็น 2 ประเดน็ย่อยดงันี � 

- ความนา่เชื�อถือ คณุภาพ และคณุสมบตัขิองสินค้า ได้แก่ ความ
ทนัสมยั สวยงาม ผลิตจากวตัถดุบิที�มีคณุภาพ ความปลอดภยัตอ่การอปุโภคและบริโภค นํามาใช้
ประโยชน์ได้อย่างเตม็ประสิทธิภาพ ความสะดวกในการหาซื �อสินค้า สินค้า/ผลิตภณัฑ์ได้รับรางวลั
รับรองคณุภาพ/มาตรฐาน และความเชื�อมั�น/ความนิยมในการอปุโภคสินค้า/ผลิตภณัฑ์  

- ภาพลกัษณ์ของผู้บริโภคสินค้า ได้แก่ ฐานะทางเศรษฐกิจ (จน,รวย, 
มีระดบั) เป็นคนทนัสมยั ความรู้ ความสามารถ ได้แก่ เป็นคนฉลาด เป็นคนเก่ง 

ประเดน็ที� 4 ภาพลกัษณ์บริการขององค์กร หมายถึง การรับรู้ถึงคณุภาพ 
ศกัยภาพการให้บริการ การจดัระบบบริการ ความทนัสมยัและความคิดริเริ�ม/นวตักรรมการ
ให้บริการ การให้บริการดงักลา่วทําให้กลุม่ตวัอยา่งเกิดความพงึพอใจ ความประทบัใจ และได้รับ
ข้อมลูขา่วสารผา่นประสบการณ์ทางอ้อมคือจากขา่วสารของบคุคลที�รู้จกั สื�อมวลชน หรือสื�ออื�นๆ 
ที�กลา่วถึงการให้บริการขององค์กรจงึนํามาใช้เป็นประเดน็ในการเปรียบเทียบตําแหนง่และ
สถานภาพภาพลกัษณ์ขององค์กร สามารถจําแนกภาพลกัษณ์บริการขององค์กรออกเป็น 2 
ประเดน็ยอ่ยดงันี � 

- การจดัการ/การควบคมุคณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว 
ความถกูต้อง ความแมน่ยํา การจดัอตัรากําลงับคุลากรให้บริการอย่างเตม็ที� การจดัระบบรักษา
ความปลอดภยั การจดับริการหลงัการขาย การจดัระบบตดิตั �งสินค้า การซ่อมบํารุงโดยไม่คดิ
คา่บริการ การรับประกนั การจดัศนูย์รับเรื�องร้องเรียน/ให้ความชว่ยเหลือในกรณีพิเศษ กรณีฉกุเฉิน 
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การอํานวยความสะดวกสบายในการให้บริการ การให้บริการอยา่งครบวงจร มีระบบการตรวจสอบ
ความถกูต้องในการจา่ย-รับเงินทั �งระบบปกต ิ และผา่นการใช้อปุกรณ์/ระบบบริการเสริม มี
บคุคลากร/ยานพาหนะ/เครื�องมืออปุกรณ์เพื�อให้บริการอย่างเพียงพอ/ครอบคลมุพื �นที�ตา่งๆ เพื�อให้
ผู้บริโภค/ผู้ใช้บริการใช้บริการได้อย่างสะดวกสบาย   

- ความทนัสมยัและความคิดริเริ�ม/นวตักรรมการให้บริการ ได้แก่ การ
คดิค้นนวตักรรมการให้บริการ การนําเทคโนโลยีที�ทนัสมยั/คดิค้นขึ �นใหมม่าให้บริการ จดัระบบการ
ให้บริการให้เหมาะสมกบัความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของผู้บริโภค ผู้ใช้บริการ การคิดค้น
ระบบหรือการอํานวยความสะดวกใหม่ๆ  มาให้บริการ 

ประเดน็ที� 5 การสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง การรับรู้ข้อมลูข่าวสาร 
ความพงึพอใจ ความประทบัที�มีตอ่องค์กรจากการจดักิจกรรมสื�อสารองค์กร เชน่ การโฆษณา             
การประชาสมัพนัธ์ และการสง่เสริมการขายขององค์กรบริษัท เช่น การจดัรายการลดราคา               
การแจกของแถม (premium) การจดักิจกรรมพิเศษ (special event) กลุม่ตวัอย่างแสดงความ
คดิเห็นที�มีตอ่การจดักิจกรรมสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กรดงักลา่วทําให้เกิดความรู้สึกคุ้นเคย และ
ความประทบัใจ และรับรู้ภาพลกัษณ์ที�ดีขององค์กร สามารถจําแนกภาพลกัษณ์บริการขององค์กร
ออกเป็น 2 ประเดน็ยอ่ยดงันี � 

- การสื�อสารองค์กร ได้แก่ ความถี�ในการเปิดรับสื�อโฆษณา/
ประชาสมัพนัธ์ และสื�อเพื�อใช้ในการสื�อสารองค์กร ความพงึพอใจที�มีตอ่วิธีการโฆษณา/
ประชาสมัพนัธ์ และสื�อเพื�อใช้ในการสื�อสารองค์กร เชน่ การโฆษณาทางสื�อโทรทศัน์ การให้ข้อมลู
ขา่วสารเกี�ยวกบัองค์กร สินค้าบริการทางแผน่พบั ใบปลิว เว็บไซต์ 

- การสง่เสริมการขาย ได้แก่ ความคุ้มคา่ ความสอดคล้องกบัความ
ต้องการ และความพงึพอใจที�มีตอ่การสง่เสริมการขาย เชน่ การลดราคา การจดัโปรแกรม/แพ็คเกจ 
การจดักิจกรรมพิเศษ (special event) การแจกของแถม (premium)  

พร้อมกนันี �ผลการการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพ พบว่า กลุม่ตวัอยา่งกลา่วถึง
ประเดน็การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรทั �ง 12 ประเภทที�มีร่วมกนั คือ   
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1. ประเดน็ความน่าเชื�อถือขององค์กร ประกอบด้วย 2 ประเดน็ย่อย คือ 

1.1. ชื�อเสียงองค์กร ได้แก่ องค์กรมีความมั�นคง มีการพฒันาก้าวหน้า 
เป็นองค์กรที�ทนัสมยั บคุลากรที�ปฏิบตังิานมีความสามารถ ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ และ
ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ/มาตรฐาน 

1.2. ประเดน็คณุธรรม จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ ได้แก่ ดําเนินธุรกิจ
อยา่งโปร่งใส และไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้บริโภค 

2. ประเดน็ภาพลกัษณ์ผู้บริหาร คือ ผู้บริหารมีความรู้ความสามารถ และมี
คณุธรรม จริยธรรม 

3. ประเดน็การสง่เสริมภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบด้วย 2 ประเดน็ยอ่ย คือ 
การสื�อสารองค์กร และการส่งเสริมการขาย 

3.1. การสื�อสารองค์กร ได้แก่ ความถี�และความพงึพอที�มีตอ่สื�อโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร 

3.2. ความพงึพอใจที�มีตอ่การจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย 

จํานวนรายข้อคําถามขององค์กรแตล่ะประเภท 

ผู้ วิจยัพฒันาผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพจากการวิเคราะห์จากประเดน็การ
รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรขององค์กรแตล่ะประเภท และสามารถพฒันาเป็นรายข้อคําถาม (สามารถ
ตดิตามรายละเอียดในตารางที� 4.1 – 4.12  โดยแตล่ะองค์กรแตล่ะประเภทมีจํานวนรายข้อคําถาม
ดงันี � 

1. องค์กรที�มุง่เน้นธุรกิจบริการ องค์กรแตล่ะประเภทมีจํานวนรายข้อคําถามดงั
รายละเอียดในตารางที� 6.1 
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ตารางที� 6.1 แสดงประเภทองค์กรและจาํนวนรายข้อคาํถามในการประเมินภาพลักษณ์
องค์กรที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการ 

ประเภทองค์กร จาํนวนรายข้อคาํถาม 

สถาบนัการเงิน/การธนาคาร 60 
คมนาคม 52 
โทรคมนาคม 54 
สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 61 
ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 50 

2. องค์กรที�ผลิตจดัจําหน่ายสินค้า องค์กรแตล่ะประเภทมีจํานวนรายข้อคําถาม
ดงัรายละเอียดในตารางที� 6.2  

ตารางที� 6.2 แสดงประเภทองค์กรและจาํนวนรายข้อคาํถามในการประเมินภาพลักษณ์
องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้า 

ประเภทองค์กร จาํนวนรายข้อคาํถาม 

เครื�องใช้ไฟฟ้า 51 
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 38 
เชื �อเพลิง 47 
สินค้าอปุโภค 40 
อาหาร/เครื�องดื�ม 62 
รถยนต์ 47 
อสงัหาริมทรัพย์ 34 

ส่วนที� 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ ด้วยการนํารายข้อคําถามซึ�งได้จากการวิเคราะห์
ข้อมลูเชิงคณุภาพมาสร้างเป็นแบบสอบถามแบบผู้ตอบเป็นผู้กรอกเอง (self-administrative 
questionnaire) สําหรับองค์กร 12 ประเภทเพื�อใช้ในการวิจยัเชิงสํารวจโดยแบบสอบถามดงักลา่ว
ได้รับการตรวจสอบความถกูต้อง (validity) และทดสอบความนา่เชื�อถือด้วยสมัประสิทธิXสหสมัพนัธ์
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficience) แล้วพบวา่แบบสอบถามทั �ง 12 แบบมีคา่
สมัประสิทธิXสหสมัพนัธ์ของครอนบาคไม่ตํ�ากว่า 0.07 จงึสามารถนํามาใช้เก็บรวบรวมข้อมลูได้ 
จากนั �นนําแบบสอบถามที�ผา่นการทดสอบดงักล่าว มาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง
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ที�เป็นสาธารณชน และเคยมีประสบการณ์ตอ่สินค้าหรือบริการขององค์กรที�พกัอาศยัในเขตพื �นที�
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล (4 จงัหวดั) กําหนดเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างองค์กรละ 
200 ตวัอย่าง รวมทั �งสิ �น 2,400 ตวัอย่าง เพื�อศกึษาองค์ประกอบการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
จากนั �นนําข้อมลูจากการวิจยัเชิงสํารวจมาวิเคราะห์องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรของ
องค์กรแตล่ะประเภท รวมจํานวน 12 ประเภท โดยใช้สถิตวิิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) 
ด้วยวิธีการหมนุแกนแบบแวริแมกซ์ (varimax) ทั �งนี �องค์ประกอบจะต้องมีคา่ Eigen value ของแตล่ะ
องค์ประกอบไม่ตํ�ากว่า 1.00 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบนี �จะนําไปให้ผู้ เชี�ยวชาญองค์กรแตล่ะ
ประเภท ประเมินความสอดคล้องของรายข้อคําถาม (IOC) แตล่ะองค์ประกอบ พร้อมให้นํ �าหนกั
ความสําคญัของรายข้อคําถามในองค์ประกอบตา่งๆ เหลา่นั �น จากนั �นจงึนํามาวิเคราะห์คา่ความ
สอดคล้องของรายข้อคําถาม เพื�อคดัเลือกรายข้อคําถามที�คา่ความสอดคล้องไมตํ่�ากว่า 0.50 
นํามาใช้เป็นตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร ผลการวิเคราะห์ข้อมลู    เชิงปริมาณที�สําคญัมีดงันี � 

1. องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�มีร่วมกนัทั �ง 12 องค์กร คือ ความมี
ชื�อเสียงขององค์กร 

2. องค์กรที�มุง่เน้นธุรกิจบริการ มีองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรร่วมกนั 
2 องค์ประกอบ คือ 

(1) ประสิทธิภาพ/การควบคมุคณุภาพการบริการ 

(2) บคุลากรที�มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 

 ผู้ วิจยัวิเคราะห์คา่เฉลี�ยความสําคญัองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร
ร่วมกนัขององค์กรที�มุง่เน้นธุรกิจบริการดงัตารางที� 6.3 พร้อมทั �งนําเสนอแผนภาพแสดงแผนภาพ
แสดงความสําคญัขององค์ประกอบ (perceptual map) ดงัแผนภาพที� 6.1 ดงันี � 

 

 

 

 



ตารางที� 6.3 แสดงค่าเฉ
ขององค์ก

องค์กรประกอบตัวชี 3วัด
องค์กรที�มุ่ง

ความมีชื�อเสียงขององค์กร
ประสิทธิภาพ/การควบคมุค
บคุลากรที�มีคณุภาพ และค
 

แผนภาพที� 6.1  แสดงควา
องค์กรที�ม

พร้อมก
องค์กรเฉพาะประเภทดงัตา

 

 

 

บุคลากรที
มีคุณภาพ และความสาํเร็จ

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ
งค์กรที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการ 
ชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกันของ
ที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการ 

ค่าเฉลี�ยค
องค์ปร

์กร 
คมุคณุภาพการบริการ 
ละความสําเร็จขององค์กร 

ความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กร
รที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการ 

้ อมกนันี �องค์กรที�มุง่เน้นธุรกิจบริการมีองค์ประกอบตวัชีว
งัตารางที� 6.4 

ความมีชื
อเสียงขององคก์ร  

ประสิทธิภาพ/การควบคาํเร็จขององคก์ร  
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ักษณ์องค์กรร่วมกัน

ลี�ยความสาํคัญของ
ค์ประกอบตัวชี 3วัด 

8.33 
8.33 
7.95 

 

 

งค์กรร่วมกันของ

วัชี �วดัภาพลกัษณ์

วบคุมคุณภาพการบริการ  
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ตารางที� 6.4 แสดงองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะขององค์กรที�มุ่งเน้นธุรกิจ
บริการแต่ละประเภท 

องค์กรที�มุ่งเน้นธุรกิจบริการ องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะ 
สถาบันการเงินการธนาคาร - ความรู้สกึ/ความประทบัใจที�มีตอ่องค์กร 

- คณุธรรม จริยธรรม 
- บริการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
- การสื�อสารและสง่เสริมการขายขององค์กร 
- มลูคา่ทางธุรกิจขององค์กร 
- คณุภาพและคณุธรรม 
- เป็นองค์กรที�ได้มาตรฐาน 

กิจการคมนาคม - จริยธรรมในการสื�อสาร 
- คณุภาพของบคุลากรและการสง่เสริมการขาย 

- การสื�อสารองค์กร 
กิจการโทรคมนาคม - คณุภาพและคณุธรรม 

- สถานที� 
- เป็นองค์กรที�ได้มาตรฐาน 
- ให้บริการครบวงจร 
- ได้รับรางวลัด้านบริการ 

สถานพยาบาล/โรงพยาบาล - การสื�อสารองค์กร และสถานที� 
- ความรู้สกึ/ความประทบัใจที�มีตอ่องค์กร และการ
เปิดรับข้อมลูข่าวสารขององค์กร 
- ความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าและสงัคม 
- คณุธรรม จริยธรรม 
- จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีระดบั 

ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า - ความนา่เชื�อถือขององค์กร 
- ความมั�นคงขององค์กร 
- การสื�อสารและการสง่เสริมการขายขององค์กร 
- สถานที� ความซื�อสตัย์ และการให้ข้อมลูข่าวสาร 
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3. องค์กรที�ผลิตจดัจําหน่ายสินค้า สามารถจําแนกออกตามลกัษณะของสินค้าที�
องค์กรผลิตได้ดงันี � 

3.1. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีชื�อเดียวกบัองค์กร ผลการวิจยัครั �งนี �
พบวา่องค์ประกอบความมีชื�อเสียงองค์กรอยูร่่วมกบัคณุภาพ และ/หรือความไว้วางใจคณุภาพของ
สินค้า ซึ�งพบในองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื �อเพลิง และองค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์มี
องค์ประกอบตวัชี �วดัร่วมกนั คือ 

(1) คณุภาพ และคณุธรรม 

(2) บคุลากรที�มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 

ผู้ วิจยัวิเคราะห์คา่เฉลี�ยความสําคญัองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์
องค์กรร่วมกนัขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีชื�อเดียวกบัองค์กรดงัตารางที� 6.5 พร้อมทั �ง
นําเสนอแผนภาพแสดงแผนภาพแสดงความสําคญัขององค์ประกอบ (perceptual map) ดงั
แผนภาพที� 6.2 ดงันี � 

ตารางที� 6.5 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกัน
ขององค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีชื�อเดียวกับองค์กร 

องค์กรประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกันขององค์กร 
ที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องกับ 

ชื�อเสียงขององค์กร 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญของ
องค์ประกอบตัวชี 3วัด 

ความมีชื�อเสียงขององค์กร 9.38 
คณุภาพ และคณุธรรม 9.55 
บคุลากรที�มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 9.01 

 



แผนภาพที� 6.2  แสดงควา
องค์กรที�ผ

พร้อมก
องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกั

ตารางที� 6.6 แสดงองค
จัดจาํหน่า

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่า
เกี�ยวข้องกับชื�อเส

เชื 3อเพลิง 

อสังหาริมทรัพย์ 

 

 

บุคลากรที
มีคุณ

ความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กร
รที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีชื�อเดียวกับองค์กร 

้ อมกนันี �องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีชื�อเดียวกบัอ
พลกัษณ์องค์กรเฉพาะประเภทดงัตารางที� 6.6 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะขององค์กรท
หน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องกับชื�อเสียงองค์กรแต
หน่ายสินค้าที�มีความ
ชื�อเสียงองค์กร 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภา

- ประสิทธิภาพการให้บริก
- คณุภาพของบคุลากร ก
สง่เสริมการขายขององค์กร
- สาขาที�ให้บริการ 
- การสื�อสาร และการสง่เส
องค์กร และผลตอบรับทาง

คุณภาพแล
ีคุณภาพ และความสาํเร็จขององคก์ร  

ความมีชื
อเสียงขององคก์ร  
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งค์กรร่วมกันของ
 

กบัองค์กรมี

์กรที�ผลิต/                 
กรแต่ละประเภท 
ัดภาพลักษณ์เฉพาะ 

้บริการ 
ร การสื�อสารและการ

งค์กร 

สง่เสริมการขายของ
ทางด้านการตลาด 

าพและคุณธรรม  
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3.2. องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัเทคโนโลยี 

ผลการวิจยัครั �งนี �พบว่าองค์กรที�ผลิต/    จดัจําหนา่ยเครื�องใช้ไฟฟ้า และรถยนต์ มีองค์ประกอบ

ตวัชี �วดัร่วมกนัที�สําคญั (1) ความเป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรม และการสง่เสริมการขาย 

และการสื�อสารขององค์กร ซึ�งเป็นองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�มีร่วมกนัเฉพาะของ

องค์กดงักลา่วเทา่นั �น พร้อมกนันี �ยงัมีองค์ประกอบร่วมกนั คือ  

(2) การควบคมุคณุภาพ 

(3) คณุธรรม จริยธรรม 

ผู้ วิจยัวิเคราะห์คา่เฉลี�ยความสําคญัองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์
องค์กรร่วมกนัขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัเทคโนโลยีดงัตารางที� 6.7                  
พร้อมทั �งนําเสนอแผนภาพแสดงแผนภาพแสดงความสําคญัขององค์ประกอบ (perceptual map) 
ดงัแผนภาพที� 6.3 ดงันี � 

ตารางที� 6.7 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกัน
ขององค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�เกี�ยวข้องกับเทคโนโลยี 

องค์กรประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกันขององค์กร 
ที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าเกี�ยวข้องกับเทคโนโลยี 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญของ
องค์ประกอบตัวชี 3วัด 

ความมีชื�อเสียงขององค์กร 8.80 
ความเป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรม และการสง่เสริมการ
ขาย และการสื�อสารขององค์กร 8.46 
การควบคมุคณุภาพ 8.88 

 

 

 

 

 



แผนภาพที� 6.3  แสดงควา
องค์กรที�ผ

พร้อมก
องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกั

ตารางที� 6.8 แสดงองค
จัดจาํหน่า

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่า
เกี�ยวข้องกับเทคโน

เครื�องใช้ไฟฟ้า 

รถยนต์ 

 

การควบคุมค

ความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กร
รที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�เกี�ยวข้องกับเทคโนโลย

้ อมกนันี �องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัเท
พลกัษณ์องค์กรเฉพาะประเภทดงัตารางที� 6.8 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะขององค์กรท
หน่ายสินค้าที�เกี�ยวข้องกับเทคโนโลยีแต่ละประเภท
หน่ายสินค้าที�
คโนโลยี 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลัก

- ความรับผิดชอบที�มีตอ่สงัคม บ
และสถานที� 
- บคุลากรที�มีคณุภาพ และความ
- ความสามารถของผู้บริหาร 
- เป็นองค์กรชั �นนําและทนัสมยั แล
สวยงาม 
- ความนิยมสินค้า/ตราสินค้าของอ

ความมีชื
อเสียงขององคก์ร  

ความเป็นผูน้าํทางดา้นเทค

การส่งเสริมการขาย และบคุมคุณภาพ  
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งค์กรร่วมกันของ
โลยี 

กบัเทคโนโลยีมี

์กรที�ผลิต/              
เภท 

าพลักษณ์เฉพาะ 

ม บคุลิกภาพพนกังาน 

วามสําเร็จขององค์กร 

ยั และสินค้าทนัสมยั 

ององค์กร 

นเทคโนโลย/ีนวตักรรม และ

 และการสื
อสารขององคก์ร 
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3.3. สินค้าที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า (low-involvement) หรือมีราคาตอ่หนว่ย

คอ่นข้างตํ�า ผลการวิจยัครั �งนี �พบวา่ องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ องค์กรที�ผลิต/

จดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค และองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื�องดื�มมีองค์ประกอบตวัชี �วดั

ภาพลกัษณ์องค์กรร่วมกนัเฉพาะของ 3 องค์กรดงักล่าว คือ  

(1) การควบคมุคณุภาพ/คณุภาพของสินค้า 

(2) ความภกัดี/ความนิยมของสินค้า/องค์กร 

(3) คณุธรรม จริยธรรม/ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค 

ผู้ วิจยัวิเคราะห์คา่เฉลี�ยความสําคญัองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร
ร่วมกนัขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าที�เกี�ยวข้องกบัเทคโนโลยีดงัตารางที� 6.9                  
พร้อมทั �งนําเสนอแผนภาพแสดงแผนภาพแสดงความสําคญัขององค์ประกอบ (perceptual map) 
ดงัแผนภาพที� 6.4 ดงันี � 

ตารางที� 6.9 แสดงค่าเฉลี�ยความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกัน
ขององค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า 

องค์กรประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กรร่วมกันของ
องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า 

ค่าเฉลี�ยความสาํคัญของ
องค์ประกอบตัวชี 3วัด 

ความมีชื�อเสียงขององค์กร 8.15 
การควบคมุคณุภาพ/คณุภาพของสินค้า 8.37 
ความภกัดี/ความนิยมของสินค้า/องค์กร 7.98 
คณุธรรม จริยธรรม/ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และผู้บริโภค 8.16 

 

 

 

 

 



แผนภาพที� 6.4  แสดงควา
องค์กรที�

แนวคิดเรื�องสินค้าที�มีความ
องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยส

involvement) หรือมีราคา
ประเภทดงัตารางที� 6.10 

ตารางที� 6.10 แสดงองค
จัดจาํหน่า

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่าย
ความเกี�ยวข้องตํ�า (low-
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 

 

คุณธรรม จริยธร

ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความสาํคัญองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์องค์กร
รที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า 

ลกัษณะของสินค้าที�องค์กรผลิต/จดัจําหนา่ยดงักล
วามเกี�ยวพนัตํ�า ผู้ วิจยัจงึกําหนดให้เป็นองค์ประกอ
า่ยสินค้าที�มีความเกี�ยวพนัตํ�า หรือมีราคาตอ่หนว่ยคอ่น

พร้อมกนันี �องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้ามีความ
าคาตอ่หนว่ยคอ่นข้างตํ�า มีองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพล
 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะขององค์กรท
หน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า (low-involvement
น่ายสินค้าที�มี
-involvement) 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลัก

- สินค้าได้รับรางวลั 
- การสง่เสริมการขาย 

ความภกัดี/ความนิยม

ของสินคา้/องคก์ร 

ริยธรรม/ 
ังคม และผูบ้ริโภค  

ความมีชื
อเสียงขององคก์ร  
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งค์กรร่วมกันของ

กล่าวสอดคล้องกบั
ะกอบตวัชี �วดัร่วมกนัของ
คอ่นข้างตํ�า 

วามเกี�ยวพนัตํ�า (low-
าพลกัษณ์องค์กรเฉพาะ

์กรที�ผลิต/              
ment) แต่ละประเภท 
าพลักษณ์เฉพาะ 

การควบคุมคุณภาพ/ 
คุณภาพของสินคา้ 

ิยม 
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ตารางที� 6.10 แสดงองค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะขององค์กรที�ผลิต/              
จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีความเกี�ยวข้องตํ�า (low-involvement) แต่ละประเภท 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าที�มี
ความเกี�ยวข้องตํ�า (low-involvement) 

องค์ประกอบตัวชี 3วัดภาพลักษณ์เฉพาะ 

สินค้าอุปโภค - บคุลากรที�มีคณุภาพ และความสําเร็จขององค์กร 
- ความมีชื�อเสียงของสินค้า 
- ความโปร่งใส และการสื�อสารและการสง่เสริมการ
ขายขององค์กร 

อาหาร/เครื�องดื�ม - ความพงึพอใจ/ความประทบัใจที�มีตอ่องค์กร 
- การสง่เสริมการขาย 
- ความนา่เชื�อถือของผู้บริหาร 
- ประสิทธิภาพของการบริการ 
- สินค้าได้มาตรฐาน ทนัสมยั มีรสนิยม และเป็นที�
นิยม 
- จดัจําหนา่ยในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั �นนํามีระดบั 

อภปิรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลการวิจยัเรื�อง “ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร” ในครั �งนี �ผู้ วิจยัมี
ประเดน็ในการอภิปรายผลการวิจยัดงันี � 

1. การรับรู้ภาพลกัษณ์ จากการสมัภาษณ์กลุม่พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง
เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กร โดยเริ�มจากชื�อของบริษัท/องค์กร/ตราสินค้าที�มีภาพลกัษณ์ที�ดี
จากนั �นจงึเรียบเรียงความคิดเห็น ความรู้สกึที�มีตอ่องค์กร จากประสบการณ์จากตรงจากการรับ
บริการ หรือการใช้สินค้า/ผลิตภณัฑ์ขององค์กร และประสบการณ์ทางอ้อม สอดคล้องกบั 
ความหมายภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวม หรือภาพตวัแทนขององค์กร ที�ปัจเจกบคุคล
สร้างขึ �น (Hill, 1962; Cottle, 1988; Pharoah, 1982) จากการเชื�อมโยงคณุลกัษณะตา่งๆ ของ
หนว่ยงานหรืองค์กรนั �น เชน่ ชื�อบริษัท การตกแตง่สํานกังาน ความหลากหลายของสินค้า/บริการ 
การให้บริการ และความประทบัใจที�มีตอ่การตดิตอ่สื�อสารหรือมีปฏิสมัพนัธ์กบับคุลากรของ
หนว่ยงาน (Jefkin, 1993; Nguyen, and LeBlanc, 2001) 
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ดงันั �นการกําหนดนิยามศพัท์ภาพลกัษณ์องค์กรจงึหมายถึง ภาพรวม 
หรือภาพตวัแทนขององค์กรที�ปัจเจกบคุคลสร้างขึ �น จากการเชื�อมโยงคณุลกัษณะตา่งๆ ของ
หนว่ยงานหรือองค์กรนั �นๆ  

2. การอภิปรายผล ความเป็นตวัชี �วดัที�ดีขององค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์              
-องค์กร ในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัได้เปรียบเทียบความเป็นตวัชี �วดัที�ดีตามเกณฑ์ลกัษณะตวัชี �วดัที�ดี 
(ศริิชยั กาญจนวาสี, 255) ในอภิปรายความเป็นตวัชี �วดัที�ดีในประเดน็ตา่งๆ ดงันี � 

2.1. ความตรง (validity)  มีประเดน็ในการพิจารณาดงันี � 

2.1.1. ด้านความตรงประเดน็ (relevant) หมายถึง มีความถกูต้อง
แมน่ยํา ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี � พฒันาและสร้างตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรให้มี
ความถกูต้องทั �งด้านโครงสร้าง (construct validity) เนื�องจากมีการพฒันาตวัชี �วดัขึ �นมาจากกรอบ
ทางทฤษฎี (theoretical method) และการพิสจูน์ยืนยนัด้วยกระบวนการเชิงประจกัษ์ (empirical 
method) พร้อมกระบวนการทางสถิติ ในด้านความถกูต้องด้านเนื �อหา (content validity) ได้ผา่น
การตรวจสอบและยืนยนัจากผู้ เชี�ยวชาญในกระบวนการตรวจสอบความสอดคล้องของเนื �อหา 
(index of consistency: IOC) จงึทําให้ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �มีความตรง 
(validity) พร้อมกนันี �ในด้านความถกูต้องด้านความสอดคล้องกบัสถานการณ์ (concurrent 
validity) ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �พฒันาขึ �นมาจากการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร
ในปัจจบุนั จงึมีความสอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจบุนัเพื�อให้เกิดเสถียรภาพ (stability) ของ
ตวัชี �วดัเมื�อมีความเปลี�ยนแปลงทางด้านเวลา ผู้ วิจยัจงึเปรียบเทียบตวัชี �วดักบัองค์ประกอบในการ
ประเมินคณุภาพการดําเนินธุรกิจ (TQM ดงัรายละเอียดในการเปรียบเทียบบทที� 5)                   
พฤตกิรรมผู้บริโภค หลกับรรษัทภิบาล และงานวิจยัที�ผา่นมาพบวา่องค์ประกอบเกือบทกุ
องค์ประกอบมีความสอดคล้องกบัหลกัดงักล่าว กลา่วคือ ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยั
ครั �งนี �สามารถนํามาใช้อ้างอิงประเมินผลแม้มีความเปลี�ยนแปลงทางด้านเวลา เนื�องจากเป็นเกณฑ์
มาตรฐานในการประเมินผลที�เกี�ยวข้องกบัการดําเนินงานขององค์กร ดงันั �นจงึสามารถสรุปได้วา่ 
ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �จงึมีความตรงประเดน็ (relevant)  

2.1.2. ความเป็นตวัแทน (representative) หมายถึง เป็นตวัแทนของตวั
แปรที�ต้องการประเมินครบถ้วนทกุองค์ประกอบ ซึ�งตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �
พฒันาขึ �นมาจากการพฒันาตามหลกัทฤษฎี (theoretical method) และได้รับการพิสจูน์ด้วย
หลกัฐานเชิงประจกัษ์ (empirical method) ทําให้มีความครบถ้วนรอบด้าน พร้อมกนันี �ยงัได้รับการ
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ตรวจสอบ และเพิ�มเตมิตวัชี �วดัให้ครอบคลมุทกุประเดน็ จงึสามารถสรุปได้ว่าตวัชี �วดัภาพลกัษณ์
องค์กรมีความเป็นตวัแทนที�ดี 

2.2. ความเที�ยง (Neutrality) หมายถึง ปราศจากอคต ิ (Bias) ไมโ่น้มเอียง
เข้าข้างฝ่ายใดฝ่ายหนึ�ง ไมชี่ �นําโดยการเน้นการบง่ชี �เฉพาะลกัษณะความสําเร็จ หรือความล้มเหลว 
หรือความไมย่ตุธิรรม ทั �งนี �ผลการวิจยัครั �งนี �พฒันาตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรขึ �นมาจากมมุมองของ
ผู้บริโภคและสาธารณชน จงึมีความครอบคลมุและปราศจากความลําเอียงในการกําหนดเกณฑ์
การประเมินภาพลกัษณ์องค์กร แตอ่ยา่งไรก็ตาม ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรผา่นการตรวจสอบจาก
ผู้ เชี�ยวชาญจงึอาจมีการคดัเลือกองค์ประกอบบางองค์ประกอบ หรือตวัชี �วดับางตวัชี �วดัออกไปจงึ
อาจทําให้เกิดความคลาดเคลื�อน หรือความผิดพลาดแบบระบบ (systematic error) ของ
แบบสอบถามในบางองค์ประกอบได้ และโดยธรรมชาตขิองผลการตอบแบบสอบถามซึ�งเป็นผล
การประเมินความรู้สึก ความคดิเห็น และทศันคติที�มีลกัษณะเป็นอตัวิสยั (subjectivity) จงึอาจมี
ความเที�ยงตรงน้อยกว่าการประเมินผลที�เป็นรูปธรรมด้วยวิธีการอื�น เชน่ การตรวจสอบยอดขาย 
หรือการเข้าใช้บริการขององค์กร เป็นต้น 

2.3. ความไว (sensitivity) หมายถึง มีอํานาจในการจําแนกความแตกตา่งของ
ตวัแปรอย่างละเอียด ซึ�งตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �มีความไวสงูเนื�องจาก            
มีการใช้มาตรวดั 11 ระดบั จงึทําให้มีความสามารถในการวดัคา่ และจําแนกความแตกตา่งของตวั
แปรได้ อยา่งละเอียด ดงันั �นจงึสามารถสรุปได้วา่ตวัชี �วดัในการวิจยัครั �งนี �มีความไว 

2.4. ความสะดวกในการนําไปใช้ หมายถึง ความสามารถในการนําไป
ประยกุต์ใช้งานได้สะดวกและง่ายดาย ประกอบด้วยประเดน็ที�สําคญั คือ 

2.4.1. เก็บข้อมลูง่าย (availability) คือ สามารถนําไปใช้วดัหรือเก็บ
ข้อมลูได้สะดวก เชน่ นบั วดั หรือสงัเกตการณ์ได้ง่าย ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรจากการวิจยัครั �งนี �
เป็นเครื�องมือในการวิจยัเชิงสํารวจที�มีการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามที�มีการวดัคา่เป็น
ตวัเลข สามารถเก็บรวบรวมข้อมลูได้ง่าย และองค์กรโดยสว่นใหญ่นิยมใช้แบบสอบถามเป็น
เครื�องมือในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร ดงันั �นจงึสามารถสรุปได้วา่ตวัชี �วดัในการวิจยัครั �งนี �  
เก็บข้อมลูได้ง่าย 
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2.4.2. แปลความหมายง่าย (interpretability) คือ มีการให้สงูสดุ และ
คา่ตํ�าสดุเพื�อนํามาใช้ในการพิจารณา และตีความหมายทางสถิตแิละตดัสินคณุภาพได้ง่าย 
เนื�องจากการวิจยัครั �งนี �มีการกําหนดเกณฑ์การวดัคา่ตวัแปรแบบชว่งคะแนน (rating scale) ที�มี
ความละเอียด 11 ระดบั จงึสามารถนําวิธีการวิเคราะห์คา่ทางสถิตเิพื�อแบง่ชว่งและกําหนดการให้
ความหมายของคา่ทางสถิตไิด้ง่าย ดงันั �นจงึสามารถได้วา่ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรมในการวิจยั
ครั �งนี �สามารถแปลความหมายได้ง่าย 

 สรุป ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี �มีคณุภาพตวัชี �วดัที�ดี คือ 
มีความตรง (validity) ด้านความตรงประเด็น (relevant) และด้านความเป็นตวัแทน 
(representative) มีความไว (sensitivity) และมีความสะดวกในด้านการนําไปใช้ในด้าน             
เก็บข้อมลูง่าย (availability) และด้านแปลความหมายง่าย (interpretability) แตอ่าจมีจดุอ่อนด้าน
ความเป็นกลาง (neutrality) เนื�องจากผลที�ได้เป็นการประเมินตามอตัวิสยัของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ดงันั �นจงึอาจต้องใช้หลกัฐานเชิงประจกัษ์เพื�อยืนยนัผลการประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กร เชน่ ยอด
จําหนา่ย หรือจํานวนคนที�เข้าใช้บริการ เป็นต้น 

3. ภาพรวมขององค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี � 
สอดคล้องกบัองค์ประกอบในการประเมินคณุภาพการดําเนินงานของหนว่ยงานทางธุรกิจ (Total 
Quality Management: TQM) ในด้านการบริการ และการปฏิบตักิารทางธุรกิจ การดําเนินงาน
ตามหลกับรรษัทภิบาล (good corporate governance) จงึสามารถสรุปได้วา่องค์ประกอบตวัชี �วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นการรับรู้ถึงคณุภาพของการบริหาร การดําเนินงาน และผลลพัธ์การ
ดําเนินงานขององค์กร แตท่ั �งนี �ผู้บริโภคจะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์และสร้างเกณฑ์การตดัสินตาม
ประเภทของธุรกิจ ความเกี�ยวข้องของการดําเนินงาน สินค้า และบริการขององค์กรที�เกี�ยวข้องกบั
ปัจเจกบคุคล จงึทําให้พบวา่องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรเป็นการรวมกนัของ
องค์ประกอบการควบคมุคณุภาพตั �งแต ่ 2 องค์ประกอบร่วมกนั เชน่ องค์ประกอบตวัชี �วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรในด้านคณุภาพและคณุธรรมของสถาบนัการเงิน/การธนาคาร และองค์กรที�
ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ สอดคล้องกบัการควบคมุคณุภาพการบริหารธุรกิจในด้านความ
รับผิดชอบที�มีตอ่สาธารณชนและสงัคม (public responsibility and societal contribution)              
(วีระพจน์ ลือประสิทธิXสกลุ, 2543: 74) และตวัชี �วดัธรรมาภิบาล (สถาบนัพระปกเกล้า, 2550) และ
การควบคมุคณุภาพผลิตภณัฑ์และบริการ (product and service quality) หรือความพงึพอใจที�มี
ตอ่สินค้าและบริการ (customer satisfaction)  (วีระพจน์ ลือประสิทธิXสกลุ, 2543: 83; Han   et. 
al., 2007; Prajogo, D.I., and Hong, S.W., 2008) ทั �งนี �ผลจากการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพ 
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พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเชื�อมั�นคณุภาพของสินค้า และการบริการของสถาบนัการเงิน/การ
ธนาคาร และองค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์เมื�อปัจเจกบคุคลนั �นมีคามเชื�อมั�นในด้าน
คณุธรรม และจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจของผู้บริหารหรือเจ้าขององค์กร หรือชื�อเสียงด้าน
คณุธรรม จริยธรรมขององค์กร ซึ�งได้รับรู้จากประสบการณ์ทางตรง หรือประสบการณ์ทางอ้อม 
ได้แก่ การเปิดรับข้อมลูขา่วสารทางสื�อมวลชน บคุคลที�รู้จกั หรือการติดตามข้อมลูขา่วสารจาก
กระดานอิเล็กทรอนิก (e-board) ในเว็บไซต์ตา่งๆ เชน่ Pantip ในบล็อกทีเกี�ยวข้องกบับ้านและ
ที�ดนิ เป็นต้น 

4. ผลการวิจยัครั �งนี �พบว่า องค์ประกอบที�ทกุองค์กรมีร่วมกนัคือ ความมีชื�อเสียง
ขององค์กร แสดงให้เห็นวา่องค์ประกอบตวัชี �วดัด้านความมีชื�อเสียงสามารถนํามาใช้เป็นเกณฑ์ใน
การเปรียบเทียบสถานภาพภาพลกัษณ์ขององค์กรทกุประเภท พร้อมกนันี �ผลการวิจยัในครั �งนี �
พบวา่องค์กรที�ดําเนินธุรกิจมุ่งเน้นบริการ ได้แก่ สถาบนัการเงิน/การธนาคาร องค์กรที�ดําเนิน
กิจการคมนาคมและโทรคมนาคม สถานพยาบาล/โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้ามีองค์ประกอบ
ร่วมกนั และสามารถนํามาใช้เป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบสถานภาพภาพลกัษณ์องค์กรประเภท
ธุรกิจบริการ 5 องค์ประกอบตวัชี �วดั คือ (1) ความมีชื�อเสียงขององค์กร (2) ประสิทธิภาพการ
บริการ หรือการควบคมุคณุภาพการบริการ (3) การสื�อสารองค์กร (4) บคุลากรที�มีคณุภาพ และ
ความสําเร็จขององค์กร และ(5) คณุธรรม จริยธรรม 

5. ผลการวิจยัครั �งนี �พบว่า องค์ประกอบตวัชี �วดัที�เกี�ยวกบัปัจจยัคณุภาพของ
สินค้าเป็นปัจจยัที�อยู่ร่วมกบัความนา่เชื�อถือองค์กร คือ คณุธรรม โดยพบวา่ องค์ประกอบตวัชี �วดั
ภาพลกัษณ์องค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ และองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเชื �อเพลิง            
มีองค์ประกอบตวัชี �วดัคณุภาพและคณุธรรม เป็นองค์ประกอบที�เกี�ยวข้องกบัคณุภาพของสินค้าใน
ด้านคณุภาพ ความทนทาน ความทนัสมยั และความนา่เชื�อถือด้านคณุธรรม จริยธรรม และความ
ทนัสมยัขององค์กรและ/หรือผู้บริหาร จงึสามารถสรุปได้วา่ความเชื�อมั�นคณุภาพของสินค้าของ
องค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์และเชื �อเพลิงพลงังาน ขึ �นอยู่กบัความเชื�อมั�นที�มีตอ่องค์กร
ทั �งนี �เมื�อพิจารณารายละเอียดจากผลการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งแสดง
ความคดิเห็นวา่เชื�อมโยงคณุภาพสินค้าเข้ากบัความนา่เชื�อถือขององค์กร โดยสว่นใหญ่แสดงความ
คดิเห็นวา่องค์กรที�ดีมีคณุภาพจะสร้าง/ผลิตสินค้าที�มีคณุภาพ เชน่ “บริษัทดีสร้างบ้านดีมีคณุภาพ” 
(ยทุธนา วงศ์วีระโยธิน, สมัภาษณ์, 20 มีนาคม 2553) พร้อมกนันี �พบวา่กลุม่ตวัอย่างให้ความมี
ความเชื�อมั�นประสิทธิภาพการให้บริการขององค์กรโดยอ้างอิง หรือเชื�อมโยงเข้ากบัความนา่เชื�อถือ
ขององค์กร องค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์มีองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร              
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ด้านประสิทธิภาพการบริการ คือ การให้บริการหลงัการขาย ได้แก่ การรักษาความปลอดภยั และ
การรักษาความปลอดภยัภายในหมูบ้่านเป็นอยา่งดี เป็นต้น ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า 

 สว่นองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในด้านคณุภาพสินค้า หรือ         
การควบคมุคณุภาพสินค้า เป็นองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้า
ประเภทอื�น ได้แก่ เครื�องใช้ไฟฟ้า เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ สินค้าอปุโภค อาหาร/เครื�องดื�ม และ
รถยนต์ แสดงให้เห็นว่าความเชื�อมั�นในคณุภาพของสินค้าเกิดจากประสบการณ์ที�มีตอ่สินค้า
โดยตรง โดยผลการประมวลผลข้อมลูเชิงคณุภาพ พบวา่ ความเชื�อมั�นคณุภาพสินค้าเกิดจาก
ประสบการณ์การทดลองใช้สินค้าโดยตรง และจากการรับทราบข้อมลูขา่วสารจากบคุคลที�รู้จกั 
หรือจากการแสวงหาข้อมลูข่าวสารจากสื�อที�เกี�ยวข้อง เชน่ อินเทอร์เน็ตเพื�อศกึษาข้อมลูและ
เปรียบเทียบความคุ้มคา่ คณุประโยชน์ในการใช้งาน ซึ�งขึ �นอยูก่บัลกัษณะเฉพาะในการใช้งานของ
สินค้าในแตล่ะรุ่น ดงันั �นจงึพบวา่ องค์กรดงักลา่วมีองค์ประกอบการรับรู้คณุภาพสินค้า หรือการ
ควบคมุคณุภาพสินค้าแยกออกจากความนา่เชื�อถือขององค์กร พร้อมกนันี �ยงัพบวา่องค์กรที�ผลิต/
จดัจําหนา่ยสินค้าที�ต้องมีการบํารุงรักษา ซอ่มแซมและให้บริการหลงัการขาย ได้แก่ เครื�องใช้ไฟฟ้า 
และรถยนต์จะมีองค์ประกอบการควบคมุคณุภาพสินค้าและบริการ หมายถึง สินค้าขององค์กรมี
คณุภาพและมีการบริการหลงัการขาย ได้แก่ การซอ่มบํารุง หรือบริการเสริมที�มีคณุภาพร่วมกนั 
ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ กลุม่ตวัอยา่งเชื�อมโยงและให้ความสําคญัด้านคณุภาพสินค้าและ
บริการเท่าเทียมกนั เนื�องจากเป็นปัจจยัที�มีผลตอ่การใช้ประโยชน์และการดแูลรักษาสินค้าที�มีราคา
สงู อายกุารใช้งานนาน และสามารถซอ่มบํารุงเพื�อขยายเวลาการใช้งานให้ยาวนานขึ �นได้ จงึพบ
การควบคมุคณุภาพสินค้าและบริการอยูร่่วมกนัในองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ผลิต/
จดัจําหนา่ยเครื�องใช้ไฟฟ้าและรถยนต์  

 สว่นองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื�องดื�มมีองค์ประกอบการควบคมุ
คณุภาพของสินค้า และประสิทธิภาพการบริการแยกจากกนั แสดงให้เห็นวา่ผู้บริโภค/สาธารณชน 
แยกสว่นการให้ความสําคญัตอ่ประเดน็ด้านคณุภาพสินค้า และคณุภาพการบริการ เนื�องจาก
ผลิตภณัฑ์อาหาร/เครื�องดื�มมีทั �งผลิตภณัฑ์ที�ซื �อมาบริโภคจากจดุจําหน่าย เชน่ ห้างสรรพสินค้า 
และร้านค้า เพื�อนํามาบริโภคด้วยตนเอง และการบริโภคในศนูย์บริการหรือจดุให้บริการอาหาร เชน่ 
การบริโภคอาหาร/เครื�องดื�มของ เอ็มเค หรือเคเอฟซี หรือฟจูิ หรือโออิชิ ในสว่นของร้านอาหารใน
ห้างสรรพสินค้า ซึ�งจําเป็นต้องได้รับการให้บริการจากองค์กร จงึทําให้ผลการวิจยัครั �งนี �พบวา่ 
องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื�องดื�มด้านคณุภาพสินค้า 
และประสิทธิภาพการบริการขององค์กร เป็นองค์ประกอบที�แยกออกจากกนั 
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 ในขณะเดียวกนัองค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ และสินค้า
อปุโภคเป็นผลิตภณัฑ์แบบสิ �นเปลือง (consumer product) ที�มุง่เน้นการใช้งานทั�วไป                   
ไมจํ่าเป็นต้องใช้ความรู้ความสามารถเฉพาะในการใช้งาน หรือได้รับการซอ่มบํารุง ไมจํ่าเป็นต้องมี
การใช้บริการเสริม ผลการวิจยัครั �งนี �จงึพบวา่ องค์กรดงักลา่วไมมี่องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์
องค์กรด้านการบริการ 

6. ผลการวิจยัครั �งนี � พบวา่ มีองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ปรากฏใน
การวิเคราะห์องค์ประกอบจากการสํารวจความคิดเห็นของผู้บริโภค/สาธารณชนแตไ่มผ่า่นการ
พิจารณาจากผู้ เชี�ยวชาญโดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี � 

6.1. องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรด้านผลกระทบการดําเนินธุรกิจ 
ขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ ซึ�งประกอบด้วยตวัชี �วดั คือ                            
(1) เหล้าเบียร์ยี�ห้อนี �ทําให้เกิดความสญูเสียทางเศรษฐกิจ (2) องค์กรนี �ดําเนินธุรกิจที�ผิดศีลธรรม/
มอมเมาสงัคม (3) ทา่นได้รับประสบการณ์ที�ไมดี่จากเหล้าเบียร์ยี�ห้อนี � เชน่ ไม่อร่อย ไมไ่ด้จดั
โปรโมชั�นตามที�โฆษณา ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี�ยวชาญ 

6.2. องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรด้านผลกระทบการดําเนินธุรกิจ 
ขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยสินค้าอปุโภค ซึ�งมีตวัชี �วดั คือ องค์กรนี �ไมยุ่ง่เกี�ยวกบัการเมือง   ไม่
ผา่นการพิจารณาจากผู้ เชี�ยวชาญ              

6.3. องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรด้านผลกระทบการดําเนินธุรกิจ 
ขององค์กรที�ผลิต/จดัจําหนา่ยอาหาร/เครื�องดื�ม ซึ�งมีตวัชี �วดั คือ องค์กรนี �ไมยุ่ง่เกี�ยวกบัการเมือง   
ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี�ยวชาญ 

 องค์ประกอบตวัชี �วดัดงักลา่วอาจเป็นการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรตามความคดิเห็น
ของผู้บริโภค/สาธารณชน ดงันั �น หนว่ยงานวิจยัอิสระที�ต้องการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรอาจ
คดัเลือกองค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์ดงักลา่วไปใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรให้มีความ
ครบถ้วนรอบด้านมากยิ�งขึ �น 

7. ผลการวิจยัครั �งนี �พบว่า มีตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรด้านความเป็นกลาง
ทางการเมืองขององค์กร เนื�องจากในระยะเวลาที�ดําเนินการวิจยัเกิดวิกฤตความขดัแย้งทาง
การเมือง โดยมีการนําเสนอขา่ววา่ผู้ นําองค์กรเป็นผู้ ให้การสนบัสนนุการเมืองฝ่ายใดฝ่ายหนึ�ง                
จงึทําให้กลุม่ตวัอย่างให้ความสําคญักบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร (รัตนาวดี ศริิทองถาวร, 2546) 
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จงึอาจจะยงัไมเ่ป็นตวัชี �วดัที�ได้มาตรฐานเมื�อเปรียบเทียบกบัหลกัการดําเนินธุรกิจ หรือการประเมิน
มลูคา่ทางธุรกิจ เชน่ ประเมินคณุภาพการดําเนินธุรกิจ (TQM) หรือบรรษัทภิบาล (good 
corporate goverenance) หรือจริยธรรม จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ หรือการประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัดงักล่าวจงึต้องการมีการพิสจูน์เมื�อมีความเปลี�ยนแปลงทางด้าน
การเมืองและเวลาอีกครั �งหนึ�ง  

ข้อจาํกัดของการวิจัย 

ผลการวิจยัเรื�องตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในครั �งนี �มีข้อจํากดัของผลการวิจยัที�
สําคญัดงันี � 

1. การวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัพฒันารายข้อคําถามจากมิติความคิดเห็นของกลุม่
ตวัอยา่งที�เป็นผู้บริโภคและสาธารณชนโดยทั�วไป ซึ�งเป็นเพียงกลุม่หนึ�งของผู้ มีสว่นได้เสีย 
(stakeholder) ขององค์กรเท่านั �น และในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัไมส่ามารถสมัภาษณ์ผู้ เชี�ยวชาญของ
องค์กรแตล่ะประเภทเพื�อสมัภาษณ์เชิงลกึได้เนื�องจาก ผู้ เชี�ยวชาญที�ไมส่ะดวกให้ข้อมลู เพราะมี
ภาระหน้าที�การทํางาน แตอ่ยา่งไรก็ตามผู้ เชี�ยวชาญได้ตรวจสอบรายข้อคําถามพร้อมนําเสนอแนว
ทางการปรับปรุงตวัชี �วดัแตล่ะรายข้อคําถามให้เหมาะสําหรับการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรมาก
ยิ�งขึ �น 

2. ผลการวิจยัในครั �งนี �อาจเกิดความคลาดเคลื�อนแบบระบบ (systematic error) 
ได้เนื�องจากแบบสอบถามในการวิจยัครั �งนี �ประกอบด้วยข้อคําถามจํานวนมาก (จํานวนรายข้อ
คําถามน้อยที�สดุ 34 ข้อ คือ องค์กรที�ดําเนินกิจการอสงัหาริมทรัพย์ มากที�สดุคือสถาบนัการเงิน
การธนาคาร มีจํานวนรายข้อคําถาม 64 ข้อ) อาจทําให้กลุม่ตวัอยา่งเหนื�อยล้าในการตอบ
แบบสอบถาม และอาจไมใ่สใ่จในการตอบคําถามตามความเป็นจริง  

3. การวิจยัครั �งนี �ยงัขาดการทดสอบแบบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร โดยการนํา
แบบสอบถามที�ผา่นการตรวจสอบคา่ดชันีความสอดคล้องของรายข้อคําถามที�มีการลดรายข้อ
คําถามที�ไมเ่กี�ยวข้องและเพิ�มรายข้อคําถามเพื�อให้เกิดความสอดคล้องมากยิ�งขึ �น 
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ข้อเสนอแนะ 

ในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยันําเสนอข้อเสนอแนะในการวิจยั 2 สว่น ดงันี � 

1. ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคต ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะสําหรับการ
วิจยัในอนาคตดงัตอ่ไปนี � 

1.1. การวิจยัในอนาคตควรนําตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรไปใช้ทดสอบ
ความสมัพนัธ์กบัตวัแปรอื�นๆ ที�สําคญัเกี�ยวกบัการดําเนินงานขององค์กร เชน่ ความจงรักภกัดีตอ่
องค์กร (Corporate royalty) ความภกัดีตอ่สินค้า/บริการ (Product/service royalty)  

1.2. การวิจยัในอนาคตควรมีการสมัภาษณ์ผู้ เชี�ยวชาญ หรือผู้ มีสว่น
เกี�ยวข้องในการกําหนดภาพลกัษณ์องค์กร เชน่ ผู้ อํานวยการ/หวัหน้าฝ่าย/กอง/หนว่ยงานด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ การสื�อสารการตลาด การสื�อสารองค์กร วิเทศสมัพนัธ์หรือหนว่ยงานอื�นที�เกี�ยวข้อง
ให้ข้อมลูเกี�ยวกบัเป้าหมาย หรือองค์ประกอบภาพลกัษณ์ที�องค์กรต้องการประเมิน ซึ�งจะทําให้
สามารถสร้างตวัชี �วดัที�ครบถ้วนสมบรูณ์ เหมาะสมสําหรับการประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กร            
มากยิ�งขึ �น 

1.3. การวิจยัในอนาคตควร ใช้เทคนิคโปรเจคชนั (Projection technic) 
เพื�อเทียบเคียงและคดัเลือกตวัชี �วดัและองค์ประกอบในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรให้มีความ
สมบรูณ์แบบมากยิ�งขึ �น 

1.4. การวิจยัในอนาคตควรนําตวัชี �วดัที�มีการแก้ไขลดรายข้อคําถามที�
ไมเ่กี�ยวข้อง และเพิ�มรายข้อคําถามให้มีความสมบรูณ์ตามความคิดเห็นของผู้ เชี�ยวชาญไปทดสอบ
คา่ความนา่เชื�อถือ (Cronbach’s alpha coefficience) และทดสอบคา่ความเข้ากนัได้ของรายข้อ
คําถามแตล่ะองค์ประกอบ (tolerance) เพื�อให้เกิดความถกูต้องภายใน (internal validity) ของ
เครื�องมือในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรมากยิ�งขึ �น 

1.5. ควรมีการวิจยั “ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร” ในหนว่ยงานราชการ 
หรือหน่วยงานที�ไมห่วงัผลกําไร เพื�อให้มีเครื�องมือประเมินภาพลกัษณ์องค์กรดงักล่าวที�ได้มาตรฐาน 
และเป็นการศกึษาคณุลกัษณะตา่งๆ ที�สําคญัขององค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท 
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1.6. ควรมีการทดสอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร โดยนําไปใช้ประเมิน
ภาพลกัษณ์องค์กรแตล่ะประเภท โดยการเก็บรวบรวมข้อมลูเพื�อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรของ
องค์กรแตล่ะประเภทอยา่งชดัเจน เชน่ เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรด้านโทรคมนาคมระหวา่ง
บริษัท ทรูคอร์ปปอเรชนั แอดวานซ์อินโฟเซอร์วิซ โททอลแอคเซสคอมมิวนิเคชนั เพื�อศกึษาถึง
ข้อจํากดัในการนําไปใช้ จะได้นํามาใช้ปรับปรุงแก้ไขเครื�องมือให้มีความถกูต้องสมบรูณ์มากยิ�งขึ �น 

2. ข้อเสนอเสนอแนะในการนําไปประยกุต์ใช้งาน 

2.1. แม้ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรในการวิจยัครั �งนี � ผา่นการตรวจสอบ
ความถกูต้องสอดคล้องตามหลกัการพฒันาตวัชี �วดัที�ดีแล้ว แตค่วรมีการพฒันา หรือตรวจสอบ
ความเปลี�ยนแปลงในความถกูต้องด้านความสอดคล้องกบัสถานการณ์หรือบริบทที�เกี�ยวข้อง 
(concurrent validity) ซึ�งอาจเกิดเป้าหมาย วิสยัทศัน์ พนัธกิจ อดุมการณ์ในการดําเนินธุรกิจ และ
กิจกรรมขององค์กรมีความแตกตา่งกนั ดงันั �นองค์กร หรือนกัวิชาการ หรือผู้ ที�สนใจวิจยั ที�ต้องการ
ศกึษาหรือประเมินภาพลกัษณ์องค์กรสามารถนํารายข้อคําถามที�เกี�ยวข้องกบัปัจจยัดงักลา่วเข้าไป
เพิ�มเตมิได้ และหากมีความเปลี�ยนแปลงด้านตา่งๆ เชน่ การจดัระบบบริการแบบใหม ่ หรือมี
กิจกรรมใหม่ หรือการดําเนินการ หรือความเปลี�ยนแปลงอื�นใดที�อาจมีผลตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร 
สามารถนํามาประยกุต์เพิ�มเตมิเพื�อใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรได้ตามความเหมาะสม 

2.2. ถึงแม้ผลการวิจยัครั �งนี �ได้มีการพฒันาตวัชี �วดัและองค์ประกอบของ
ภาพลกัษณ์องค์ประกอบแตล่ะประเภทโดยยึดหลกัตามหลกัการสร้างตวัชี �วดัแล้ว แตอ่ย่างไรก็ตาม
ในทางปฏิบตักิารประเมินภาพลกัษณ์องค์กรสามารถเพิ�มรายข้อคําถามที�เกี�ยวข้องกบัเป้าหมาย 
วิสยัทศัน์ พนัธกิจ และกิจกรรมตา่งๆ ที�องค์กรได้จดัดําเนินการไป หรือนํารายข้อคําถามจาก
ผลการวิจยัที�เกี�ยวข้องมาเพิ�มเตมิเพื�อให้การประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กรนั �นมีความสมบรูณ์มาก
ที�สดุ เพื�อนํามาใช้เป็นตวัชี �วดั และประเมินสถานภาพภาพลกัษณ์ขององค์กรให้มีประโยชน์สงูสดุ 

2.3. โดยปกตหินว่ยงานมีการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรเป็นประจําทกุ
รายปี หรือราย 2 ปี หรือราย 5 ปี องค์กรหรือผู้ ที�ประเมินภาพลกัษณ์องค์กร เชน่ หนว่ยงานวิจยัที�
รับจ้างประเมินผลภาพลกัษณ์องค์กร สามารถนําผลการประเมินภาพลกัษณ์มาพฒันาเพิ�มเตมิใน
ตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรนี � ซึ�งจะทําให้ทราบถึงประเดน็ความเปลี�ยนแปลง และองค์ประกอบ
ตา่งๆ ที�มีผลตอ่การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร  
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2.4. ผลการวิจยัครั �งนี � พบวา่ องค์ประกอบตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กร           
แตล่ะองค์ประกอบมีตวัชี �วดัที�ไมผ่า่นการพิจารณาจากผู้ เชี�ยวชาญและอยูใ่นองค์ประกอบนั �นๆ ซึ�ง
มีความเกี�ยวข้องกบัการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรตามการรับรู้ของผู้บริโภค/สาธารณชน ดงันั �น
องค์กรที�ต้องการนําตวัชี �วดัดงักลา่วไปใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรสามารถคดัเลือกรายข้อ
คําถามดงักลา่วนําไปเพิ�มเติมภาพลกัษณ์องค์กรในแตล่ะด้านตามความเหมาะสม 
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รายการอ้างอิง 
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วทิยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร”  ของ นายศุภฤกษ ์โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎี

บณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัใน ครั� งนี� จะไดน้าํไปใช้ในการพฒันา
องคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์สถาบนัการเงิน/ธนาคาร” ประกอบด้วยคาํถาม 2 

ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ของสถาบนัการเงิน/ธนาคาร 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** สถาบันการเงิน/ธนาคาร คือ ธนาคาร สินเชื#อ เป็นต้น *** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 

สถาบันการเงิน/ธนาคารที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นองคก์รที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 เป็นองคก์รที�มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 เป็นองคก์รที�ดาํเนินธุรกิจมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวสิยัทศัน ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 ไดรั้บรางวลัทางสถาบนัการเงิน/การธนาคาร 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้ยี�หอ้นี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้ยี�หอ้นี� บ่อย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ชอบกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การเปิดบู๊ธ หรือศูนยใ์ห้
คาํปรึกษาทางการเงิน ของแถมที�แจกใหเ้มื�อเปิดบญัชี การ
ลดหยอ่นภาษี  

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองคก์รใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 องคก์รนี�นาํนวตักรรมใหม่ๆ มาใหบ้ริการเสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 เป็นองคก์รที�มีผลกาํไรจากการประกอบการสูง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 ผูบ้ริหารมีคุณธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 มีระบบการบริหารงานเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 มีราคาหุน้ในตลาดหลกัทรัพยสู์ง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 เครื�องแบบการแตง่กายพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 
พนกังานใหข้อ้มูลเกี�ยวกบัการใชบ้ริการต่างๆ เช่น การฝาก 
ถอน กูย้มื อยา่งถูกตอ้งและละเอียด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 

สถาบันการเงิน/ธนาคารที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 
พนกังานทาํงานดว้ยความละเอียดรอบคอบ เช่น ตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของจาํนวนเงิน เลขที�บญัชีไม่ใหผ้ิดพลาด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 
พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจใหบ้ริการ 
ใหเ้กียรติลูกคา้ทุกคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 
พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนาํใหค้าํปรึกษา
ทางการเงินไดเ้ป็นอยา่งดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 
พนกังานมีบุคลิกภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม 
แต่งหนา้ทาํผมแต่พอดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 
พนกังานมีคุณธรรมที�ดี เช่น มีความซื�อสตัย ์มีความ
รับผิดชอบ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 
พนกังานสามารถสื�อสารใหข้อ้มูลเป็นอยา่งดี เช่น ซกัตอบขอ้
สงสยั ใหข้อ้มูลในการกู-้ยมืไดอ้ยา่งชดัเจน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 
ใชเ้ทคโนโลยมีาช่วยใหบ้ริการ เช่น ใชอิ้นเทอร์เน็ตใหบ้ริการ
ทาํธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ใหค้าํปรึกษาทางดา้นการเงินเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 
ใหบ้ริการทุกหน่วยอยา่งเตม็ที� เช่น เปิดเคานเ์ตอร์ฝาก-ถอน
เงินที�มีอยูทุ่กช่องเพื�อใหใ้หบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 
ใหบ้ริการทางการเงินครบวงจร เช่น ใหค้าํปรึกษาทางการเงิน 
กฎหมาย การทาํธุรกิจ และใหบ้ริการกูเ้พื�อทาํธุรกิจ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 ไดรั้บความสะดวกสบายในการใชริ้การ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 
มีการรักษาความปลอดภยัทางการเงินใหแ้ก่ลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการ
เป็นอยา่งดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 แกไ้ขปัญหาจากการที�เกิดขึ�นจากการใชบ้ริการอยา่งเตม็ที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 
จดัหาระบบการใหบ้ริการทางการเงินแบบใหม่ตอบสนอง
ความตอ้งการ เช่น ใชบ้ตัรเครดิตแทนบตัรรถไฟฟ้าลอยฟ้า/
ชาํระเงินในร้านคา้ที�ท่านชอบไดท้นัที 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 จดัระบบการใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 
มีประสบการณ์ที�ไม่ดีจากการใชบ้ริการทางการเงินจาก
สถาบนัการเงิน/การธนาคารนี�  

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 4 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 
สถาบันการเงนิ/ธนาคารที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 จดัระบบการให้บริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 
ตรวจสอบความถูกตอ้งของธุรกรรมทางการเงินเป็นอยา่งดี เช่น ชื�อ 
เลขที�บญัชี จาํนวนเงินในการฝาก-ถอน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 
ไม่มีความผิดพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงิน เช่น การถอนเงิน 
จาํนวนเงินที�ฝาก-ถอน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 
รักษาความปลอดภยัการทาํธุรกรรมทางอุปกรณ์/เทคโนโลยี เช่น การทาํ
ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต การโอนเงินผ่านตู ้ATM 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 รักษาความปลอดภยับริเวณที�เบิกถอนที�ตู ้ATM เป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 ไม่เอาเปรียบลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 ให้ขอ้มูลทางการเงินขององคก์รอยา่งถูกตอ้งครบถว้น 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 ช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 
มีเอกสาร/สื�อให้ความรู้เกี�ยวกบัขั�นตอนการใชบ้ริการ และให้ความรู้
ทางดา้นการเงิน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

52 
มีช่องทางการสื�อสารเพื�อให้ขอ้มูลที�ท่านตอ้งการตามสื�อที�ท่านชอบ เช่น 
ทางอีเมล ์จดหมายถึงบา้น SMS บอกจาํนวนที�โอนเขา้ - ถอนออก 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

53 
มีศูนยรั์บเรื�องช่วยเหลือฉุกเฉินตลอด 24 ชม. เช่น call center อายติั

บตัรในกรณีบตัรสูญหาย 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

54 จดัตกแต่งภายในธนาคารไวส้วยงาม ทนัสมยั มีระดบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

55 จดัพื�นที�เป็นสดัส่วน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

56 มีสาขาในห้างสรรพสินคา้ทาํให้ใชบ้ริการไดห้ลงัเลิกงาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

57 มีป้ายบอกจุดให้บริการอยา่งชดัเจน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

58 ภายในธนาคาร/ศูนยบ์ริการสะอาดเรียบร้อย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

59 
มีจุดอาํนวยความสะดวกเมื�อรอรับบริการ เช่น มีที�นั�ง นํ�าดื�มคอย
ให้บริการ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

60 
มีส่วนช่วยทาํนุบาํรุงศาสนา และวฒันธรรม เช่น ทาํบุญ จดักิจกรรมวนั
แม่ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

61 มีส่วนช่วยอนุรักษธ์รรมชาติ เช่น ปลูกตน้ไม ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

62 มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

63 เดินทางมาใชบ้ริการธนาคารไดส้ะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

64 ใชเ้ฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ที�ดีมีระดบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ให้บริการการคมนาคม” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รที�ใหบ้ริการการคมนาคม”นี�  เป็นส่วนหนึ�งของ

วิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในหัวข้อ
วิทยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของนายศุภฤกษ ์โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎี

บณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะไดน้าํไปใช้ในการพฒันา
องคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูล             ตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลักษณ์องค์กรที�ให้บริการการคมนาคม” ประกอบด้วย

คาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ใหบ้ริการการคมนาคม 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

*** บริการคมนาคม เช่น รถเมล์ รถไฟฟ้าลอยฟ้า รถไฟฟ้าใต้ดิน เครื#องบิน เรือ เป็นต้น *** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ
ที� 

องค์กรที�ให้บริการคมนาคมที�มีภาพลักษณ์ที�ดี
ควรเป็นอย่างไร 

ระดับความคดิเห็น/ความรู้สึก 
น้อยที�สุด-------->มากที�สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นองค์กร/บริษัทที*ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองค์กร/บริษัทชั /นนํา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องค์กร/บริษัทนี /มีชื*อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องค์กร/บริษัทนี /เปิดรักษาพยาบาลมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองค์กร/บริษัทที*มั*นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองค์กร/บริษัทที*ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องค์กร/บริษัทนี /คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องค์กร/บริษัทนี /พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองค์กร/บริษัทที*ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดําเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
พบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เชน่ โฆษณา
รถไฟฟ้าลอยฟ้า รถไฟฟ้าใต้ดินทางโทรทศัน์บอ่ยครั /ง 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 
ทา่นชอบการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เชน่ 
ภาพยนตร์โฆษณา การจดับู๊ธเพื*อจดัทวัร์ตา่งๆ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ ตัOวรายเดือน การสะสมไมล์ ให้สทิธิ
พิเศษแก่ลกูค้าประจํา 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองค์กรใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์กว้างไกล 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 ยานพาหนะออกเดินทางตามเวลาที*กําหนด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 ใช้ยานพาหนะปลอดภยัได้มาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 
จดัหาเทคโนโลยีนวตักรรมใหม่ๆ  มาให้บริการ เชน่ ซื /อรถ/เครื*องบิน
ใหมม่าให้บริการ เปิดจองตัOวผ่านอินเทอร์เน็ตได้ หรือสง่ SMS เพื*อ
จองตัOวเครื*องบิน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 ให้บริการอยา่งรวดเร็ว 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 ใช้อปุกรณ์เทคโนโลยีสมยัใหม/่ทนัสมยัให้บริการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ
ที� 

องค์กรที�ให้บริการคมนาคมที�มีภาพลักษณ์ที�ดี
ควรเป็นอย่างไร 

ระดับความคดิเห็น/ความรู้สึก 
น้อยที�สุด-------->มากที�สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 ตดัเงิน/ยอดเงินจากการใช้บริการถกูต้องไมผิ่ดพลาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 มียานพาหนะเพียงพอตอ่ความต้องการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 
มีการตรวจสอบสภาพยานพาหนะ ความปลอดภยัของยานพาหนะ
เป็นอยา่งดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 
มีหน่วยรักษาความปลอดภยั/ให้บริการกรณีฉกุเฉิน เชน่ ตกไปในราง
รถไฟ หรือไฟไหม้ยานพาหนะ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 มีจดุรอรับบริการยานพาหนะหลายที* 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 มีสิ*งอํานวยความสะดวกในยานพาหนะเพียงพอตอ่ความต้องการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 เครื*องแบบการแตง่กายของพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 
พนกังานมีความสามารถในการสื*อสาร เชน่ ให้ข้อมลูถกูต้องครบถ้วน 
อธิบายกระบวนการขั /นตอนในการซื /อ/ใช้บริการให้เข้าใจได้งา่ย 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 
บคุลิกภาพของพนกังานดี เชน่ การแตง่กายเรียบร้อย แตง่หน้าทําผม
เหมาะสมแก่หน้าที* 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 
กิริยามารยาทของพนกังานเรียบร้อย เชน่ พดูจาสภุาพไพเราะ วาจา
ออ่นหวาน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 
พนกังานมีจิตใจรักบริการ เชน่ ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น ให้
เกียรติผู้ ใช้บริการ ยิ /มแย้มแจม่ใส 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 
พนกังานมีความสามารถเฉพาะอยา่งดี เชน่ ประสานงานแก้ไขปัญหา
รวดเร็ว 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 องค์กร/บริษัทนี /ไมยุ่ง่เกี*ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 องค์กร/บริษัทนี /ชว่ยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 ไมโ่ฆษณาเกินจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 
มีสื*อประชาสมัพนัธ์ให้ข้อมลูที*ทา่นต้องการ เชน่ โปรโมชั*นลดราคา 
ขั /นตอนการซื /อตัOวให้บริการ (จอง-ยกเลิกตัOว) 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 ตกแตง่เคาน์เตอร์/จดุจําหน่ายตัOวไปไว้ดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 จองตัOว/ชําระเงินคา่บริการได้สะดวกรวดเร็ว 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 สามารถเดินทางไปยงัอาคาร/จดุขึ /นยานพาหนะได้สะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 ตกแตง่เคาน์เตอร์/จดุจําหน่ายดทูนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 มีป้ายบอกทางเห็นชดัเจน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 จดัพื /นที*ในอาคาร/จดุจําหน่ายเป็นระเบียบสะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 มีที*นั*งรอเพียงพอตอ่ความต้องการของผู้ ใช้บริการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 
มีที*จอดรถเพียงพอ (เวลามีญาติ/เพื*อนขบัรถมาสง่ขึ /นเครื*องบิน/
รถทวัร์/รถไฟฟ้า) 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 
มีการรักษาความปลอดภยัในที*จอดรถเป็นอยา่งดี (เวลามีญาติ/เพื*อน
ขบัรถมาสง่ขึ /นเครื*องบิน/รถทวัร์/รถไฟฟ้า) 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 4 ครับ���� 
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ข้อ
ที� 

องค์กรที�ให้บริการคมนาคมที�มีภาพลักษณ์ที�ดี
ควรเป็นอย่างไร 

ระดับความคดิเห็น/ความรู้สึก 
น้อยที�สุด-------->มากที�สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 
บริเวณเคาน์เตอร์/จดุจําหนา่ย/อาคารสาํนกังานสะอาดเป็น
ระเบียบ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 
มีจดุอํานวยความสะดวก/ที*พกัเมื*อรอรับบริการขึ /น
ยานพาหนะ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

52 มีร้านค้าให้เลอืกซื /อสนิค้าระหวา่งรอขึ /นยานพาหนะ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรด้านการสื#อสารและโทรคมนาคม” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการสื�อสารและโทรคมนาคม”นี�  เป็นส่วน

หนึ�งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัในหวัขอ้
วิทยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของนายศุภฤกษ ์โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎี

บณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะไดน้าํไปใช้ในการพฒันา
องคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัวชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรด้านการสื� อสารและโทรคมนาคม” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นการสื�อสารและโทรคมนาคม 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

*** การสื#อสารและโทรคมนาคม ได้แก่ ตัวแทนจัดจําหน่าย/ให้บริการโทรศัพท์เคลื#อนที# 

(โทรศัพท์มือถือ) อนิเทอร์เน็ต โทรทัศน์เคเบิล เป็นต้น*** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 

องค์กรด้านการสื#อสารและโทรคมนาคมที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นองคก์ร/บริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์ร/บริษทัชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์ร/บริษทันี�ดาํเนินกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์ร/บริษทัที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์ร/บริษทัที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์ร/บริษทันี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์ร/บริษทันี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองคก์ร/บริษทัที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้/บริการนี�  เช่น ชอบ
โฆษณามือถือ หรือ อินเทอร์ของบริษทันี� ที�นาํเสนอทางโทรทศัน์ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 
ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้/บริการนี�ทางสื�อ
บ่อยๆ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายของสินคา้/บริการนี�  เช่น จดัโปรโมชั�น
ลดค่าโทร เพิ�มความเร็วอินเทอร์เน็ต 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองคก์รใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 เป็นผูน้าํทางดา้นเทคโนโลย/ีนวตักรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 องคก์ร/บริษทันี� ไดก้าํไรทุกปี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 เป็นองคก์รที�มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถเป็นที�ยอมรับของคนทั�วไป 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ผูบ้ริหารมีคุณธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 พนกังานมีบุคลิกภาพที�ดี เช่น แต่งกายสวยงาม สะอาด แต่งหนา้ทาํผมดูดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 
พนกังานมีกิริยามารถยาที�ดี เช่น พดูจาสุภาพไพเราะ อ่อนนอ้ม ให้เกียรติ
ลูกคา้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 
พนกังานมีความสามารถในการสื�อสาร เช่น อธิบายกระบวนการขั�นตอน
ในการสมคัร/ใชบ้ริการ วิธีการชาํระเงิน ให้ขอ้มูลต่างๆ อยา่งครบถว้น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 

องค์กรด้านการสื#อสารและโทรคมนาคมที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 ให้บริการครบวงจรทั�งมือถือ เน็ต โทรศพัท ์โทรทศัน ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 บริการรวดเร็วทนัใจ และแกไ้ขปัญหาจากการใชบ้ริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 
มีช่องทางวิธีการชาํระค่าบริการหลายทาง เช่น ผา่นบตัรเครดิต ตดัจาก
ยอดบญัชี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 
ไม่คิดค่าบริการเมื�อลูกคา้ใชบ้ริการเสริม เช่น การโทรศพัทเ์ขา้ไปขอ
ความช่วยเหลือจาก call center 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 
มีระบบรักษาความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เช่น ป้องกนัไวรัสทางอิน
เทอร๋เน็ต เลือกรับเฉพาะสายที�ตอ้งการ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 
จดับริการเสริมให้เหมาะกบัความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยขีองแต่
ละคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 คิดค่าบริการตามความเป็นจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 มีบริการหลงัการขายที�ดี เช่น ตรวจสภาพมือถือ  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 สมคัรเป็นสมาชิกและยกเลิกการเป็นสมาชิกไดง่้าย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 มี call center ให้ความช่วยเหลือตลอด 24 ชม. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 เน็ตแรง/สญัญาณมือถือแรง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 ใชมื้อถือไดทุ้กที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 
มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษทันี�ไดรั้บรางวลัจากหน่วยงาน
ที�น่าเชื�อถือ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษทันี� มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 
มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษทันี� มีคุณภาพ เช่น เน็ตไม่หลุด
บ่อย สญัญาณมีถือคมชดั 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 
มีสินคา้/บริการให้เลือกตามความตอ้งการที�แทจ้ริง เช่น จดัโปรไดโ้ดน
ใจ  

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 คนส่วนใหญ่นิยมใชมื้อถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษทันี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 ราคาสินคา้/บริการของบริษทันี� เหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 
มีสื�อประชาสมัพนัธ์ เช่น อินเทอร์เน็ต แผน่พบัให้ขอ้มูลข่าวสารที�
ตอ้งการ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 
แสดงความรับผิดชอบเมื�อเกิดความผิดพลาด เช่น แกไ้ขสญัญาณเน็ตที�
หลุด เปิดใหใ้ชส้ญัญาณเมื�อมีการชาํระค่าบริการ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 ไม่โฆษณาเกินจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 
รักษาขอ้มูลของลูกคา้ไม่นาํมาแสวงหาผลประโยชน์ เช่น ส่ง SMS มา

โฆษณาขายของ 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 รักษาความปลอดภยัขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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มีต่อหน้า 4 ครับ���� 

ข้อ

ที# 

องค์กรด้านการสื#อสารและโทรคมนาคมที#มี

ภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 จดัตกแต่งอาคาร/ศูนยบ์ริการสวยงามเป็นระเบียบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 มีจุดรอรับบริการ เช่น นํ�าดื�ม นิตยสาร ที�นั�งพกัผอ่น 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

52 มีศูนยบ์ริการหลายสาขา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

53 
เดินทางมาศูนยบ์ริการไดส้ะดวก เช่น ใกลบ้า้น ใกลที้�ทาํงาน 
อยูใ่นหา้งที�ท่านชอบเขา้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

54 
การตกแต่งในศูนยบ์ริการ/อาคารสาํนกังานดูทนัสมยั เช่น ใช้
เฟอร์นิเจอร์ใหม่ทนัสมยั รูปแบบการตกแต่งทนัสมยั 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์สถานพยาบาล” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์สถานพยาบาล”นี�  เป็นส่วนหนึ� งของวิทยานิพนธ์

นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในหัวข้อวิทยานิพนธ์เรื� อง 
“ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของนายศุภฤกษ ์           โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะ

นิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะไดน้าํไปใชใ้นการพฒันาองคค์วามรู้ดา้น
นิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์สถานพยาบาล” ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ของสถานพยาบาล 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** สถานพยาบาลในที#นี
หมายถึง รพ.ทั
งของรัฐและเอกชน*** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 
สถานพยาบาลที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็น รพ.ที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นรพ.ชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 รพ.นี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 รพ.นี� เปิดรักษาพยาบาลมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นรพ.ที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นรพ. ที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 รพ.นี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 รพ.นี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นรพ. ที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบคนไข ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี�บ่อย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี�  เช่น โฆษณาของ รพ.ที�
นาํเสนอทางโทรทศัน์ทาํให้ท่านอยากตรวจสุขภาพ แผน่พบัใบปลิวให้
ความรู้เกี�ยวกบัโรค การรักษาสุขภาพ โปรแกรมตรวจสุขภาพ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายที� รพ.นี�จดั เช่น โปรแกรมตรวจ
สุขภาพ สปา ฉีดวคัซีน ของแถมที� รพ.แจก 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็น รพ. ที�ใส่ใจให้บริการดา้นสุขภาพและรักษาโรค 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 เป็นรพ.ที�มีคุณธรรม จริยธรรมทางการแพทย ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 รพ.นี�พฒันาวิธีการรักษาพยาบาลแบบใหม่ๆ เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 
ผูบ้ริหาร รพ.มีความรู้ความสามารถทางการแพทยเ์ป็นที�ยอมรับของคน
ทั�วไป 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 
ผูบ้ริหาร รพ. มีความรู้ความสามารถในการดาํเนินธุรกิจเป็นที�ยอมรับ
ของคนทั�วไป 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 รพ. นี� ไดรั้บการยอมรับดา้นจรรยาวิชาชีพแพทย ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 ผูบ้ริหาร รพ. มีคุณธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 รพ.มีงานวิจยั หรือวิธีการตรวจรักษาใหม่ออกมาเสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 
จดัระบบการให้บริการดีรวดเร็ว เช่น ไดรั้บการตรวจรักษาเร็ว จ่ายเงิน
เร็ว ไดย้าเร็ว 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 
สถานพยาบาลที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 ราคาค่ายา/ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 จดัระบบรักษาความปลอดภยับริเวณห้องพกัผูป่้วยในเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 วินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 ใชย้าดีมีคุณภาพรักษา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 จดัระบบรักษาความปลอดภยับริเวณที�จอดรถเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 
แพทย/์พยาบาลอธิบายอาการของโรค/ชี�แจงอาการของโรคหรือผลกระทบ
จากการรักษาพยาบาลที�อาจเกิดขึ�นให้ผูป่้วยเขา้ใจ พร้อมทั�งวิธีการดูแล
รักษาสุขภาพอยา่งละเอียด เขา้ใจง่าย 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 แพทย/์พยาบาลเก่งมีความรู้ความสามารถเฉพาะทางเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 มีแพทยที์�มีชื�อเสียงคอยให้การรักษา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 
แพทย/์พยาบาล/เจา้หน้าที�มีบุคลิกภาพที�ดี เช่น เครื�องแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย พดูจาสุภาพไพเราะ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ที�ให้เกียรติผูป่้วย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 แพทย/์พยาบาลวินิจฉยัโรคอยา่งละเอียดรอบคอบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ที�ให้เกียรติผูป่้วย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 แพทย/์พยาบาลวินิจฉยัโรคอยา่งละเอียดรอบคอบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 มีแพทย/์พยาบาลเพียงพอต่อความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 แพทย/์พยาบาลยดึมั�นในจรรยาวิชาชีพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 มีอุปกรณ์เทคโนโลย/ีนวตักรรมในการตรวจรักษาแบบใหม่ๆ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 จดัเครื�องมือ อุปกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ในห้องรอตรวจและห้องตรวจเป็น
ระเบียบ สะอาด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 อุปกรณ์เครื�องมือการตรวจสะอาดปลอดภยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 มีพื�นที�/จุดอาํนวยความสะดวก เช่น สวนหยอ่ม พื�นที�ญาติผูป่้วยรอผูป่้วย 
มีนํ�าดื�มบริการ มีโทรทศัน์ให้ชม 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 จดัตกแต่งภายใน รพ.ดูทนัสมยั สวยงาม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 มีป้ายบอกทางให้เห็นชดัเจน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 รักษาสภาพภายในและภายนอก รพ. สะอาด เป็นระเบียบ  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 ใชเ้ครื�องมือ อุปกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ที�ทนัสมยัตกแต่งภายในและภายนอก 
เช่น ห ้องพกัผูป่้วยใน ห ้องรอวินิจฉัยโรค 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 สภาพแวดลอ้มในโรงพยาบาลสะอาดเป็นระเบียบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 มีที�จอดรถเพียงพอต่อความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 4 ครับ���� 
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ข้

อ

ที# 

สถานพยาบาลที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 อาคาร/รพ.มีขนาดใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

52 เดินทางมา รพ.นี�ไดส้ะดวก/หลายวิธีการ เช่น ขบัรถมาเอง ขึ�นรถไฟฟ้า 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

53 อยูใ่นทาํเลที�ตั�งที�ดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

54 เก็บรักษาขอ้มูลผูป่้วยเป็นความลบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

55 รักษาโรคตามจริงไม่เลี�ยงไข ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

56 ยดึมั�นในการช่วยชีวิตคนไขม้ากกวา่มุ่งผลประโยชน์ทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

57 คิดค่าบริการในการตรวจ/วินิจฉยั/รักษาโรคตามความเป็นจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

58 รับผิดชอบคนไขจ้นถึงที�สุด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

59 
ให้บริการขอ้มูลเสริมทางสื�ออินเทอร์เน็ตให้ท่านดูขอ้มูล เช่น รายชื�อแพทยเ์ฉพาะ
ทาง โปรแกรมตรวจสุขภาพ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

60 
มีบริการแปลกใหมแ่ตกต่างกวา่ รพ.อื�นๆ เช่น ห ้องพกัผูป่้วยในเหมือนเป็น
โรงแรม 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื� อง “ต ัวชี� วดัภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า”นี�  เป็นส่วนหนึ� งของ

วิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในหัวข้อ
วิทยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องค์กร” ของ       นายศุภฤกษ ์ โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์

ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะได้นาํไปใช้ในการ
พฒันาองคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้” ประกอบด้วยคาํถาม 2 

ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้/ร้านคา้ 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า เช่น ห้างสรรพสินค้า โลตัส เซ็นทรัล  

เอเอม็พเีอม็ (AMPM) เซเวนอเีลฟเวน (7-eleven) เป็นต้น*** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 
ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 ห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 ห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 ห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 ห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบการส่งเสริมการขาย เช่น การจดัโปรโมชั�นลดราคา แจกแถม
เฟอร์นิเจอร์ หรือจดั event ไดน่้าสนใจ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ที�นาํเสนอ
ผา่นสื�อ เช่น โฆษณาห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี� ดูสนุก ประทบัใจ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้นี� ผา่นสื�อ
บ่อยครั� ง 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองคก์รที�ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 เป็นองคก์รใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 คนส่วนใหญ่นิยมมาซื�อของที�ห้าง/ร้านนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 เคยมีประสบการณ์ไม่ดีจากการใชบ้ริการห้าง/ร้านนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 ผูบ้ริหารมีคุณธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ห้างร้านนี� มีหลายสาขาครอบคลุมในหลายพื�นที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 
พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจให ้บริการ ใหเ้กียรติ
ลูกคา้ทุกคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 
พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนาํพื�นที�ขายของ สินคา้ที�
ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 
พนกังานมีบุคลิกภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม แต่งหนา้ทาํผม
แต่พอดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 เครื�องแต่งกายพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ข้อ

ที# 
ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 เครื�องแบบการแต่งกายของพนกังานในห้าง/ร้านทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 มีพนกังานมากเพียงพอต่อความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 จดัพื�นที�ในห้าง/ร้านสวยงามมีระเบียบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 มีป้ายบอกทางไปยงัที�ต่างๆ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 ห้องนํ�าสะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 ใชอุ้ปกรณ์เทคโนโลยใีหม่ๆ  มาใชต้บแต่ง เช่น โทรทศัน์ 3 มิติ  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ห ้าง/ร้านนี�ตั�งอยูใ่นทาํเลที�ดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 
จดัตกแต่งภายในห้าง/ร้านดูดีมีรสนิยม เช่น เฟอร์นิเจอร์ การเลือกสี การจดัวางชั�น
วางจาํหน่ายสินคา้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 ภายในห้าง/ร้านสะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 ภายในห้าง/ร้านแสงสว่างเพียงพอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 มีที�จอดรถเพียงพอเป็นสดัส่วน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 
มีร้าน/ศูนยบ์ริการให้ท่านเลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการ เช่น ธนาคารในห้างฯ 
ร้านอาหารที�ท่านชอบ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 สามารถเดินทางมาห้างร้านนี� ไดโ้ดยสะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 ห้าง/ร้านนี�นาํสินคา้ทนัสมยัมาจาํหน่าย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 นาํสินคา้ดีมีคุณภาพมาจาํหน่าย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 จดัจาํหน่ายสินคา้ที�มีระดบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 มีสินคา้ที�ท่านตอ้งการจาํหน่าย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 ราคาสินคา้ในห้าง/ร้านนี� เหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 องคก์รนี� ช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 มีส่วนช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 มีส่วนร่วมในการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 
รักษาขอ้มูลของลูกคา้สมาชิก ไม่นาํขอ้มูลมาแสวงหาผลประโยชน ์ เช่น โทรศพัทม์า
ขายประกนั ขายขอ้มูลให้กบัธนาคารหรือหน่วยงานอื�นๆ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายเครื#องใช้ไฟฟ้า” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รผลิต/จดัจาํหน่ายเครื�องใชไ้ฟฟ้า”นี�  เป็นส่วน

หนึ�งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัในหวัขอ้
วทิยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของ นายศุภฤกษ ์ โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎี

บณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะไดน้าํไปใช้ในการพฒันา
องคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูล       ตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัวชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจําหน่ายเครื� องใช้ไฟฟ้า” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิต/จดัจาํหน่ายเครื�องใชไ้ฟฟ้า 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** หมายเหตุ: เครื#องใช้ไฟฟ้า เช่น ทวี ีพดัลม แอร์ เครื#องเล่นดีวดิี (DVD) เป็นต้น 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายเครื#องใช้ไฟฟ้าที#มีภาพลักษณ์ที#ดคีวรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองคก์รที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้ยี�ห้อนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/สินคา้ยี�ห้อนี�บ่อย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายของสินคา้/บริการนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองคก์รขนาดใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 เป็นผูน้าํทางนวตักรรม/เทคโนโลยี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 ธุรกิจองคก์รนี�ไม่ทาํลายสิ�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 องคก์รนี�ไม่เกี�ยวขอ้งกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 ผูบ้ริหารเก่งมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ผูบ้ริหารมีคุณธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 
เป็นองคก์ร/บริษทัที�มาจากชาติที�มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสูีง เช่น 
ญี�ปุ่ น เยอรมนั เกาหลี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 ใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี�กนัมานาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 สินคา้ยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 สินคา้ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายเครื#องใช้ไฟฟ้าที#มีภาพลักษณ์ที#ดคีวรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 สินคา้ยี�ห้อนี� มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 สินคา้ยี�ห้อนี� มีรูปแบบ/รูปทรง สวยงามตามที�ท่านตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 สินคา้ยี�ห้อนี� ไฮเทค/มีเทคโนโลยนีวตักรรใหม่ๆ ออกมาให้ใชเ้สมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 สินคา้ยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 สินคา้ยี�ห้อนี�ปลอดภยั เช่น ไฟไม่รั�ว หรือทาํให้เกิดอนัตรายต่อผูใ้ช ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 สินคา้ยี�ห้อนี� มีราคาเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 มีสินคา้หลากหลายรูปแบบให้เลือกตามความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 คนทั�วไปนิยมใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 ผลิตจากประเทศที�เป็นผูน้าํทางดา้นเทคโนโลย ี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 เปลี�ยนสินคา้คืนไดห้ากสินคา้มีปัญหา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 ให้บริการหลงัการขายดี เช่น การซ่อม ตรวจสอบ ทาํความสะอาดแอร์  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 เอาใจใส่ลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 ให้บริการดว้ยความเตม็ใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 ให้บริการหลงัการขายรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 มีศูนยบ์ริการใกลบ้า้นสามารถนาํสินคา้ไปซ่อมไดส้ะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 สามารถหาขอ้มูลเกี�ยวกบัสินคา้หลายช่องทาง เช่น อินเทอร์เน็ต ใบปลิว 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 หาซื�อสินคา้ไดส้ะดวกสบาย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 
สามารถชาํระค่าสินคา้ไดต้ามความตอ้งการ เช่น บตัรเครดิต หรือผอ่น
ชาํระ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 ทาํตามที�สญัญาเอาไว ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 มีส่วนช่วยอนุรักษสิ์�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 รับผิดชอบความผิดพลาดของสินคา้ดว้ยความเตม็ใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 เปิดเผยขอ้มูลของสินคา้/บริการตามความเป็นจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 ไม่โฆษณาเกินจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 
พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจให ้บริการ ใหเ้กียรติ
ลูกคา้ทุกคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติเครื#องดื#มแอลกอฮอล์” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รที�ผลิตเครื�องดื�มแอลกอฮอล์”นี�  เป็นส่วนหนึ� ง

ของวิทยานิพนธ์ นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในหัวข้อ
วทิยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของ นายศุภฤกษ ์ โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎี

บณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะไดน้าํไปใช้ในการพฒันา
องคค์วามรู้ดา้นนิเทศศาสตร์  จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รที�ผลิตเครื�องดื�มแอลกอฮอล์” ประกอบดว้ย

คาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิตเครื�องดื�มแอลกอฮอล ์
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

 

ข้อ

ที# 
องค์กรที#ผลติเครื#องดื#มแอลกอฮอล์ที#มีภาพลักษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นองคก์รที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 เป็นองคก์รที�มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 เป็นองคก์รที�ดาํเนินธุรกิจมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองคก์รที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 บริษทันี�ไดก้าํไรทุกปี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 องคก์รนี�ดาํเนินธุรกิจที�ผิดศีลธรรม/มอมเมาสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 องคก์รผลิตเครื�องดื�มหลากหลายประเภท 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 องคก์รนี� มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 เป็นผูส้นบัสนุนกีฬา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 องคก์รนี� ช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 เป็นองคก์รที�เอาใจใส่สิ�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหลา้หรือเบียร์ของยี�ห้อนี�  เช่น 
ภาพยนตร์โฆษณาของเหลา้เบียร์นี� ดูแลว้ตลก หรือสวยงามถูกใจ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหลา้หรือเบียร์ของยี�ห้อนี�ทางสื�อบ่อยๆ  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 
มีกิจกรรมส่งเสริมการขายที�น่าประทบัใจ เช่น ของแถม เด็กเชียร์เบียร์  
จดัลานเบียร์ จดัเคาน์เตอร์สวยงาม 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 
ชอบกิจกรรมสนัทนาการที�สินคา้นี�จดั เช่น เล่นเกมส์ทางอินเทอร์เน็ต เตะ
บอลเขา้โกลเ์พื�อรับของแจก 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 เหลา้/เบียร์ยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลัรับรองคุณภาพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ข้อ

ที# 
องค์กรที#ผลติเครื#องดื#มแอลกอฮอล์ที#มีภาพลักษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 
ท่านไดรั้บประสบการณ์ที�ไม่ดีจากเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี�  เช่น ไม่อร่อย ไม่ได้
จดัโปรโมชั�นตามที�โฆษณา 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 ท่านดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี� เพื�อความสบายใจคลายเครียด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 ท่านแนะนาํเพื�อนให้ดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 เหลา้เบียร์ยี�ห้อนี�ทาํให้เกิดความสูญเสียทางเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 คนดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 เหลา้เบียร์ยี�ห้อเป็นที�นิยมของคนทั�วไป 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 คนที�ดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อเป็นคนฉลาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ท่านดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อเพราะเพื�อนชอบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 คนพดูตราสินคา้นี� ในแง่บวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 คนดื�มเหลา้เบียร์ยี�ห้อนี� เพราะดูมีฐานะ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 เหลา้เบียร์ยี�ห้อมีคุณภาพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 เหลา้เบียร์ยี�ห้อวางจาํหน่ายในร้านคา้/ห้างสรรพสินคา้ที�มีระดบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 เหลา้เบียร์ยี�ห้อนี� มีราคาเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายเชื
อเพลงิ/

พลงังาน” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รที�ผลิต/จดัจาํหน่ายเชื�อเพลิง/พลงังาน”นี�  เป็น

ส่วนหนึ� งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัใน
หวัขอ้วิทยานิพนธ์เรื�อง                           “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์ร” ของ นายศุภฤกษ ์ โพธิไพ

รัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์                     จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
ผลการวิจัยในครั� งนี� จะได้นําไปใช้ในการพัฒนาองค์ความรู้ด้านนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความ
อนุเคราะห์ในการใหข้อ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื� อง “ต ัวชี� วดัภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื�อเพลิง/พลังงาน” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิต/จดัจาํหน่ายเชื�อเพลิง/พลงังาน 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

*** เชื
อเพลงิ/พลงังาน เช่น ไฟฟ้า นํ
ามัน แก๊ส เป็นต้น*** 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

 

ข้อ
ที� 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื Hอเพลิง/พลังงานที�มีภาพลักษณ์ที�ดีควรเป็นอย่างไร 

ระดับความคิดเหน็/ความรู้สึก 

น้อยที�สุด-------->มากที�สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นองค์กร/บริษัทที*ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองค์กร/บริษัทชั /นนํา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องค์กร/บริษัทนี /มีชื*อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องค์กร/บริษัทนี /ดําเนินกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองค์กร/บริษัทที*มั*นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองค์กร/บริษัทที*ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องค์กร/บริษัทนี /คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องค์กร/บริษัทนี /พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองค์กร/บริษัทที*ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดําเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/เชื /อเพลิงพลงังานยี*ห้อนี / เชน่ ทา่นชอบ
โฆษณาที*บริษัทองค์กรนี /นําเสนอทางสื*อโทรทศัน์ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/เชื /อเพลิงพลงังานยี*ห้อนี / บอ่ย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ การแจกของแถม โปรโมชั*นลดราคา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นองค์กรใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 มีกิจการด้านพลงังานครบวงจร 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 เป็นองค์กรของคนไทย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 เป็นองค์กรใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 เป็นองค์กรที*ได้ผลกําไรสงู 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์ขององค์กรนี /สงู 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 เชื /อเพลิงพลงังานยี*ห้อนี / นี /มีคณุภาพได้มาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 เชื /อเพลิงพลงังานยี*ห้อนี /ไมท่ําให้เครื*องยนต์มีปัญหา 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 เชื /อเพลิงพลงังานยี*ห้อนี /ได้รับรางวลัตา่งๆ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
 
 



158 
 

 

ข้อ

ที# 
องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายเชื
อเพลิง/พลังงานที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 มีการพฒันาเชื�อเพลิงพลงังานใหม่ๆ ให้ท่านเลือกใชต้ามความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 
เชื�อเพลิงพลงังานปลอดภยั เช่น ถงัแกส๊ไม่รั�วไม่ระเบิด ไม่มีสารปลอมปนในนํ�ามนั
เชื�อเพลิง 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 คิดราคาสินคา้ตามความเป็นจริง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 คนส่วนใหญ่เลือกใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจให ้บริการ ใหเ้กียรติลูกคา้ทกุคน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 
พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนาํอธิบายขั�นตอนการสมคัรสมาชิก การทาํ
ธุรกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 พนกังานมีบุคลิกภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม แต่งหนา้ทาํผมแต่พอดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 
ขอใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การขอติดตั�งไฟฟ้า หรือขอหมอ้แปลงเพิ�ม เติมนํ�ามนั
คิดเงินเร็ว 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 บริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 จดัตกแต่งช่องทางเติมนํ�ามนั/แก๊สไวเ้ป็นระเบียบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 สภาพภายในอาคาร/สาํนกังาน/ปัIมใหม่ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 รู้สึกวา่ภายในอาคาร/สาํนกังาน/ปัIมมีระบบรักษาความปลอดภยัอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 มีสาขาให้บริการหลากหลายที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 
มีช่องทางการชาํระค่าบริการ เช่น ค่าไฟ หรือจ่ายค่านํ�ามนัหลายช่องทาง ไดแ้ก่ ชาํระผา่น
บตัรเครดิต คูปองนํ�ามนั จ่ายค่าไฟฟ้าที�ร้านสะดวกซื�อหรือห้างสรรพสินคา้ หรือตดัจาก
บญัชีธนาคารของท่าน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 แข่งขนัทางธุรกิจอยา่งใสสะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 ไม่ก่อให้เกิดมลภาวะสิ�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 รับผิดชอบผลกระทบจากการประกอบกิจการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 
ไม่ทาํให้ชุมชนในละแวกโรงงานผลิตพลงังานเดือดร้อน เช่น ไม่ปล่อยควนัพิษ หรือ
สารเคมีลงในแม่นํ�า ลาํคลอง หรือทะเล 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 มีส่วนร่วมในการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้ม เช่น ปลูกป่าชายเลน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 4 ครับ���� 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายสินค้าอุปโภค” 
 

คาํชี
แจง 
แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัว ชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรผลิต/จัดจําหน่ายสินค้า อุปโภค”นี�                     

เป็นส่วนหนึ�งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั
ในหัวข้อวิทยานิพนธ์ เรื� อง  “ต ัว ชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กร” ของ นายศุภฤกษ์   โพธิไพรัตนา                      

นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะได้
นําไปใช้ในการพฒันาองค์ความรู้ด้านนิเทศศาสตร์  จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูล             
ตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัว ชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจําหน่ายสินค้าอุปโภค” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิต/จดัจาํหน่ายสินคา้อุปโภค 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

*** หมายเหตุ: หมายถึงองค์กรที#ผลิตสบู่ ยาสิฟัน แปรงสีฟัน นํ
ายาล้างจาน นํ
ายาล้าง

ห้องนํ
า ผ้าอ้อมสําเร็จรูป เป็นต้น 
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กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

 

ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายสินค้าอุปโภคที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

(องค์กร/บริษทัที#ผลติสินค้า เช่น สบู่ ยาสีฟัน แปรงสีฟัน นํ
ายาล้างจาน 

นํ
ายาล้างห้องนํ
า เป็นต้น) 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 องคก์ร/บริษทันี� ไดรั้บรางวลัรับรองจากหน่วยงานที�น่าเชื�อถือ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี�ห้อนี�  เช่น ชอบโฆษณาสินคา้
ยี�ห้อนี� ที�นาํเสนอทางโทรทศัน์ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี�ห้อนี�ผา่นสื�อต่างๆ บ่อยๆ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายของสินคา้/บริการนี�  เช่น ลดราคา แจก
ของแถม 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นบริษทัใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 สินคา้ยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลัรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 องคก์รนี�ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 ผูบ้ริหารองคก์รมีคุณธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 แผน่พบั/ใบปลิวสวยงามน่าสนใจอ่านแลว้อยากซื�อสินคา้ยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ตกแต่งชั�นวางสินคา้ไดส้วยงามน่าสนใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 สินคา้ยี�ห้อนี� ไม่มีสารปนเปื� อน หรือใชส้ารเคมีที�เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 สินคา้ยี�ห้อนี�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 บริษทันี�ผลิตสินคา้หลากหลายให้เลือกตามความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 อยากใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี�มากกวา่ยี�ห้ออื�น 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 หาซื�อสินคา้ยี�ห้อไดส้ะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 สินคา้ยี�ห้อนี� มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

    ����ࡑࡨ࡚࠻ࡑࡨ࡚࠻ࡑࡨ࡚࠻ࡑࡨ࡚࠻ 3 3 3 3 ࡩᕎࡐࡢࡤᕍࡌ࡬ࡘ ࡩᕎࡐࡢࡤᕍࡌ࡬ࡘ ࡩᕎࡐࡢࡤᕍࡌ࡬ࡘ ࡩᕎࡐࡢࡤᕍࡌ࡬ࡘ
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ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายสินค้าอุปโภคที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

(องค์กร/บริษทัที#ผลติสินค้า เช่น สบู่ ยาสีฟัน แปรงสีฟัน นํ
ายาล้างจาน 

นํ
ายาล้างห้องนํ
า เป็นต้น) 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 
บริษทันี�ไดรั้บรางวลัหรือการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานที�น่าเชื�อถือ 
เช่น มอก. 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 คนทั�วไปนิยมใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 สินคา้ยี�ห้อนี� ดูดีมีรสนิยม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 
มีประสบการณ์ไม่ดีจากการใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี�  เช่น ใชแ้ลว้แพ ้หรือสินคา้
หมดอายทุั�งที�ฉลากระบุว่ายงัไม่หมดอาย ุ

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ท่านแนะนาํให้เพื�อน/คนรู้จกัใชสิ้นคา้ยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 สินคา้ยี�ห้อนี�วางจาํหน่ายในห้างสรรพสินคา้ชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 
มีฉลากระบุรายละเอียดเกี�ยวกบัสินคา้อยา่งละเอียด เช่น วนัเดือนปีที�ผลิต 
วิธีการใช ้ส่วนประกอบ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 มีส่วนช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 องคก์รนี� มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 รับผิดชอบลูกคา้ในกรณีที�ใชแ้ลว้เกิดอาการแพ ้หรือสินคา้ไม่ไดคุ้ณภาพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 สินคา้ยี�ห้อนี� ไม่ทาํลายธรรมชาติ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 
สินคา้ยี�ห้อนี�นาํเขา้จากประเทศที�ผลิตสินคา้ที�มีคุณภาพสูง เช่น ญี�ปุ่ น 
เกาหลี อเมริกา เป็นตน้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายอาหาร/เครื#องดื#ม” 
 

คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องคก์รผลิต/จดัจาํหน่ายอาหารและเครื�องดื�ม”นี�  เป็น

ส่วนหนึ� งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัใน
หัวข้อวิทยานิพนธ์เรื� อง  “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องค์กร” ของ นายศุภฤกษ์  โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศ

ศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต                       คณะนิเทศศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะ
ไดน้าํไปใชใ้นการพฒันาองคค์วามรู้               ดา้นนิเทศศาสตร์   จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการให้
ขอ้มูลตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ผลิต/จดัจาํหน่ายอาหารและเครื� องดื�ม” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิต/จดัจาํหน่ายอาหารและเครื�องดื�ม 
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายอาหารและเครื#องดื#ม เป็นองค์กรที#ผลิต/จําหน่ายอาหารและเครื#องดื#ม

สําเร็จรูป กึ#งสําเร็จรูป ทั
งแบบจําหน่ายในร้านสะดวกซื
อ ในห้างสรรพสินค้า เช่น ไส้กรอก บะหมี#กึ#ง

สําเร็จรูป นํ
าอดัลม อาหารฟาสต์ฟูด (fast food) เป็นต้น 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



163 
 

กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายอาหารและเครื#องดื#มที#มีภาพลกัษณ์ที#ด ี

ควรมีลกัษณะต่างๆ ต่อไปนี
มากน้อยเพียงใด 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 องคก์ร/บริษทันี� ไดรั้บรางวลัรับรองจากหน่วยงานที�น่าเชื�อถือ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี�ห้อนี�  เช่น ชอบโฆษณาสินคา้
ยี�ห้อนี� ที�นาํเสนอทางโทรทศัน์ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี�ห้อนี�ผา่นสื�อต่างๆ บ่อยๆ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายของสินคา้/บริการนี�  เช่น ลดราคา แจก
ของแถม   ให ้บตัรสมาชิก 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 เป็นบริษทัใหญ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 เป็นองคก์รที�ไดรั้บรางวลั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 เป็นองคก์รที�ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถเป็นที�ยอมรับของคนทั�วไป 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 ผูบ้ริหารยดึมั�นในคุณธรรม จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์กวา้งไกล 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 สินคา้สะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 สินคา้มีคุณภาพไดม้าตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 รสชาติอาหาร/เครื�องดื�มอร่อยถูกปาก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 ใชว้ตัถุดิบดีมีคุณภาพผลิตอาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายอาหารและเครื#องดื#มที#มีภาพลกัษณ์ที#ด ี

ควรมีลกัษณะต่างๆ ต่อไปนี
มากน้อยเพียงใด 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 เพื�อน/คนรู้จกัชอบอาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี� เป็นที�นิยมของคนทั�วไป 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 เพี�อน/คนรู้จกัชอบมารับประทานที�ร้านนี� เป็นประจาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลัรับรองคุณภาพมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 อาหาร/เครื�องยี�ห้อนี� ดูดีมีรสนิยม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ราคาสินคา้ยี�ห้อนี� เหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 นึกถึงอาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี� ก่อนยี�ห้ออื�น 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 บรรจุภณัฑ ์เช่น หีบห่อบรรจุอาหาร ดูสะอาด สวยงาม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 ท่านแนะนาํให้เพื�อนคนรู้จกัดิ�มกินสินคา้ยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 ท่านแนะนาํให้เพื�อนคนรู้จกัดื�มกินในร้านอาหารนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี� มีรสชาติมาตรฐานเท่ากนัทุกที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 สินคา้ยี�ห้อนี� มีราคาเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 สินคา้ยี�ห้อนี�จาํหน่ายในห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 ร้านอาหารนี�ตั�งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้/ร้านคา้ชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 จดัระบบให้บริการดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์สมยัใหม่ช่วยให้บริการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 มีพื�นที�รอเขา้ไปรับประทานอาหาร/เครื�องดื�มในร้าน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 
เคยมีประสบการณ์ที�ไม่ดีจากการเขา้ไปซื�อสินคา้/ใชบ้ริการ เช่น เสิร์ฟ/
คิดค่าอาหารผิด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 
บริการดีเสมอตน้เสมอปลาย (เขา้มาดื�มกินที�ร้านนี�แลว้ไดรั้บบริการที�ดี

เท่าๆ กนั          ทุกครั� ง) 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 
พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจให ้บริการ ใหเ้กียรติ
ลูกคา้ทุกคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

48 พนกังานมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนาํเมนูอาหารเป็นอยา่งดี  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

49 
พนกังานมีบุคลิกภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม แต่งหนา้ทาํผมแต่
พอดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

50 ภายในร้านสะอาด 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

51 จดัพื�นที�ในร้านเป็นสดัส่วน/สวยงาม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

52 ชอบการจดัร้านอาหาร/เครื�องดื�ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

53 จดัตกแต่งภายในร้านไวเ้ป็นเอกลกัษณ์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

54 มีที�นั�งเพียงพอกบัความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

55 ร้านที�นั�งใหญ่โตหรูหรามีระดบั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

56 ภายในร้านดูทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 4 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 

องค์กรที#ผลติ/จัดจําหน่ายอาหารและเครื#องดื#มที#มีภาพลกัษณ์ที#ด ี

ควรมีลกัษณะต่างๆ ต่อไปนี
มากน้อยเพียงใด 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

57 หาซื�อสินคา้ยี�ห้อนี� ไดส้ะดวก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

58 
ชอบเอกสาร สื�อต่างๆ เพื�อการส่งเสริมการขาย เช่น สมุดสะสมแตม้ 
ใบปลิวแนะนาํอาหาร 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

59 รับผิดชอบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

60 มีส่วนช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

61 ช่วยให้คนมีงานทาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

62 ช่วยอนุรักษสิ์�งแวดลอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

63 ใส่ใจสุขภาพผูบ้ริโภค 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ผลติรถยนต์” 
 
คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัวชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิตรถยนต์”นี�  เป็นส่วนหนึ� งของ

วทิยานิพนธ์นิเทศศาสตร์                 ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัในหวัขอ้
วิทยานิพนธ์เรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องค์กร”                          ของนายศุภฤกษ์ โพธิไพรัตนา นิสิต

นิเทศศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผลการวิจยัในครั� งนี� จะได้
นาํไปใช้ในการพฒันาองค์ความรู้ด้านนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการให้ขอ้มูลตาม
ความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื�อง “ตวัชี� วดัภาพลกัษณ์องค์กรที�ผลิตรถยนต”์ ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน 

คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ผลิตรถยนต ์
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** องค์กรที#ผลติรถยนต์ในที#นี
 หมายถึง รถกระบะ รถเก๋ง รถจักรยานยนต์ *** 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



167 
 

กรุณาทาํเครื#องหมาย ���� ในช่องที#ตรงกบัความคิดเห็น/ความรู้สึกของท่านมากที#สุด 

ข้อ

ที# 
องค์กรที#ผลติรถยนต์ที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองคก์รที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/รถยนตย์ี�ห้อนี�  เช่น ชอบ
โฆษณารถยนตย์ี�ห้อที�ฉายทางทีวี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์รรถยนตย์ี�ห้อนี�บ่อย 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 
ชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายบริษทั/รถยี�ห้อนี�จดั เช่น การจดันิทรรศการ 
(event)                        การจดัโปรโมชั�นลดราคา แจกของแถม 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 
เป็นองคก์รของประเทศที�เป็นผูน้าํทางเทคโนโลย/ีนวตักรรมดา้นยาน
ยนต ์เช่น ญี�ปุ่ น เยอรมนั 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 
องคก์ร/รถยนตย์ี�ห้อนี� เป็นผูน้าํทางดา้นเทคโนโลย/ีนวตักรรมดา้นยาน
ยนต ์

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 ผูบ้ริหารมีคุณธรรมจริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 คนทั�วไปนิยมใชร้ถยี�ห้อนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 รถยี�ห้อนี�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 รถยี�ห้อนี� มีเทคโนโลยสีมยัใหม่ใหใ้ช ้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 สามารถเลือกเพิ�มลดสเป๊กของรถไดต้ามความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 
รถยี�ห้อนี� มีคุณภาพไดม้าตรฐาน เช่น ความทนทาน ระบบความปลอดภยั 
ใชว้สัดุที�มีคุณภาพผลิต 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 
องค์กรที#ผลติรถยนต์ที#มีภาพลกัษณ์ที#ดคีวรเป็นอย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 รถยี�ห้อนี� ไดรั้บรางวลั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 รถยี�ห้อนี�ประหยดันํ�ามนั/เชื�อเพลิง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 มีศูนยบ์ริการเป็นจาํนวนมาก 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 ศูนยบ์ริการมีคุณภาพเท่ากนัทุกที� 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 
พนกังานมีความรู้ความสามารถดี เช่น ความรู้ในการซ่อมบาํรุงรถ เรื� อง
เครื�องยนต ์การผอ่นชาํระรถยนต ์ตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งละเอียด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 พนกังานมีบุคลิกภาพที�ดี เช่น แต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 
พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เอาใจใส่ให้บริการ ให้เกียรติ
ลูกคา้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 พนกังานมีกิริยามารยาทที�ดี เช่น พดูจาไพเราะสุภาพ อ่อนนอ้ม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 พนกังานซ่อมบาํรุงละเอียดรอบคอบ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

35 คิดค่าอะหลั�ย/ค่าบริการซ่อมบาํรุงอยา่งเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

36 
มีความซื�อสตัย ์เช่น ไม่โก่งราคาค่าอะหลั�ยเกินจริง เปลี�ยนเฉพาะอะหลั�ย
ที�เสียเท่านั�น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

37 
มีบริการเสริมตามที�ตอ้งการ เช่น ซ่อมรถเมื�อเกิดเหตุฉุกเฉิน ตรวจสภาพ
รถฟรี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

38 
จดับริการทางการเงินไดดี้ เช่น จดัไฟแนนซ์ให้ผอ่นไดต้ามกาํลงั
ความสามารถ มีช่องทางการผอ่นชาํราสะดวกสบาย 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

39 จดัตกแต่งอาคาร/ศูนยบ์ริการเป็นระเบียบ สะอาด เป็นสดัส่วน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

40 
จดัตกต่างอาคาร/ศูนยบ์ริการไวท้นัสมยั เช่น ใชเ้ฟอร์นิเจอร์ ตกแต่ง
ภายในทนัสมยั 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

41 
มีจุดอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับใช/้รับบริการ เช่น มุมกาแฟ มุม
หนงัสือ บริการเครื�องดื�ม Wi-Fi เป็นตน้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

42 มีความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

43 มีส่วนช่วย/มีส่วนร่วมในการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

44 มีส่วนช่วยเหลือสงัคม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

45 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้/ผูบ้ริโภค 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

46 ไม่ยุง่เกี�ยวกบัการเมือง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

47 ช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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แบบสอบถาม 

“ตัวชี
วดัภาพลกัษณ์องค์กรที#ดาํเนินกจิการอสังหาริมทรัพย์” 
 
คําชี
แจง 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัวชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดําเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์”นี�                             

เป็นส่วนหนึ� งของวิทยานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั
ในหัวข้อวิทยานิพนธ์ เรื� อง  “ต ัว ชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กร”  ของนายศุภฤกษ์  โพธิไพรัตนา                                  

นิสิตนิเทศศาสตรดุษฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการวิจยัในครั� งนี� จะได้
นําไปใช้ในการพฒันาองค์ความรู้ด้านนิเทศศาสตร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูล            
ตามความเป็นจริง 
 

แบบสอบถามเรื� อง  “ต ัว ชี� ว ัดภาพลักษณ์องค์กรที�ดํา เนินกิจการอสังหาริมทรัพย์” 

ประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน คือ 
ส่วนที� 1 ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย ์
ส่วนที� 2 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

*** อสังหาริมทรัพย์ เช่น บ้าน อาคารพาณชิย์ ห้องแถว ตึกแถว คอนโด เป็นต้น *** 
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ข้อ

ที# 

องค์กรที#ดําเนินกจิการอสังหาริมทรัพย์ที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 เป็นบริษทัที�ทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 เป็นองคก์รชั�นนาํ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 องคก์ร/บริษทันี� มีชื�อเสียง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 องคก์รนี� เปิดกิจการมายาวนาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5 เป็นองคก์รที�มั�นคง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6 เป็นองคก์รที�ประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7 ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

8 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9 องคก์รนี�คดัเลือกคนเก่งมาทาํงานในองคก์รนี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

10 องคก์รนี�พฒันากา้วหนา้เสมอ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11 เป็นองคก์รที�ไดรั้บรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12 ดาํเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13 ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

14 
ท่านชอบการส่งเสริมการขาย เช่น การจดัโปรโมชั�นลดราคา แจกแถม
เฟอร์นิเจอร์ หรือจดั event ไดน่้าสนใจ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

15 ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบา้น/ที�อยูอ่าศยันี�  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

16 ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/บา้น/ที�อยูอ่าศยันี�บ่อยครั� ง 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

17 ผูบ้ริหารมีคุณธรรม/จริยธรรม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

18 ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์กวา้งไกล 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

19 อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัสวยงามตรงกบัความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20 อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัทนัสมยั 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

21 อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัของบริษทันี� ใชว้สัดุอุปกรณ์ที�มีคุณภาพ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

22 
ใชเ้ทคโนโลย ีกระบวนการสร้างบา้น/อาคาร/ที�อยูอ่าศยัที�ช่วยประหยดั
การใชพ้ลงังานและทรัพยากร 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

23 อาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัอยูใ่นทาํเลที�ดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

24 สร้างอาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัเสร็จทนัตามความตอ้งการ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

25 ราคาของอาคาร/บา้น/ที�อยูอ่าศยัเหมาะสม 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

26 มีระบบการรักษาความปลอดภยัในหมู่บา้นเป็นอยา่งดี 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

มีต่อหน้า 3 ครับ���� 
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ข้อ

ที# 

องค์กรที#ดําเนินกจิการอสังหาริมทรัพย์ที#มีภาพลกัษณ์ที#ดีควรเป็น

อย่างไร 

ระดบัความคดิเห็น/ความรู้สึก 

น้อยที#สุด-------->มากที#สุด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

27 
มีบริการส่วนกลางที�ดี เช่น จดับาํรุงรักษาถนนให้ดีเสมอ สวนสาธารณะ
ในหมู่บา้นสวยงามน่าเดินเล่น สระวา่ยนํ�าในหมู่บา้นใหม่สะอาด 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

28 บา้น/ห้องตวัอยา่งจดัไวส้วยงามน่าอยู ่ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

29 
พนกังานขายมีใจรักบริการ เช่น ยิ�มแยม้แจ่มใส เตม็ใจให ้บริการ ให้
เกียรติลูกคา้ทุกคน 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

30 
พนกังานขายมีความรู้ความสามารถ เช่น แนะนาํรูปแบบบา้นไดอ้ยา่ง
เหมาะสม แนะนาํรูปแบบการผอ่นชาํระไดดี้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

31 
พนกังานบายมีบุคลิกภาพดี เช่น แต่งกายสวยงามเหมาะสม แต่งหนา้ทาํ
ผมแต่พอดี 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

32 จดัการผอ่นชาํระที�อยูอ่าศยัไดดี้เหมาะสมกบักาํลงัทรัพยข์องท่าน 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

33 ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

34 การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ร/บา้น/ที�อยูอ่าศยันี� น่าเชื�อถือ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ส่วนที# 2  ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

เพศ ެ  ชาย  ެ  หญิง 
 

อายุ.............ปี 
 

ระดบัการศึกษา 
 

 ެ ประถมศึกษา   ެ ม.ตน้     
 ެ ม.ปลาย/ปวช.   ެ อนุปริญญา/ปวส.  
 ެ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  ެ ปริญญาโท 
 ެ ปริญญาเอก    ެ อื�นๆ .........................(โปรดระบุ) 
 

อาชีพ 

 

 ެ พนกังานบริษทัเอกชน  ެ ลูกจา้งบริษทั   
 ެ ลูกจา้งรายวนั   ެ คา้ขายส่วนตวั   
 ެ เจา้ของกิจการขนาดกลาง  ެ เจา้ของกิจการขนาดใหญ่ 

 ެ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   ެ ขา้ราชการ   
 ެ แม่บา้น (สามีส่งเสียเลี�ยงดู)  ެ วา่งงาน   
 ެ นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  ެ อื�นๆ..................................(โปรดระบุ) 
 

รายได้เฉพาะตวัท่านที#ได้ต่อเดอืน 

 ެ ไม่เกิน 5,000 บาท   ެ 5,001 – 15,000 บาท  

 ެ 15,001 – 25,000 บาท   ެ 25,001 – 35,000 บาท   

 ެ 35,001 – 45,000 บาท   ެ 45,001 – 55,000 บาท 

 ެ 55,001 – 65,000 บาท   ެ 65,001 – 100,000 บาท  

 ެ มากกวา่ 100,000 บาท 
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ความคดิเหน็อื�นๆ เพิ�มเตมิ 
.............................................................................................................................. 
.............................................................................................................................. 
.............................................................................................................................. 
.............................................................................................................................. 
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รายละเอียดผลงานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับการประเมินองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กร 

ในการวิจยัครั �งนี �ผู้ วิจยัได้เก็บรวบรวมผลงานวิจยัและผลงานทางวิชาการที!มี
การศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรและได้ประเมินภาพลกัษณ์องค์กรในมิตติา่งๆ โดยในการนําเสนอ
ผลงานวิจยัที!เกี!ยวข้องกบัตวัชี �วดัภาพลกัษณ์องค์กรผู้ วิจยักําหนดให้มีการนําเสนอองค์ประกอบ
ของภาพลกัษณ์จําแนกตามการดําเนินกิจการขององค์กรจํานวน   ประเภท ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี � 

1. ภาพลกัษณ์องค์กรหลากหลายประเภท  

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรจากหลากหลาย
ประเภท เชน่ ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินการเครื!องใช้ไฟฟ้า คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยี ผลิตภณัฑ์เพื!อสขุภาพเป็นต้น จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบว่ามีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์
จากองค์กรหลากหลายประเภทจํานวน 5 ผลงาน ได้แก่ ผลงานวิจยัของ Spector (1961), Tucker 
(1968), James Poon Teng Fatt, Meng Wei, Sze Yuen  และ Wee Suan (2000) Lemmink, 
Schuijf และ Streukens (2003) Chun-Seon Lee, Soung-Hie Kim และ Joon-Young Lim 
(2006)   ผลการวิจยัดงักล่าวได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อคําถาม
เพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

1.1. องค์ประกอบด้านความคิดเห็นโดยรวมที!มีตอ่องค์กร 

1.2. องค์ประกอบด้านการพลวตัร (dynamic) โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือเป็นองค์กรที!เป็นผู้ ริเริ!ม เป็นองค์กรที!ดงึดดูใจหรือไม ่ เป็นองค์กรที!มีความยื!นหยุ่น 
กระตือรือร้น มุง่เน้นไปให้ถึงเป้าหมายขององค์กร ความเปลี!ยนแปลงใหม่ๆ  

1.3. องค์ประกอบด้านการร่วมมือกนั (co-operative) เป็นองค์ประกอบที!
รวมถึงคณุลกัษณะด้านบคุลิกภาพ โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือเป็นมิตร เป็นคนดี 
เคารพตวัเอง จดจอ่จะทําให้ทกุคนพงึพอใจ 

1.4. องค์ประกอบด้านภมูิปัญญาทางธุรกิจ (business-wise) โดยมีรายข้อ
คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือฉลาดหลกัแหลม เชื!อใจได้ บริหารจดัการได้ดี 

1.5. องค์ประกอบด้านคณุลกัษณะ (character) เป็นคณุลกัษณะเฉพาะที!มี
ความหมายครอบคลมุถึงเอกลกัษณ์ หรือบคุลิกภาพขององค์กร โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
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องค์ประกอบคือความมีคณุธรรม มีชื!อเสียง เชื!อถือได้ ความยตุธิรรม ความรํ!ารวย วยั  ความเป็น
มิตร เป็นทางการ ความมีพลงั 

1.6. องค์ประกอบด้านความสําเร็จ (successful) โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือการเงิน เชื!อมั!นในตวัเอง 

1.7. องค์ประกอบด้านความล้มเหลว (withdrawn) เป็นองค์ประกอบในด้าน
ลบของภาพลกัษณ์องค์กร โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือแยกตวั ปกปิดตวัเอง 

1.8. องค์ประกอบด้านการจดัการองค์กร โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือการซื �อหุ้นของบริษัทเป็นการลงทนุที!ดี มีการนําเสนอนวตักรรมใหม่ๆ  มีการจดัการ
ขั �นสงูกวา่องค์กรอื!นๆ 

1.9. องค์ประกอบด้านความโปร่งใสในการดําเนินงาน โดยมีรายข้อคําถามที!
บง่ชี �องค์ประกอบคือการปฏิบตัิตามกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค การเปิดเผยข้อมลูขา่วสารเกี!ยวกบั
กิจกรรมของบริษัทให้สาธารณชนรับทราบ การดําเนินธุรกิจอยา่งมีจริยธรรม 

1.10. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือการมีสว่นเกี!ยวข้อง/การสนบัสนนุการกศุลของชมุชน  การให้การสนบัสนนุการ
รณรงค์เพื!อสาธารณประโยชน์ มีความพยายามในการรักษาสภาพแวดล้อม การชว่ยเหลือสงัคม 

1.11. องค์ประกอบด้านภาวะผู้ นําของบริษัท 

1.12. องค์ประกอบด้านประสบการณ์ระยะสั �นที!บคุคลภายนอกมีตอ่บริษัท 
โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือความดงึดดูใจของโฆษณาผลิตภณัฑ์/บริการ เคยมี
ประสบการณ์ที!ดีตอ่บริษัท เป็นทางเลือกแรกของผลิตภณัฑ์/บริการที!มีคณุภาพสงู 
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2. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัรถยนต์  

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
รถยนต์ จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบวา่มีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรรถยนต์จํานวน 1 
ผลงาน คือ วนัทนา จิรธนา (2538)   ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้าน
ตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

2.1. องค์ประกอบด้านธรรมาภิบาล หมายถึง องค์ประกอบในด้านการ
ดําเนินงานขององค์กรให้ถกูต้องเหมาะสมกบักฎหมาย จริยธรรม และศีลธรรม โดยมีรายข้อ
คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือการเป็นองค์กรนิตบิคุคลที!ดี ดําเนินงานภายใต้กฎหมายไทยอยา่ง
เคร่งครัด และมีนโยบายไมยุ่่งเกี!ยวกบัเรื!องการเมือง 

2.2. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือเป็นองค์กรที!หว่งใยเดก็ไทย เป็นองค์กรที!ใสใ่จกบัการศกึษาของเยาวชนไทย  เป็น
องค์กรที!สง่เสริมการศกึษาและมีความต้องการถ่ายทอดเทคโนโลยีให้คนไทยอย่างแท้จริง เป็น
องค์กรที!หว่งใยตอ่สภาพสงัคมไทย และเป็นองค์กรที!คืนกําไรให้แก่สงัคม 

2.3. องค์ประกอบด้านสินค้า หมายถึง องค์ประกอบที!แสดงให้เห็นถึง
คณุประโยชน์ คณุลกัษณะ เอกลกัษณ์ หรือลกัษณะเฉพาะของสินค้า โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือคณุภาพ การยกระดบัทางสงัคมของผู้ใช้สินค้า  เป็นปัจจยัสําคญัในการดํารงชีวิต
และธุรกิจ ความทนัสมยั ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความแข็งแกร่งทนทาน 

2.4. องค์ประกอบด้านการบริการ หมายถึง องค์ประกอบด้านรูปแบบ 
คณุภาพ หรือคณุภาพลกัษณ์ในการให้บริการขององค์กร โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ
คือการเอาใจใส ่ลกูค้า 
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3. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัโทรคมนาคม และไปรษณีย์ 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
โทรคมนาคม และไปรษณีย์ จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบวา่มีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรที!
ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัโทรคมนาคม และไปรษณีย์  จํานวน 3 ผลงาน คือ ใจทิพย์ ศรีประกายเพ็ชร 
(2538) ศศพิรรณ ปิลมาโนช (2538) ชมพนูทุ สรรคบรุานรัุกษ์ (2541) ผลการวิจยัดงักล่าวได้ศกึษา
องค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

3.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือการเป็นของคนไทย ความภมูิใจของคนไทยที!มีเทคโนโลยีอปุกรณ์
เป็นของตวัเอง  การสร้างชื!อเสียงให้กบัประเทศไทย ความเป็นที!นิยมใช้บริการ ความนา่เชื!อถือ 
การพฒันาที!ดีขึ �น ใช้เทคโนโลยีทนัสมยัในการทํางาน  สถานที!ทํางานสะอาด เรียบร้อย  การพฒันา
ให้ก้าวหน้า การพฒันาองค์กร ความก้าวหน้า ความทนัสมยั ความเป็นองค์กรเพื!อธุรกิจ ผลกําไร
จากการดําเนินการ 

3.2. องค์ประกอบด้านคณุประโยชน์ของเทคโนโลยี และอปุกรณ์ที!นํามาใช้  
หมายถึง องค์ประกอบที!แสดงให้เห็นถึงคณุคา่ อรรถประโยชน์ ประสิทธิภาพความสามารถของ
อปุกรณ์และเทคโนโลยีขององค์กรนั �นมาใช้ให้เกิดประโยชน์ในด้านตา่งๆ โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือการให้ข้อมลูที!รวดเร็วทนัเหตกุารณ์ การสื!อสารได้ทั!วโลก การสร้างชื!อเสียงให้กบั
ประเทศไทย การเพิ!มโอกาสทางการศกึษาแก่ผู้ ที!อยูห่า่งไกล ความสามารถในการเพิ!ม
ประสิทธิภาพการสื!อสารทกุประเภท การประหยดัคา่ใช้จา่ยในการเช่าดาวเทียมตา่งชาติ การ
พฒันาการสื!อสาร การมีสว่นชว่ยในการพฒันาการศกึษา มีประโยชน์ตอ่ชาติ  

3.3. องค์ประกอบด้านการธรรมาธิบาล หมายถึง องค์ประกอบในด้านการ
ดําเนินงานขององค์กรให้ถกูต้องเหมาะสมกบักฎหมาย จริยธรรม และศีลธรรม โดยมีรายข้อ
คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือความโปร่งใสในการดําเนินงาน 

3.4. องค์ประกอบด้านการทํางานและการให้บริการ หมายถึง 
ความสามารถ คณุภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการทํางาน และการให้บริการของ
องค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือศกัยภาพการให้บริการ ความตรงเวลาในการ
ให้บริการ  ความเสียหายที!เกิดจากการใช้บริการ    การอํานวยความสะดวก ความหลากหลาย  
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ความรวดเร็ว  การสญูหาย  ความพงึพอใจที!มีตอ่หลกัการรับประกนั  ความเป็นที!นิยมใช้บริการ  
ความเป็นที!รู้จกั 

3.5. องค์ประกอบด้านการบริหารงาน หมายถึง ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และศกัยภาพในการจดัระบบและบริหารการดําเนินงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือขั �นตอนการตดิตอ่งานที!สะดวก การพฒันาวิธีการทํางาน  โครงสร้างการ
บริหารงานที!ดี 

3.6. องค์ประกอบด้านผู้บริหาร หมายถึง คณุลกัษณะ คณุสมบตั ิศกัยภาพ 
ความสามารถของผู้บริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือความรู้
ความสามารถของผู้บริหาร ความรู้ความสามารถ วิสยัทศัน์ในการบริหารกิจการ การสื!อสารกบั
ผู้ใต้บงัคบับญัชา การให้ข้อมลูขา่วสาร 

3.7. องค์ประกอบด้านพนกังาน/ผู้ ให้บริการ หมายถึง คณุลกัษณะ 
คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ ความสามารถ อปุนิสยัของพนกังานและผู้ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคืออธัยาศยัของพนกังาน  ความมีวินยัของพนกังาน ความนา่เห็นใจ ความรับผิดชอบ
ในหน้าที! ความรู้ความสามารถ ความจงรักภกัดีตอ่องค์กร การทจุริต การประท้วงเรียกร้อง 

3.8. องค์ประกอบด้านสินค้า หมายถึง คณุประโยชน์ การเปลี!ยนแปลง 
ความเหมาะสมของสินค้า มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือความพอเพียง คณุคา่ การขึ �น
ราคา  

3.9. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือสง่เสริมสงัคม สร้างสรรค์สงัคม ให้ความรู้และคืนกําไรให้สงัคม 
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4. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัการเงิน การธนาคาร และตลาด
หลกัทรัพย์  

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
การเงิน การธนาคาร และตลาดหลกัทรัพย์  จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบวา่มีผู้ศกึษา
ภาพลกัษณ์จากองค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัการเงิน การธนาคาร และตลาดหลกัทรัพย์   
จํานวน 9 ผลงาน คือ วรรษมน เสาวคนธ์เสถียร (2539) วิยะดา โพธารามิก (2540) สมยัศกึ ถนดั
สอน (2541) ภริูดา สีดามา (2544) เนตรชนก พึ!งเกษม (2545) วิภาดา รุจิเราขาสวุรรณ (2548) 
ชตุมิา วิทปัูญจวิทย์ (2549) Cornelius H. Van Heerden และ Gustav Puth (1995) Josee 
Bloemer, Ko de Ruyter และ Pascal Peeters (1998) ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบ
ภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

4.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ มีผลกระทบตอ่ระบบเศรษฐกิจของประเทศ การเพิ!ม
ประสิทธิภาพและศกัยภาพขององค์กรในด้านการปฏิบตังิาน บคุลากรและเทคโนโลยี ขนาดของ
องค์กร ได้แก่ การเป็นองค์กรขนาดใหญ่ มีความมั!นคง ความปลอดภยั เป็นธนาคารที!เปิดบญัชี
เงินเดือน ความทนัสมยั ชื!อเสียงองค์กร สญัลกัษณ์ (Logo) ตําแหนง่ทางการตลาด ความ
นา่เชื!อถือ การเป็นของตา่งชาต ิ สภาพแวดล้อมในการทํางาน ทํางานคล้ายราชการ ทนัสมยั เป็น
ผู้ นําในธุรกิจนี � เสถียรภาพขององค์กร มุง่มั!นสร้างความสมัพนัธ์ ธรรมชาตกิารประสานความ
ร่วมมือของสหภาพเงินเชื!อ  

4.2. องค์ประกอบด้านบคุลิกภาพ/เอกลกัษณ์ขององค์กร หมายถึง ลกัษณะ 
คณุสมบตัทีิ!โดดเดน่ขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ เพศ อายลุกัษณะ  ความ
นา่เชื!อถือ การแตง่กาย ลกัษณะภายนอก ลกัษณะนิสยัใจคอ ความมีชื!อเสียงความเป็นผู้ นํา 
เอกลกัษณ์ที!สามารถมองเห็นได้ด้วยตา 

4.3. องค์ประกอบด้านการทํางานและการให้บริการ หมายถึง ความสามารถ 
คณุภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการทํางาน และการให้บริการ            มีรายข้อ
คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ การควบคมุดแูลมาตรฐานการปฏิบตังิานของบริษัทสมาชิก การ
ควบคมุมาตรฐานและคณุภาพของบริษัทในสงักดั ความนา่เชื!อถือในการดําเนินการ                   
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การพฒันาเทคโนโลยีบริการตา่งๆ การดําเนินงานเป็นไปด้วยดี การให้บริการที!สะดวกรวดเร็ว 
ความสะดวกในการตดิตอ่ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความแปลกใหม่ การบริการที!ได้
มาตรฐานสากล ขั �นตอนในการให้บริการใช้เวลาเหมาะสม มีบริการหลากหลาย บริการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ  ความทนัสมยัของอปุกรณ์ในการให้บริการ  มีการแยกระบบการ
จดัลําดบัการให้บริการที!ดี  อปุกรณ์สํานกังานที!ให้บริการทนัสมยัใช้งานง่าย/รวดเร็ว  นําเทคโนโลยี
สมยัใหมม่าใช้ มีเจ้าหน้าที!ให้คําแนะนําการใช้บริการตา่งๆ สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได้ครบ
วงจร การให้บริการลกูค้า การให้คําแนะนํา ความสามารถของลกูค้าในการเข้าถึงบริการ 

4.4. องค์ประกอบด้านผู้บริหาร หมายถึง คณุลกัษณะ คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ 
ความสามารถของผู้บริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ชื!อเสียง 
ความสามารถของผู้บริหาร วิสยัทศัน์กว้างไกล มนษุย์สมัพนัธ์ ความเป็นมืออาชีพ 

4.5. องค์ประกอบด้านพนกังาน/ผู้ ให้บริการ หมายถึง คณุลกัษณะ 
คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ ความสามารถ อปุนิสยัของพนกังานและผู้ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือ พนกังานมีมนษุยสมัพนัธ์ที!ดี คณุภาพในการให้ข้อมลู ความรู้ความสามารถ 
บคุลิกภาพ การทํางาน มนษุย์สมัพนัธ์ของพนกังาน วิธีการพดูจาของพนกังาน เครื!องแบบของ
พนกังาน มารยาทของพนกังาน ความรวดเร็วในการทํางาน ความกระตือรือร้น ความซื!อตรงในการ
ปฏิบตังิาน การให้บริการดี  ความเอาใจใสล่กูค้า  ความสภุาพ  การแตง่กายดี เครื!องแบบสวยงาม 
สอดคล้องกบัเอกลกัษณ์ใหม่ ความเป็นมิตร/มนษุยสมัพนัธ์ดี ความเตม็ใจในการให้บริการ มี
ความรู้ความสามารถตอบคําถามแนะนําและให้บริการตามความต้องการของลกูค้า มีความ
นา่เชื!อถือและไว้วางใจได้  

4.6. องค์ประกอบด้านสถานที! หมายถึง องค์ประกอบด้านจํานวน ความ
สะดวกสบาย ของสถานที!ให้บริการด้านการเงินการธนาคาร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ
คือ สะดวกใกล้บ้าน/ที!ทํางาน  สถานที!ทํางานทนัสมยั สถานที!ทํางานมีระเบียบเรียบร้อย 
ครอบคลมุทกุพื �นที! จํานวนสาขา ความเหมาะสมของสถานที!ตั �ง/การตกแตง่/ความทนัสมยั ความ
สะดวกในการเข้าถึงสถานที!ให้บริการ ลกัษณะเดน่สามารถจําได้ง่าย ความสวยงาม ความสวา่ง 
ความสะอาด ความเรียบร้อย ความกว้างขวาง ความสามารถในการรองรับผู้ใช้บริการ ความ
เพียงพอของอปุกรณ์ให้บริการตอ่ลกูค้า มีป้ายบอกช่องทางทําธุรกรรมชดัเจน สงัเกตง่าย  มี
โทรทศัน์ให้บริการระหวา่งติดตอ่รอทําธุรกรรมกบัธนาคาร มีการให้บริการพิเศษ เชน่ มมุเรียนรู้ มมุ
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พกัผอ่น อา่นหนงัสือ มีบอร์ดประชาสมัพนัธ์ข้อมลูข่าวสารทั �งของธนาคารและเรื!องทั!วๆ ไป  
สถานที!จอดรถเพียงพอ 

4.7. องค์ประกอบด้านราคา หมายถึง มลูคา่ ผลตอบแทน คา่ใช้จา่ย ในการ
ซื �อผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ คดิราคาการให้บริการอยา่ง
เหมาะสม ราคาการให้บริการที!เป็นธรรม ดอกเบี �ยผลตอบแทนนา่พอใจ 

4.8. องค์ประกอบด้านการธรรมาธิบาล หมายถึง องค์ประกอบในด้านการ
ดําเนินงานขององค์กรให้ถกูต้องเหมาะสมกบักฎหมาย จริยธรรม และศีลธรรม โดยมีรายข้อ
คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ ให้การสนบัสนนุนโยบายรัฐ 

4.9. องค์ประกอบด้านการสื!อสาร หมายถึง องค์ประกอบในด้านการจดั
ระเบียบ ระบบ วิธี กลยทุธ์ในการสื!อสารจากองค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ การ
เผยแพร่ขา่วสารตา่งๆ อย่างสมํ!าเสมอในชว่งภาวะวิกฤต การติดตอ่ลกูค้า การติดตอ่ของบคุคล 
การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์  การเผยแพร่สารสนเทศเพื!อสง่เสริมการลงทนุ และสร้างความ
มั!นใจในการลงทนุ การเผยแพร่ข้อเท็จจริง  การนําเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาของธนาคาร  

4.10. องค์ประกอบด้านการพลวตัร/ความทนัสมยั หมายถึง องค์ประกอบใน
ด้านการพฒันาปรับปรุงเปลี!ยนแปลงระบบการทํางาน การนําเทคโนโลยีอปุกรณ์สมยัใหมเ่ข้ามาใช้
ในการดําเนินงาน ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ นําเทคโนโลยีสมยัใหมม่าใช้
พฒันาให้ทนัสมยัเสมอ มีการปรับปรุงระบบการทํางานอยูเ่สมอเพื!อให้ทนักบัการเปลี!ยนแปลงของ
สงัคม พฒันาผลิตภณัฑ์ใหมอ่ยา่งตอ่เนื!อง 

4.11. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า หรือผู้ลงทนุ หมายถึง 
องค์ประกอบในด้านการให้ความสําคญั การตะหนกัถึง รวมถึงการมุง่เน้นการดําเนินการให้
พิจารณาถึงผลประโยชน์ของลกูค้าหรือผู้ลงทนุ  มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความ
รับผิดชอบตอ่ผู้ลงทนุ จริยธรรมและความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า ความสมัพนัธ์ที!ดีตอ่ลกูค้า 

4.12. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือมีสว่นร่วมในการแก้ไขปัญหาเศรษฐกิจ  สง่เสริมกิจกรรมเพื!อสงัคม  การชว่ยเหลือ
สงัคม มีสว่นชว่ยเศรษฐกิจของประเทศ มีสว่นร่วมชว่ยเหลือสงัคม มีส่วนชว่ยทําประโยชน์แก่สงัคม 
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รับผิดชอบสงัคม  จดักิจกรรมบําเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมอยา่งตอ่เนื!อง สนบัสนนุนโยบายการเงิน
ของรัฐ  มีสว่นร่วมฟื�นฟเูศรษฐกิจของไทย พฒันาเศรษฐกิจไทย ให้ความสําคญักบัสงัคม 

5. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัโทรศพัท์พื �นฐาน และ
โทรศพัท์เคลื!อนที!  

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
โทรศพัท์พื �นฐาน และโทรศพัท์เคลื!อนที! จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบว่ามีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์
จากองค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัโทรศพัท์พื �นฐาน และโทรศพัท์เคลื!อนที! จํานวน 4 ผลงาน คือ 
สนัตมิา เกษมสนัต์ ณ อยธุยา (2539) เลอลกัษณ์ เกษมตุิ (2545) ปัทมา สขุสกลุชยั (2546)              
de Ruyter และ Wetzels (2000) ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้าน
ตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

5.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความมั!นคงขององค์กร  การพฒันาเทคโนโลยีการสื!อสารให้
ก้าวหน้าเสมอ บริการที!ดี พนกังานมีความสมัพนัธ์ที!ดีกบัผู้ใช้บริการ มีการเผยแพร่ข้อมลูขา่วสาร
ตา่งๆ ขององค์กรไปถึงสาธารณชนอยา่งดี ความน่าเชื!อถือ 

5.2. องค์ประกอบด้าน เอกลกัษณ์ขององค์กร หมายถึง ลกัษณะ คณุสมบตัิ
ที!โดดเดน่ขององค์กร สามารถจําแนกเป็นองค์ประกอบยอ่ยได้ คือ 

5.2.1. คณุลกัษณะ หมายถึง ลกัษณะ หรือคณุสมบตัโิดยเฉพาะของ
องค์กรที!โดดเดน่ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ การสง่เสริมการขาย รูปแบบการใช้งาน 
ความทนัสมยั ไร้ข้อจํากดั คนรุ่นใหม่ เทห์่ โทรศพัท์สําหรับกลุม่เพื!อน แปลกใหม่/ไมเ่หมือนใคร 
สร้างสรรค์ ลํ �าสมยั หรูหรา 

5.2.2. บคุลิกภาพ หมายถึง การเปรียบเทียบให้องค์กรมีลกัษณะเป็น
มนษุย์ สามารถพิจารณาถึงรายข้อคําถามที!บง่ชี �มิตติา่งๆ ของบคุลิกภาพ ได้ดงันี � จริงใจ ซื!อสตัย์ 
นา่ตื!นเต้น มีชีวิตชีวา เป็นผู้ มีความสามารถ เป็นคนเมือง เป็นคนห้าวหาญ 

5.3. องค์ประกอบด้านการทํางานและการให้บริการ หมายถึง ความสามารถ 
คณุภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการทํางาน มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ
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คือการควบคมุดแูลมาตรฐานการปฏิบตังิานของบริษัทสมาชิก การควบคมุมาตรฐานและคณุภาพ
ของบริษัทในสงักดั ความนา่เชื!อถือในการดําเนินการ การพฒันาเทคโนโลยีบริการตา่งๆ การ
ดําเนินงานเป็นไปด้วยดี การให้บริการที!สะดวกรวดเร็ว ความสะดวกในการติดตอ่ ความรวดเร็วใน
การให้บริการ ความแปลกใหม ่ การบริการที!ได้มาตรฐานสากล ขั �นตอนในการให้บริการใช้เวลา
เหมาะสม มีบริการหลากหลาย บริการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  ความทนัสมยัของ
อปุกรณ์ในการให้บริการ  มีการแยกระบบการจดัลําดบัการให้บริการที!ดี  อปุกรณ์สํานกังานที!
ให้บริการทนัสมยัใช้งานง่าย/รวดเร็ว  นําเทคโนโลยีสมยัใหมม่าใช้ มีเจ้าหน้าที!ให้คําแนะนําการใช้
บริการตา่งๆ การให้บริการลกูค้า การให้คําแนะนํา ความสามารถของลกูค้าในการเข้าถึงบริการ 
แตกตา่งจากผู้ให้บริการรายอื!น เน้นประโยชน์ใช้สอย มีระดบั ความยอดเยี!ยมในการให้บริการ 

5.4. องค์ประกอบด้านผลิตภณัฑ์ หมายถึง คณุสมบตัิ คณุลกัษณะ 
คณุประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ คณุภาพ เทคโนโลยีลํ �าสมยั 
ความมีระดบั เหมาะกบักลุม่เป้าหมาย มีเอกลกัษณ์โดดเดน่ เป็นการให้ความบนัเทิง 
คลื!นสญัญาณไมส่มบรูณ์ ตวัเครื!องโทรศพัท์ราคาถกู ความเร็ว 

5.5. องค์ประกอบด้านการบริหาร หมายถึง ความสามารถในการกําหนด
วิธีการ โครงสร้างในการบริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ โครงสร้าง
คณะกรรมการบริหาร โครงสร้างการดําเนินงาน 

5.6. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า หรือผู้ลงทนุ หมายถึง 
องค์ประกอบในด้านการให้ความสําคญั การตะหนกัถึง รวมถึงการมุง่เน้นการดําเนินการให้
พิจารณาถึงผลประโยชน์ของลกูค้าหรือผู้ลงทนุ  มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ สิทธิตอ่ผู้
ถือหุ้น (right of shareholders) การปฏิบตัอิยา่งเป็นธรรมตอ่ผู้ ถือหุ้น (equitable treatment of 
minority shareholders) บทบาทของกลุม่ผลประโยชน์อื!นๆ (role of stakeholders) ความโปร่งใส
และการเปิดเผยข้อมลู (disclosure and transparency) ภารกิจความรับผิดชอบของ
คณะกรรมการ (board responsibility) 

5.7. องค์ประกอบด้านราคา หมายถึง มลูคา่ ผลตอบแทน คา่ใช้จา่ย ในการ
ซื �อผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ คา่ซอ่มแพง  

5.8. องค์ประกอบด้านการธรรมาธิบาล หมายถึง องค์ประกอบในด้านการ
ดําเนินงานขององค์กรให้ถกูต้องเหมาะสมกบักฎหมาย จริยธรรม และศีลธรรม โดยมีรายข้อ
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คําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ ให้การสนบัสนนุนโยบายรัฐ ความ
โปร่งใสของเจ้าของหรือผู้ ถือหุ้น  ความโปร่งใสทางด้านการเงิน 

6. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัพลงังาน 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
พลงังาน จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบว่ามีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรที!ดําเนินกิจการ
เกี!ยวกบัพลงังาน   จํานวน 1 ผลงาน คือ อนิรุจน์ เอี!ยมกิจการ (2539) ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษา
องค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

6.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ประสิทธิภาพของเทคโนโลยี ความมั!นใจองค์กรในปัจจบุนัและ
อนาคต ความซื!อสตัย์ ไมมี่คอรัปชั!นขององค์กร  การพฒันาองค์กรอยูต่ลอดเวลา เป็นองค์กรที!มีขีด
ความสามารถสงูในการรับผิดชอบภารกิจที!หนกัหนว่ง 

6.2. องค์ประกอบด้านบคุลากร หมายถึง องค์ประกอบด้านคณุลกัษณะและ
คณุสมบตัขิองผู้ปฏิบตังิานและผู้บริหาร คณุภาพของผู้ปฏิบตังิาน ผู้บริหารเป็นที!ยอมรับ 

6.3. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือ.การประหยดัไฟฟ้า การสร้างสวนสาธารณะ มอบทนุการศกึษา การสนบัสนนุการ
กีฬา การสร้างบอ่นํ �า การให้การสนบัสนนุแพทย์เคลื!อนที! การชว่ยเหลือบรรเทาอทุกภยั การปลกู
ป่า การปล่อยพนัธุ์ปลา การจดัระบบป้องกนัมลภาวะทางอากาศ การจดัระบบป้องกนันํ �าเนา่เสีย 

6.4. องค์ประกอบด้านผลกระทบตอ่สงัคมและสิ!งแวดล้อม หมายถึง 
องค์ประกอบในด้านการรับรู้ถึงผลเสีย หรือผลตา่งๆ ที!เกิดจากการดําเนินงานที!มีตอ่ชมุชน 
ประชาชน และ/หรือสิ!งแวดล้อม มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ ผลกระทบที!มีตอ่ป่าไม้ 
ผลกระทบที!มีตอ่การประมง  ผลกระทบมลภาวะทางอากาศ การโยกย้ายสตัว์ป่า ผลกระทบสตัว์
ป่า ที!อยูใ่หมข่องราษฎรผู้ ที!ได้รับผลกระทบมีความสมบรูณ์ ที!ทํากินใหมข่องราษฎผู้ ที!ได้รับ
ผลกระทบมีความสมบรูณ์ ไฟฟ้าเป็นสว่นหนึ!งของลทัธิทนุนิยมทําให้เกิดช่องวา่งทางสงัคม การ
สง่เสริมอาชีพราษฎร ไฟฟ้าทําให้สงัคมฟุ่ มเฟือย ไฟฟ้าเป็นสาเหตหุนึ!งที!ทําให้วฒันธรรมไทย



 
186 

 

 

เปลี!ยนแปลง กฟผ. ทําให้คนเมืองอยูส่บาย แตค่นชนบทลําบาก ไฟฟ้าทําให้คนในสงัคมอยู่อยา่ง
สะดวกสบาย 

7. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัขนสง่ และการคมนาคม 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
ขนสง่ และการคมนาคม  จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบวา่มีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรที!
ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัขนสง่ และการคมนาคม จํานวน 2 ผลงาน คือ อภิรดี สีดอกบวบ (2540)             
ชเูกียรติ วงศ์เทพเตียน (2542) ผลการวิจยัดงักล่าวได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ 
และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

7.1. องค์ประกอบด้านการบริหาร หมายถึง ความสามารถในการกําหนด
วิธีการ โครงสร้างในการบริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ โครงสร้าง
บริหารงานดี 

7.2. องค์ประกอบด้านผู้บริหาร หมายถึง คณุลกัษณะ คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ 
ความสามารถของผู้บริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความรู้
ความสามารถในการบริหาร 

7.3. องค์ประกอบด้านพนกังาน/ผู้ ให้บริการ หมายถึง คณุลกัษณะ 
คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ ความสามารถ อปุนิสยัของพนกังานและผู้ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือ บคุลิกภาพทางกายภาพ กิริยามารยาท ความสภุาพเรียบร้อย ความอดทนอด
กลั �น ความสนใจผู้ โดยสาร ความกระตือรือร้นในการทํางาน ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบตังิาน ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ความรู้ความชํานาญในการปฏิบตังิาน 
ความสามารถในการใช้ภาษาในการสื!อสาร ความรับผิดชอบตอ่หน้าที! ความเอาใจใสใ่นความ
ปลอดภยัของผู้ โดยสาร มนษุยสมัพนัธ์ของบคุลากร ความซื!อสตัย์สจุริต ระดบัการศกึษา ความเป็น
มิตร 

7.4. องค์ประกอบด้านการบริการ หมายถึง ความสามารถ คณุภาพ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ  
บริการดี  ความรวดเร็ว บริการได้มาตรฐานสากล 
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7.5. องค์ประกอบด้านราคา หมายถึง มลูคา่ ผลตอบแทน คา่ใช้จา่ย ในการ
ซื �อผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ การเก็บคา่ธรรมเนียมอยา่ง
เหมาะสม 

7.6. องค์ประกอบด้านการพลวตัร/ความทนัสมยั หมายถึง องค์ประกอบใน
ด้านการพฒันาปรับปรุงเปลี!ยนแปลงระบบการทํางาน การนําเทคโนโลยีอปุกรณ์สมยัใหมเ่ข้ามาใช้
ในการดําเนินงาน ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ การนําเทคโนโลยีทนัสมยัมา
ใช้ การพฒันาองค์กรอย่างสมํ!าเสมอ 

7.7. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม  หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือมีสว่นร่วมกิจกรรมเพื!อสงัคม มีสว่นช่วยเศรษฐกิจของประเทศสร้างสรรค์และทํา
ประโยชน์แก่สงัคม 

8. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัสถานพยาบาล 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
สถานพยาบาล  จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบว่ามีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรที!ดําเนิน
กิจการเกี!ยวกบัสถานพยาบาล จํานวน 3 ผลงาน คือ อไุรรัตน์ ทองคําชื!นวิวฒัน์ (2542)  ชชัศร สิน
ธวชัต์ (2545) ธนากร ชปูระดษิฐ์ (2548) ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ใน
ด้านตา่งๆ และรายข้อคําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

8.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความนา่เชื!อถือ ความเชี!ยวชาญในการรักษาโรค 

8.2. องค์ประกอบด้านสถานที! หมายถึง องค์ประกอบด้านจํานวน ความ
สะดวกสบาย ของสถานที!ให้บริการด้านการเงินการธนาคาร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ
คือ  ความสะอาด สภาพแวดล้อมในโรงพยาบาลการเดนิทาง ความสะอาด สภาพแวดล้อม 

8.3. องค์ประกอบด้านอปุกรณ์ หมายถึง อปุกรณ์ที!ใช้ในการดําเนินกิจการ
ของสถานที!ให้บริการ หรืออปุกรณ์ที!ใช้ในการปฏิบตัิงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
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องค์ประกอบ คือ ความสะอาดของอปุกรณ์ ความทนัสมยัของอปุกรณ์ทํางาน อปุกรณ์การแพทย์ที!
ทนัสมยั อปุกรณ์การทํางานที!เหมาะสมกบังาน  

8.4. องค์ประกอบด้านการบริการ หมายถึง ความสามารถ คณุภาพ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ   
คณุภาพในการรักษา ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ การอํานวยความสะดวกแก่ญาตผิู้ ป่วย  
ความสมัพนัธ์และเอาใจใสผู่้ ป่วย ระบบบริการที!สะดวก  ระบบบริการที!รวดเร็ว 

8.5. องค์ประกอบด้านราคา หมายถึง มลูคา่ ผลตอบแทน คา่ใช้จา่ย ในการ
ซื �อผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ ความเหมาะสมของราคา 

8.6. องค์ประกอบด้านพนกังาน/ผู้ ให้บริการ หมายถึง คณุลกัษณะ คณุสมบตัิ 
ศกัยภาพ ความสามารถ อปุนิสยัของพนกังานและผู้ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ
คือ ความสามารถในการตอบข้อซกัถามแก่ผู้ ป่วยและญาตผิู้ ป่วย 

8.7. องค์ประกอบด้านการสื!อสาร หมายถึง องค์ประกอบในด้านการจดั
ระเบียบ ระบบ วิธี กลยทุธ์ในการสื!อสารจากองค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความ
เหมาะสมในการให้ข้อมลูเกี!ยวกบัสขุภาพ 

8.8. องค์ประกอบด้านชื!อเสียง หมายถึง ความมีชื!อเสียงในด้านตา่งๆ ของ
องค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ ชื!อเสียงของสถานพยาบาล ชื!อเสียงของแพทย์ 

8.9. องค์ประกอบด้านผู้ใช้บริการ หมายถึง ความคิดเห็น ความต้องการ และ
ทศันคตขิองผู้ใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ ความต้องการกลบัมาใช้บริการ 

8.10. องค์ประกอบด้านการบริหาร หมายถึง ความสามารถในการกําหนด
วิธีการ โครงสร้างในการบริหารงานขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ คณุภาพการ
บริหาร 
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9. ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการ
เกี!ยวกบัตวัแทนจําหนา่ย ห้างสรรพสินค้า จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบวา่มีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์
จากองค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบัตวัแทนจําหน่าย ห้างสรรพสินค้า จํานวน 1 ผลงาน คือ สิริกร 
สืบศริิ (2543) ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อ
คําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

9.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความทนัสมยั ความหลากหลายของสินค้าที!นํามาจดัจําหนา่ย 

9.2. องค์ประกอบด้านพนกังาน/ผู้ ให้บริการ หมายถึง คณุลกัษณะ 
คณุสมบตั ิ ศกัยภาพ ความสามารถ อปุนิสยัของพนกังานและผู้ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือ ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้คําแนะนํา  ความน่าเชื!อถือของ
พนกังานในการให้คําแนะนํา 

9.3. องค์ประกอบด้านบคุลิกภาพ/เอกลกัษณ์ขององค์กร หมายถึง 
ลกัษณะ คณุสมบตัทีิ!โดดเดน่ขององค์กร มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความรู้  นา่เชื!อถือ 
ให้คําปรึกษาที!ดีได้เสมอ รูปแบบของร้าน บรรยากาศของร้าน  ความเป็นร้านค้าเฉพาะด้าน  เพศ
ของผู้ เข้าร้าน  สถานภาพของผู้ เข้าร้านค้า ได้แก่ ความทนัสมยั การแตง่กาย เศรษฐฐานะ 

9.4. องค์ประกอบด้านการบริการ หมายถึง ความสามารถ คณุภาพ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบการให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ  การ
ให้บริการด้วยความเตม็ใจ 

9.5. องค์ประกอบด้านราคา หมายถึง มลูคา่ ผลตอบแทน คา่ใช้จา่ย ใน
การซื �อผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ ความเหมาะสมของราคา  

9.6. องค์ประกอบด้านผลิตภณัฑ์ หมายถึง คณุสมบตั ิ คณุลกัษณะ 
คณุประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ลกัษณะของสินค้าที!นํามา
จําหนา่ย 
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9.7. องค์ประกอบด้านสถานที! หมายถึง องค์ประกอบด้านจํานวน ความ
สะดวกสบาย ของสถานที!ให้บริการ มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ  ความพงึพอใจด้าน
สถานที!  การตกแตง่ร้าน บรรยากาศของร้าน  

9.8. องค์ประกอบด้านการสง่เสริมการขาย หมายถึง การจดักิจกรรมหรือ
การดําเนินการอื!นใดเพื!อให้มียอดขายเพิ!มขึ �น มีรายข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบ คือ การสง่เสริม
การขาย 

10. ภาพลกัษณ์องค์กรที!ผลิต/จดัจําหนา่ยเครื!องใช้ไฟฟ้า 

เป็นผลงานวิจยัที!ได้ศกึษาประเมินภาพลกัษณ์องค์กรที!ดําเนินกิจการเกี!ยวกบั
เครื!องใช้ไฟฟ้า จากการรวบรวมผลงานวิจยัพบว่ามีผู้ศกึษาภาพลกัษณ์จากองค์กรที!ดําเนินกิจการ
เกี!ยวกบัสเครื!องใช้ไฟฟ้า จํานวน 1 ผลงาน คือ Chun-Seon Lee, Soung-Hie Kim และ Joon-
Young Lim (2006)ผลการวิจยัดงักลา่วได้ศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในด้านตา่งๆ และรายข้อ
คําถามเพื!อบง่ชี �องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี � 

10.1. องค์ประกอบด้านภาพลกัษณ์โดยรวม หรือภาพลกัษณ์โดยทั!วไป 
หมายถึง ความคิดเห็น หรือความรู้สกึโดยรวมที!บคุคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการมีตอ่องค์กร มีราย
ข้อคําถามที!บง่ชี �องค์ประกอบคือ ความคิดเห็นโดยรวมที!มีตอ่บริษัท ภาวะผู้ นําของบริษัท ความ
เปลี!ยนแปลงใหม่ๆ  

10.2. องค์ประกอบด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม หมายถึง องค์ประกอบใน
การให้การสนบัสนนุ ให้ความสําคญักบัสงัคม ชมุชน และสิ!งแวดล้อม โดยมีรายข้อคําถามที!บง่ชี �
องค์ประกอบคือ  การชว่ยเหลือสงัคม 
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รายชื�อผู้เข้าร่วมการสัมภาษณ์กลุ่มจาํแนกตามประเภทองค์กร 
 
สถาบันการเงิน/การธนาคาร  

1. นายพฒัน์ชยั สรัุตน์วิศษิฐ์  7. นางสาวจารุณี สวุรรณรัศมี 
2. นางสาวพรวดี สถิตยางกรู  8. นางดารณี ทั #งไพศาล 
3. นายอาทิตย์ มารุ่งสิริกลุ  9. นางปภสัร จรรยาฉลาด 
4. นางสาวอมรพนัธุ์ อปุราพนัธุ์  10. นางสาวสดุใจ จรรยาฉลาด 
5. นายอดลุย์รัตน์ ประกอบกิจ  11. นายสญัญา เลิศประเสริฐภากร 
6. นายขวญัชยั รุ่งฟ้าไพศาล  12. นายปวร ซองทอง 

องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม 
1. นายสิทธิ วงศ์ทองคํา   7. นายธีรศกัดิ< ลมัพชวา 
2. นายสรัล สตัตาคม   8. นายกยูไวนี สะตอหลง 
3. นางสาวแสงระวี อิ?มทรัพย์  9. นางสาวนวลจนัทร์ พิมพ์แก้ว 
4. นายโสภณ จงใจ   10. นางสาวกญัญารัตน์ วิจิตรเมฑทอง 
5. นางสาวกญัญา เอ็งเก็ต  11. นายศริเศรษฐ สจุริตสกลุวงศ์ 
6. นางสาวนภสัร เจริญโพธิ<  12. นางอ้อมฤทยั จิตประเสริฐ 

องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 
1. นางสาวนิชานนัท์ โอทาน  7. นายธนภณ ศีรเรือง   
2. นางสาวรัตตกิาล สีทอง  8. นายธวชัชยั จนัทร์เณร   
3. นายปรีชา แชม่ชมดาว  9. นายสมโชค ศรีสวุรรณ 
4. นายภทัรนยั พึ?งเงิน   10. นางสาวจีรวรรณ จรูญพงษ์ 
5. นายจรัสพร ชมุนมุ   11. นางสาวธนภร วิจิตรทฤษฎี 
6. นายชยัรัตน์ ชืนชวน   12. นางสาวธนภรณ์ ศรีสิทธิ< 

สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 
1. นางเอื #อมพร ขนัทอง   7. นายอาสาฬห์  ทองเจริญ 
2. นางประเสริฐ แชม่ชมดาว  8. นายบญุญาฤทธิ<  มณีประเสริฐ 
3. นางบญุรัตน์ โพธิไพรัตนา  9. นางถนดั สคุนธปฏิภาค 
4. นายวีระ โพธิไพรัตนา  10. นางสาววนิดา จรรยาฉลาด 
5. นายประทานโชค คล้ายเกาะเกิด 11. นางสาวพีระพร ผู้ตริตรง 
6. นางองัคณา คล้ายเกาะเกิด  12. พรธิดา  โลหะภณัฑ์สมบรูณ์ 
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ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 

1. นางสาวพรเพ็ญ ชวลิตธาดา  7. นายเอกภพ  ฤทธิวาจา 
2. นางสาวนาวินี รอดแก้ว  8. นายอนวุชั  แสงสวสัดิ< 
3. นายเจตน์ จารุพนัธ์   9. นายกิตตพิงษ์  เชื #อกลุ   
4. นางวิวรรณา คล้ายคลงึ  10. นางสาวปัทมา เอื #ออวยชยั 
5. นายวรา โพธิไพรัตนา  11. นาวสาวกาญจนา  นนทแก้ว 
6. นายพรศกัดิ< โพธิไพรัตนา  12. นางสาวจารุภา  เจริญเสียง 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 
1. นายภานรุุจน์ ทณัฑ์สทุธิ<  7. นายเจนรบ  บญุมี 
2. นายภทัราวฒุิ ศริิเฉลิมกลุ  8. นายธีรวฒุิ  ยอยโพธิ<สยั  * 
3. นายวรเทพ คล้ายคลงึ  9. นายภควตั  ทรัพย์สิทธิ< 
4. นายอลุิต แชม่ชมดาว  10. นางสาวพสัตราภรณ์  โพธิ<พยคัฆ์ 
5. นางบญุรักษ์ แชม่ชมดาว  11. จา่อากาศตรีจริยา นิมิตร 
6. นางสาวบรุฉัตร  ประสงค์  12. นางสาวพณันิดา  รุ่งศิริ 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 
1. นางสาวรัตตกิาล สีทอง  7. นายไพฑรูย์ จนัทมาลา 
2. นายกวิน ขวญัมิ?ง   8. นางสาวอตมิา โลห์่มงคล 
3. นายภมูิพิช ชมชื?น   9. นายสกุรีย์ ทรงบญุญา 
4. นายตอ่สิต กลีบบวั   10. นางสาวกลุธิรา  ภทัรรัตนนนัท์ 
5. นางสาวเดือน อยู่คง   11. มีนธาฌา  รุ่งรังษี 
6. นายมิเชล เจนตลีิ   12. นางสาวกนกวรรณ  

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื 2อเพลิง 
1. นายชวลิต  ศรีเกียรติ   7. นายสทุธินนัท์  จุ้งลก 
2. นายสนุทร  ยอดสขุ    8. นางสาวอทุยัวรรณ โลหะการก 
3. นายอคัเดช  ชลมัพชุ   9. นางสาวอาจารย์ ประจวบเหมาะ 
4. นางสาวจาริยา  สธุนปภากลุ  10. นางสาวสงัวาลย์ ทวีสิน 
5. นายฤชากร  สอนสภุาพ  11. อนรัุกษ์  โพธิ<ประดษิฐ์   
6. นายนฐัพล  ไขขนุทด   12. ปณิชา  สอนอาจ 
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องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภค 
1. นายปิยะบตุร  รักกิจ    7. นางสาวณฐัปภสัร์ โกศลานนัท์ 
1. นางสาวกนกวรรณ  วรรณพงษ์  8. นายธนิต ธนะกลุมาศ 
2. นางสาวชนิดา  ชยัแสง   9. นายเอกพงศ์ ไวยสจัจา 
3. นางนวลสมร  ดษิฐประเสริฐ   10. นายจิร  ประพิณ 
4. นางสาวรุ่งรัตน์  วิจิตสขุมุ   11. นายอิสสรา  วิเศษศริิ 
5. นางสาววิมล  วงศ์มหาทรัพย์   12. นางสาวศริิวิมล  เฉลิมพนัธ์ 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 
1. นายธาดาพฒัน์ วิริยะนิติกลุ   7. นายเอกราช  บรูณะวิโรจน์ 
2. นายพิพฒัน์  อภยัรัตน์   8. นางสาวชิตตนารี ถาววรวงศ์ 
3. นางสาวนิตยา  อารมณ์เมือง   9. นางสาวจริญญา สาคร 
4. นางสาวประภสัสร  เสนารถ   10. นายพิษณุ สุ่มประดิษฐ ์

5. นางสาวมณี  แซเ่ตียว   11. นางศิวรัตน์ ชุ่มโคกกรวด 
6. นางสาวอญัชรัตน์  มนญูผล   12. นายธีรพงศ์  ชารีโสม 

องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ 
1. นายดนยั ชปูระการ    7. นายพิพฒัน์  พร้อมตระกลูชยั 
2. นายภานพุงศ์  ศรีทรัพย์     8. นางสาวอาจรีย์  จนัหน ู
3. นางสาวรวิปรียา  พกุรักษา   9. นางสาวปริศนา  ยงบรรทม   
4. นางสาวพทัธนนัท์  เพชรพงษ์    10. นายพงศ์พนัธุ์  ชลิตตะ 
5. จา่อากาศตรีบณัฑิตา  รุ่งสว่าง    11. นางสาววรวรรณ  แสงสขุ   
6. พนัจา่เอกวรรณธยา  แก้วสะอาด  12. นางสาวกมลวรรณ  บญุรอด 

องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ 
1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์นชุรินทร์ ศศพิิบลูย์ 7. นายอําพล แสงรังสรรค์ 
2. นายจกัษุ ตะกรุดแก้ว   8. นายอารักษ์ ชยัมงคล 
3. นายยทุธนา วงศ์วีระโยธิน   9. นายเดชา จําเนียรศรี 
4. นางมรกต กิจเจริญ    10. นายจํานง ศรีนคร 
5. นางดรุณี ชยัมงคล    11. นางสรุางค์ เลขยานนท์ 
6. นายสญัชยั ฤทธิศกัดิ<    12. นายวิชา เลขยานนท์ 
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(โครงสร้าง) 
ใบตรวจสอบความสอดคล้อง และความสาํคัญชองตัวชี �วัดภาพลักษณ์องค์กร 

 

ตัวชี �วัดภาพลักษณ์(....................ประเภทขององค์กร..................) 
 
แบบสอบถามชุดนี �เป็นส่วนหนึ�งของปริญญานิพนธ์นิเทศศาสตร์ดษุฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยของนายศุภฤกษ์  โพธิไพรัตนา นิสิตนิเทศศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต รหัส
ประจําตวันิสิต 4985460028  
 
คาํชี �แจง 

 ผู้ วิจัยขอความอนุเคราะห์ผู้ เชี�ยวชาญด้านการประชาสัมพันธ์ และ/หรือสื�อสารองค์กร 
และ/หรือตราสินค้าองค์กรให้ค่าคะแนนความสอดคล้องของรายข้อคําถาม และประเมิน
ความสําคัญของรายข้อคําถามในการนํามาใช้ประเมินภาพลักษณ์องค์กร พร้อมทั �งแสดง           
ความคิดเห็นอื�นๆ ที�มีต่อรายข้อคําถามเพื�อพัฒนาเป็นตัวชี �วัดภาพลักษณ์องค์กรที�มีคุณภาพ
สามารถนําไปใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรได้อยา่งถกูต้อง และมีความนา่เชื�อถือมากยิ�งขึ �น 
 1. ให้ท่านพิจารณารายข้อคําถามแตล่ะข้อว่ามีความเหมาะสมสอดคล้องกับตวับ่งชี �ของ
องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ที�ศกึษาหรือไม ่โดย 
  1. ถ้าเห็นวา่สอดคล้อง  โปรดทําเครื�องหมาย  /  ลงในชอ่ง  +1 
  2. ถ้าไมแ่นใ่จวา่สอดคล้อง โปรดทําเครื�องหมาย  /  ลงในชอ่ง    0 
  3. ถ้าเห็นว่าไมส่อดคล้อง  โปรดทําเครื�องหมาย  /  ลงในชอ่ง   -1 และ
โปรดให้ข้อเสนอแนะเพิ�มเตมิ (ถ้ามี) 
 2. ให้คา่คะแนนความสําคญัของรายข้อคําถามที�ใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์องค์กร โดย
ทําเครื�องหมาย � ลงในชอ่งที�ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที�สดุ (0 คะแนน หมายถึง            
ไมสํ่าคญัเลย – 10 คะแนนมีความสําคญัมากที�สดุ) ทั �งนี �กรุณาให้คา่คะแนนความสําคญัของราย
ข้อคําถามทกุข้อ ถึงแม้จะประเมินความเหมาะสมสอดคล้องเป็น 0 (ไมแ่นใ่จวา่สอดคล้อง) หรือ         
-1 คะแนน (ไมส่อดคล้อง) เนื�องจากต้องการนําข้อมลูมาใช้ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมลู
ในการวิจยัในขั �นตอนตอ่ไป 
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แบบตรวจสอบความสอดคล้องและประเมินความสาํคัญของตวัชี �วัดภาพลักษณ์องค์กร 

ความสาํคัญของตัวชี �วัด 

น้อยที*สุด-------����มากที*สุด 
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ความคิดเหน็ผู้เชี*ยวชาญ (ความ

สอดคล้องของรายข้อคาํถาม) 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 
 
ตารางที� จ 1  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 
 

องค์ประกอบที� 1 :  บริการตอบสนองความต้องการ          
ของลูกค้า 

Factor 
loading 

IOC Weight 

 ไมมี่ความผิดพลาดจากการทําธุรกรรมทางการเงิน เชน่ การถอน
เงิน จํานวนเงินที�ฝาก-ถอน 

0.67 1.00 10.00 

 รักษาความปลอดภยัการทําธุรกรรมทางอปุกรณ์/เทคโนโลยี เชน่ 
การทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต การโอนเงินผา่นตู้  ATM 

0.64 1.00 10.00 

 พนกังานมีคณุธรรมที�ดี เชน่ มีความซื�อสตัย์ มีความรับผิดชอบ 0.78 1.00 9.67 
 พนกังานมีความรู้ความสามารถ เชน่ แนะนําให้คําปรึกษา
ทางการเงินได้เป็นอยา่งดี 

0.68 1.00 9.00 

พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจให้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้าทกุคน 

0.77 1.00 8.67 

ไมเ่อาเปรียบลกูค้า/ผู้ใช้บริการ (เพิ�มการยกตวัอย่าง คือ เชน่ 
สินเชื�อ เงินฝาก)  

0.67 1.00 8.67 

ให้คําปรึกษาทางด้านการเงินเป็นอยา่งดี 0.58 1.00 8.33 
ให้บริการทางการเงินครบวงจร เชน่ ให้คําปรึกษาทางการเงิน 
กฎหมาย การทําธุรกิจ และให้บริการกู้ เพื�อทําธุรกิจ 

0.43 1.00 8.33 

ให้ข้อมลูทางการเงินขององค์กรอย่างถกูต้องครบถ้วน 0.73 1.00 8.33 
พนกังานมีบคุลิกภาพดี เชน่ แตง่กายสวยงามเหมาะสม แตง่หน้า
ทําผมแตพ่อดี 

0.47 1.00 8.00 

พนกังานทํางานด้วยความละเอียดรอบคอบ เชน่ ตรวจสอบ
ความถกูต้องของจํานวนเงิน เลขที�บญัชีไมใ่ห้ผิดพลาด 

0.65 0.67 7.67 

 องค์กรนี ?นํานวตักรรมใหม่ๆ  มาให้บริการเสมอ 0.43 1.00 7.00 
จดัระบบการให้บริการรวดเร็วทนัใจ (แก้ไขเป็น ขั ?นตอนบริการไม่
ยุง่ยาก)  

0.52 0.67 7.00 
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ตารางที� จ1  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 

 
องค์ประกอบที� 1 :  บริการตอบสนองความต้องการ        

ของลูกค้า 
Factor 
loading 

IOC Weight 

 พนกังานสามารถสื�อสารให้ข้อมลูเป็นอยา่งดี เชน่ ซกัตอบข้อ
สงสยั ให้ข้อมลูในการกู้ -ยืมได้อย่างชดัเจน 

0.69 0.67 6.67 

 พนกังานให้ข้อมลูเกี�ยวกบัการใช้บริการตา่งๆ เชน่ การฝาก 
ถอน กู้ ยืม อยา่งถกูต้องและละเอียด 

0.57 0.67 6.33 

 ได้รับความสะดวกสบายในการใช้ริการ 0.60 0.67 6.33 
 มีระบบการบริหารงานเป็นอย่างดี 0.53 0.00 4.00 

องค์ประกอบที� 2 คุณภาพ และคุณธรรม Factor 
loading 

IOC Weight 

จดัหาระบบการให้บริการทางการเงินแบบใหมต่อบสนองความ
ต้องการ เชน่ ใช้บตัรเครดติแทนบตัรรถไฟฟ้าลอยฟ้า/ชําระเงิน
ในร้านค้าที�ทา่นชอบได้ทนัที 

0.58 1.00 9.00 

ภายในธนาคาร/ศนูย์บริการสะอาดเรียบร้อย 0.55 1.00 7.67 
มีศนูย์รับเรื�องชว่ยเหลือฉกุเฉินตลอด 24 ชม. เชน่ call center 
อายตับิตัรในกรณีบตัรสญูหาย 

0.65 0.67 7.67 

จดัตกแตง่ภายในธนาคารไว้สวยงาม ทนัสมยั มีระดบั 0.79 1.00 7.33 
เครื�องแบบการแตง่กายพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0.63 0.67 7.33 
จดัพื ?นที�เป็นสดัสว่น 0.65 0.67 7.33 
ชว่ยเหลือสงัคม (ปรับปรุงรายข้อคําถามเป็น หรือ ธนาคารนี ?
รับผิดชอบ แบง่ปันประโยชน์ ทําประโยชน์ให้สงัคม) 

0.49 1.00 6.67 

มีสว่นชว่ยทํานบํุารุงศาสนา และวฒันธรรม เชน่ ทําบญุ จดั
กิจกรรมวนัแม่ 

0.69 1.00 6.33 

มีสว่นชว่ยอนรัุกษ์ธรรมชาติ เชน่ ปลกูต้นไม้ 0.63 1.00 6.33 
มีเอกสาร/สื�อให้ความรู้เกี�ยวกบัขั ?นตอนการใช้บริการ และให้
ความรู้ทางด้านการเงิน 

0.69 0.67 6.00 
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ตารางที� จ1  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 

 
องค์ประกอบที� 2 :  คุณภาพ และคุณธรรม Factor 

loading 
IOC Weight 

มีชอ่งทางการสื�อสารเพื�อให้ข้อมลูที�ทา่นต้องการตามสื�อที�ทา่น
ชอบ เชน่ ทางอีเมล์ จดหมายถึงบ้าน SMS บอกจํานวนที�โอน
เข้า - ถอนออก 

0.68 0.67 6.00 

มีจดุอํานวยความสะดวกเมื�อรอรับบริการ เชน่ มีที�นั�ง นํ ?าดื�ม
คอยให้บริการ 

0.57 0.67 6.00 

มีสาขาในหา้งสรรพสินคา้ทําใหใ้ช้บริการไดห้ลงัเลิกงาน 0.53 0.33 8.67 
มีป้ายบอกจุดให้บริการอย่างชดัเจน 0.69 0.33 7.00 
มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0.68 0.33 5.33 
ใช้เฟอร์นิเจอร์และอปุกรณ์ที4ดีมีระดบั 0.66 0.00 4.67 
รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 

- เครื�องมือ/ชอ่งทางในการประชาสมัพนัธ์องค์กร เข้าถึงกลุ่มลกูค้า/กลุม่เป้าหมาย 
- เพิ�มเตมิ เดนิทางมาใช้บริการของธนาคารได้สะดวก 
องค์ประกอบที� 3 :  ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.45 1.00 9.67 
เป็นองค์กรที�ทนัสมยั 0.72 1.00 8.67 
เป็นองค์กรที�มีชื�อเสียง หรือมีชื�อเสียงทางด้านการเงิน 0.70 1.00 8.67 
เป็นองค์กรที�ดําเนินธุรกิจมายาวนาน 0.68 1.00 8.00 
เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.75 1.00 7.67 
เป็นองค์กรที�มีผลกําไรจากการประกอบการสงู 0.47 0.67 7.00 
 เป็นองค์กรใหญ่ 0.51 0.33 7.33 
รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 

-  เป็นองค์กรที�ช่วยเหลือสงัคม 
- เป็นองค์กรที�มีความปลอดภยัรักษาข้อมลูทางการเงินของลกูค้าเป็นอย่างดี/ฐานะทาง

การเงิน 
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ตารางที� จ1  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 

 
องค์ประกอบที� 4 :  ประสิทธิภาพการบริการ Factor 

loading 
IOC Weight 

มีการรักษาความปลอดภยัทางการเงินให้แก่ลกูค้า/ผู้ ใช้บริการ
เป็นอยา่งดี 

0.61 1.00 9.67 

รักษาความปลอดภยับริเวณที�เบกิถอนที�ตู้  ATM เป็นอยา่งดี 0.55 1.00 9.33 
ใช้เทคโนโลยีมาชว่ยให้บริการ เช่น ใช้อินเทอร์เน็ตให้บริการทํา
ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต 

0.46 1.00 8.67 

แก้ไขปัญหาจากการที�เกิดขึ ?นจากการใช้บริการอยา่งเตม็ที� 0.52 1.00 8.67 
เดนิทางมาใช้บริการธนาคารได้สะดวก 0.51 0.67 8.33 
ให้บริการทุกหน่วยอย่างเต็มที� เช่น เปิดเคาน์เตอร์ฝาก-ถอน
เงินที�มีอยูท่กุชอ่งเพื�อให้ให้บริการอยา่งรวดเร็ว 

0.52 0.67 7.33 

จดัระบบการให้บริการรวดเร็วทนัใจ 0.48 0.67 6.67 
รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 

- มีที�จอดรถเพียงพอ 
- จดัให้บริการนอกเวลาทําการ 
- พนกังานจริงใจในการให้บริการ 
- เครื�องให้บริการอตัโนมตั ิใช้ง่าย สะดวกรวดเร็ว และมีให้บริการครอบคลมุทกุพื ?นที� 

องค์ประกอบที� 5 บุคลากรที�มีคุณภาพและความสาํเร็จ
ขององค์กร 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.50 1.00 10.00 
ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.64 1.00 8.00 
ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.73 1.00 7.67 
องค์กรนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี ? หรือมี
กระบวนการคดัเลือกพนกังานที�ดี 

0.56 1.00 7.67 

เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.58 1.00 7.00 
รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 

- พนกังานมีจริยธรรม จรรยาบรรณ ระดบัสงู 
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ตารางที� จ1  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถาบันการเงนิ/การธนาคาร 

 
องค์ประกอบที� 6 การสื�อสารและส่งเสริมการขายของ

องค์กร 
Factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้ายี�ห้อนี ?บอ่ย 0.85 1.00 7.67 
 ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้ายี�ห้อนี ? 0.72 1.00 7.67 
 ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ การเปิดบู๊ธ หรือศนูย์ให้
คําปรึกษาทางการเงิน ของแถมที�แจกให้เมื�อเปิดบญัชี การ
ลดหย่อนภาษี 

0.57 1.00 7.33 

รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 
- มีการรวมมือกบัพนัธมิตรทางการค้าจดัทําโปรโมชนั (promotion) ตา่งๆ 

องค์ประกอบที� 7 :  เป็นองค์กรที�ได้มาตรฐาน Factor 
loading 

IOC Weight 

องค์กรนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.65 1.00 7.00 
ได้รับรางวลัทางสถาบนัการเงิน/การธนาคาร 0.62 0.67 6.00 
รายข้อคําถามเพิ�มเตมิ : 

-  มีระบบการรักษาความปลอดภยัทางด้านการเงินที�ดี 
องค์ประกอบที� 8 ความรู้สึก/ความประทับใจที�มีต่อ

องค์กร 
Factor 
loading 

IOC Weight 

มีประสบการณ์ที�ไมดี่จากการใช้บริการทางการเงินจากสถาบนั
การเงิน/การธนาคารนี ? 

0.65 1.00 9.33 

 ไม่ยุ่งเกี4ยวกบัการเมือง 0.62 0.33 6.67 
องค์ประกอบที� 9 :  มูลค่าทางธุรกิจขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

มีราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์สงู 0.62 0.67 7.00 
องค์ประกอบที� 10 :  คุณธรรม จริยธรรม Factor 

loading 
IOC Weight 

ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0.62 1.00 9.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม 
 
ตารางที� จ2  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถาม         

ในองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม 
องค์ประกอบที� 1 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และ

ความสาํเร็จขององค์กร 
Factor 
loading 

IOC Weight 

ใช้ยานพาหนะปลอดภยัได้มาตรฐาน 0.55 1.00 9.67 
มีการตรวจสอบสภาพยานพาหนะ ความปลอดภยัของ
ยานพาหนะเป็นอย่างดี 

0.52 1.00 9.33 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์กว้างไกล 0.72 1.00 8.67 
ให้บริการอย่างรวดเร็ว 0.50 1.00 8.67 
จดัหาเทคโนโลยีนวตักรรมใหม่ๆ  มาให้บริการ เชน่ ซื ?อรถ/
เครื�องบินใหมม่าให้บริการ เปิดจองตั]วผา่นอินเทอร์เน็ตได้ 
หรือสง่ SMS เพื�อจองตั]วเครื�องบนิ 

0.41 1.00 8.00 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.64 1.00 7.33 
ยานพาหนะออกเดนิทางตามเวลาที�กําหนด 0.61 0.67 7.67 
เป็นองค์กร/บริษัทที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.58 0.67 7.00 
มียานพาหนะเพียงพอตอ่ความต้องการ 0.51 0.67 6.33 
ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.71 0.67 5.67 
องค์กร/บริษัทนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.59 0.67 5.33 

องค์ประกอบที� 2 : การควบคุมคุณภาพ Factor 
loading 

IOC Weight 

มีร้านค้าให้เลือกซื ?อสินค้าระหวา่งรอขึ ?นยานพาหนะ 0.67 0.67 5.67 
ตกแตง่เคาน์เตอร์/จดุจําหนา่ยดทูนัสมยั 0.66 1.00 8.00 
สามารถเดินทางไปยงัอาคาร/จดุขึ ?นยานพาหนะได้สะดวก 0.60 0.67 6.00 
มีป้ายบอกทางเห็นชดัเจน 0.59 1.00 8.00 
จองตั]ว/ชําระเงินคา่บริการได้สะดวกรวดเร็ว 0.54 0.67 5.67 
มีสิ�งอํานวยความสะดวกในยานพาหนะเพียงพอตอ่ความ
ต้องการ 

0.54 0.67 7.00 

องค์กร/บริษัทนี ?ชว่ยเหลือสงัคม 0.47 1.00 7.67 
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ตารางที� จ2  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถาม         
ในองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการคมนาคม 

องค์ประกอบที� 3 : คุณภาพของบุคลากร และการ
ส่งเสริมการขาย 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ ตั]วรายเดือน การสะสมไมล์ 
ให้สิทธิพิเศษแก่ลกูค้าประจํา 

0.51 1.00 7.67 

บคุลิกภาพของพนกังานดี เช่น การแตง่กายเรียบร้อย 
แตง่หน้าทําผมเหมาะสมแก่หน้าที� 

0.69 1.00 8.00 

พนกังานมีจิตใจรักบริการ เช่น ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น ให้เกียรตผิู้ ใช้บริการ ยิ ?มแย้มแจม่ใส 

0.68 1.00 8.67 

พนกังานมีความสามารถเฉพาะอยา่งดี เชน่ ประสานงาน
แก้ไขปัญหารวดเร็ว 

0.62 1.00 9.00 

เครื�องแบบการแตง่กายของพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0.61 0.67 7.00 
องค์ประกอบที� 4 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

เป็นองค์กร/บริษัทชั ?นนํา 0.65 1.00 9.00 
องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.71 1.00 8.00 
เป็นองค์กร/บริษัทที�มั�นคง 0.64 1.00 9.33 
องค์กร/บริษัทนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0.57 0.67 8.67 
เป็นองค์กร/บริษัทที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.55 0.67 8.00 
เป็นองค์กรใหญ่ 0.66 0.67 6.67 

องค์ประกอบที� 5 : การสื�อสารองค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นชอบการโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เชน่ 
ภาพยนตร์โฆษณา การจดับู๊ธเพื�อจดัทวัร์ตา่งๆ 

0.61 1.00 8.00 

พบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบริการ/องค์กร เช่น 
โฆษณารถไฟฟ้าลอยฟ้า รถไฟฟ้าใตดิ้นทางโทรทศัน์บ่อยครั?ง 

0.63 0.33 7.33 

องค์ประกอบที� 6 : จริยธรรมในการสื�อสาร Factor 
loading 

IOC Weight 

ไมโ่ฆษณาเกินจริง 0.58 0.67 7.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 
 
ตารางที� จ3  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 
 
องค์ประกอบที� 1 :  คุณภาพ และคุณธรรม Factor 

loading 
IOC Weight 

ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0.46 1.00 9.67 
พนกังานมีกิริยามารถยาที�ดี เชน่ พดูจาสภุาพไพเราะ ออ่นน้อม ให้
เกียรตลิกูค้า 0.56 1.00 10.00 
พนกังานมีความสามารถในการสื�อสาร เชน่ อธิบายกระบวนการ
ขั ?นตอนในการสมคัร/ใช้บริการ วิธีการชําระเงิน ให้ข้อมลูตา่งๆ 
อยา่งครบถ้วน 0.46 1.00 10.00 
บริการรวดเร็วทนัใจ และแก้ไขปัญหาจากการใช้บริการรวดเร็ว
ทนัใจ 0.54 1.00 9.33 
ไมค่ดิคา่บริการเมื�อลกูค้าใช้บริการเสริม เชน่ การโทรศพัท์เข้าไป
ขอความชว่ยเหลือจาก call center 0.76 1.00 9.00 
มีระบบรักษาความปลอดภยัในการใช้บริการ เชน่ ป้องกนัไวรัสทาง
อินเทอร๋เน็ต เลือกรับเฉพาะสายที�ต้องการ 0.68 1.00 8.33 
จดับริการเสริมให้เหมาะกบัความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของ
แตล่ะคน 0.66 1.00 8.67 
คดิคา่บริการตามความเป็นจริง 0.83 1.00 10.00 
มีบริการหลงัการขายที�ดี เชน่ ตรวจสภาพมือถือ 0.85 1.00 9.67 
สมคัรเป็นสมาชิกและยกเลิกการเป็นสมาชิกได้ง่าย 0.77 1.00 10.00 
มีสินค้า/บริการให้เลือกตามความต้องการที�แท้จริง เชน่ จดัโปรได้
โดนใจ 0.65 1.00 9.33 
ราคาสินค้า/บริการของบริษัทนี ?เหมาะสม 0.76 1.00 10.00 

 



 
 

207

ตารางที� จ3  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 

องค์ประกอบที� 1 :  คุณภาพ และคุณธรรม Factor 
loading 

IOC Weight 

มีสื�อประชาสมัพนัธ์ เชน่ อินเทอร์เน็ต แผน่พบัให้ข้อมลูข่าวสารที�
ต้องการ 

0.50 1.00 9.00 

ไมยุ่ง่เกี�ยวกบัการเมือง 0.66 0.67 7.67 

แสดงความรับผิดชอบเมื�อเกิดความผิดพลาด เชน่ แก้ไข
สญัญาณเน็ตที�หลดุ เปิดให้ใช้สญัญาณเมื�อมีการชําระคา่บริการ 

0.77 1.00 10.00 

ไมโ่ฆษณาเกินจริง 0.84 1.00 9.33 

รักษาข้อมลูของลกูค้าไมนํ่ามาแสวงหาผลประโยชน์ เชน่ สง่ SMS 
มาโฆษณาขายของ 

0.79 1.00 9.33 

รักษาความปลอดภยัข้อมลูส่วนตวัของลกูค้า 0.76 1.00 10.00 

องค์ประกอบที� 2 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.78 1.00 8.33 
เป็นองค์กร/บริษัทที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.77 1.00 8.33 
ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.66 1.00 9.67 
องค์กร/บริษัทนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0.63 1.00 8.33 
องค์กร/บริษัทนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.58 1.00 9.33 
องค์กร/บริษัทนี ?ดําเนินกิจการมายาวนาน 0.53 0.67 8.00 
เป็นองค์กร/บริษัทที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.45 1.00 8.67 
เป็นผู้ นําทางด้านเทคโนโลยี/นวตักรรม 0.54 1.00 8.33 
ผู้บริหารเก่งมีความสามารถเป็นที�ยอมรับของคนทั�วไป 0.41 1.00 8.00 
ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินคา้/บริการนี? เช่น 
ชอบโฆษณามือถือ หรือ อินเทอร์ของบริษัทนี?ที4นําเสนอทาง
โทรทศัน์ 

0.56 0.00 5.33 
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ตารางที� จ3  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 

 
องค์ประกอบที� 3 : เป็นองค์กรที�ได้มาตรฐาน Factor 

loading 
IOC Weight 

ท่านเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินคา้/บริการนี?ทางสื4อ
บ่อยๆ 

0.73 0.00 5.33 

ท่านชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายของสินคา้/บริการนี? เช่น จดั
โปรโมชั4นลดค่าโทร เพิ4มความเร็วอินเทอร์เน็ต 

0.68 0.00 5.33 

เป็นองค์กรใหญ่ 0.64 0.00 5.33 

องค์กร/บริษัทนี?ได้กําไรทกุปี 0.46 0.00 4.67 

องค์ประกอบที� 4 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.75 1.00 6.67 

เป็นองค์กร/บริษัทที�มั�นคง 0.61 1.00 8.33 

เป็นองค์กร/บริษัทชั?นนํา 0.80 0.33 7.00 

เป็นองค์กร/บริษัทที4ทนัสมยั 0.79 0.33 7.00 

พนกังานมีบคุลิกภาพที4ดี เช่น แต่งกายสวยงาม สะอาด แต่งหนา้
ทําผมดูดี 

0.34 0.33 7.00 

องค์ประกอบที� 5 : ประสิทธิภาพของการให้บริการ และ
จริยธรรมทางธุรกิจ 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.52 1.00 10.00 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.51 1.00 10.00 

ใช้มือถือได้ทกุที� 0.64 1.00 8.67 

มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ?มีคณุภาพได้มาตรฐาน 0.57 1.00 9.33 

มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ?มีคณุภาพ เชน่ เน็ตไม่
หลดุบอ่ย สญัญาณมีถือคมชดั 

0.55 1.00 9.00 

เน็ตแรง/สญัญาณมือถือแรง 0.58 0.33 6.33 
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ตารางที� จ3  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการโทรคมนาคม 

องค์ประกอบที� 6 : สถานที� Factor 
loading 

IOC Weight 

จดัตกแตง่อาคาร/ศนูย์บริการสวยงามเป็นระเบียบ 0.52 1.00 7.67 

มีจดุรอรับบริการ เชน่ นํ ?าดื�ม นิตยสาร ที�นั�งพกัผ่อน 0.57 1.00 8.00 

มีศนูย์บริการหลายสาขา 0.71 1.00 8.67 

เดนิทางมาศนูย์บริการได้สะดวก เช่น ใกล้บ้าน ใกล้ที�ทํางาน อยูใ่น
ห้างที�ทา่นชอบเข้า 

0.75 1.00 8.67 

การตกแตง่ในศนูย์บริการ/อาคารสํานกังานดทูนัสมยั เช่น ใช้
เฟอร์นิเจอร์ใหมท่นัสมยั รูปแบบการตกแตง่ทนัสมยั 

0.64 1.00 7.67 

องค์ประกอบที� 7 : ให้บริการครบวงจร Factor 
loading 

IOC Weight 

ให้บริการครบวงจรทั ?งมือถือ เน็ต โทรศพัท์ โทรทศัน์ 0.59 0.67 6.67 
มีชอ่งทางวิธีการชําระคา่บริการหลายทาง เชน่ ผา่นบตัรเครดติ ตดั
จากยอดบญัชี 

0.54 1.00 8.00 

องค์ประกอบที� 7 : ให้บริการครบวงจร Factor 
loading 

IOC Weight 

ให้บริการครบวงจรทั ?งมือถือ เน็ต โทรศพัท์ โทรทศัน์ 0.59 0.67 6.67 

มีชอ่งทางวิธีการชําระคา่บริการหลายทาง เชน่ ผา่นบตัรเครดติ    
ตดัจากยอดบญัชี 

0.54 1.00 8.00 

องค์ประกอบที� 8 : ได้รับรางวัลด้านบริการ Factor 
loading 

IOC Weight 

มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี ?ได้รับรางวลัจาก
หนว่ยงานที�นา่เชื�อถือ 

0.50 1.00 8.00 

คนส่วนใหญ่นิยมใช้มือถือระบบมือถือ/ระบบบริการของบริษัทนี? 0.62 0.00 5.33 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 
 
ตารางที� จ4  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 
องค์ประกอบที� 1 ความน่าเชื�อถือขององค์กร factor 

loading 
IOC Weight 

รพ.นี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.581 1.00 8.67 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบคนไข้ 0.811 1.00 9.33 

เป็นรพ.ที�มีคณุธรรม จริยธรรมทางการแพทย์ 0.749 1.00 9.67 

รพ.นี ?พฒันาวิธีการรักษาพยาบาลแบบใหม่ๆ  เสมอ 0.508 1.00 9.00 

รพ. นี ?ได้รับการยอมรับด้านจรรยาวิชาชีพแพทย์ 0.661 1.00 9.67 

ราคาคา่ยา/คา่รักษาพยาบาลเหมาะสม 0.727 1.00 9.67 

จดัระบบรักษาความปลอดภยับริเวณห้องพกัผู้ ป่วยในเป็นอยา่งดี 0.674 1.00 10.00 

ใช้ยาดีมีคณุภาพรักษา 0.755 1.00 10.00 

แพทย์/พยาบาลอธิบายอาการของโรค/ชี ?แจงอาการของโรคหรือ
ผลกระทบจากการรักษาพยาบาลที�อาจเกิดขึ ?นให้ผู้ ป่วยเข้าใจ 
พร้อมทั ?งวิธีการดแูลรักษาสขุภาพอยา่งละเอียด เข้าใจง่าย 

0.733 1.00 10.00 

แพทย์/พยาบาลเก่งมีความรู้ความสามารถเฉพาะทางเป็นอยา่งดี 0.737 1.00 10.00 

มีแพทย์ที�มีชื�อเสียงคอยให้การรักษา 0.480 1.00 9.00 

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที�มีบคุลิกภาพที�ดี เชน่ เครื�องแตง่กาย
สะอาดเรียบร้อย พดูจาสภุาพไพเราะ 

0.593 1.00 9.67 

รพ.นี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0.431 0.67 9.00 

เป็น รพ. ที�ใสใ่จให้บริการด้านสขุภาพและรักษาโรค 0.683 0.67 9.67 

ผู้บริหาร รพ. มีคณุธรรม จริยธรรม 0.684 0.67 9.67 

จดัระบบการให้บริการดีรวดเร็ว เชน่ ได้รับการตรวจรักษาเร็ว 
จา่ยเงินเร็ว ได้ยาเร็ว 

0.617 0.67 10.00 

วินิจฉยัโรคได้อยา่งถกูต้องแมน่ยํา 0.788 0.67 10.00 
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ตารางที� จ4  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 

องค์ประกอบที� 1 ความน่าเชื�อถือขององค์กร factor 
loading 

IOC Weight 

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที�ให้เกียรตผิู้ ป่วย 0.730 1.00 9.67 

แพทย์/พยาบาลวินิจฉยัโรคอยา่งละเอียดรอบคอบ 0.713 1.00 9.67 

มีแพทย์/พยาบาลเพียงพอตอ่ความต้องการ 0.733 1.00 10.00 

แพทย์/พยาบาลยึดมั�นในจรรยาวิชาชีพ 0.795 1.00 9.33 

มีอปุกรณ์เทคโนโลยี/นวตักรรมในการตรวจรักษาแบบใหม่ๆ  0.752 1.00 9.33 

จดัเครื�องมือ อปุกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ในห้องรอตรวจและห้องตรวจ
เป็นระเบียบ สะอาด 

0.719 1.00 9.33 

อปุกรณ์เครื�องมือการตรวจสะอาดปลอดภยั 0.692 1.00 10.00 

สภาพแวดล้อมในโรงพยาบาลสะอาดเป็นระเบียบ 0.576 1.00 9.33 

มีที�จอดรถเพียงพอตอ่ความต้องการ 0.536 1.00 9.67 

รับผิดชอบคนไข้จนถึงที�สดุ 0.644 1.00 9.00 

เก็บรักษาข้อมลูผู้ ป่วยเป็นความลบั 0.583 0.67 10.00 

ยึดมั4นในการช่วยชีวิตคนไข้มากกว่ามุ่งผลประโยชน์ทางธุรกิจ 0.638 0.33 10.00 

องค์ประกอบที� 2 : สถานที� ความซื�อสัตย์ และการให้ข้อมูล
ข่าวสาร 

factor 
loading 

IOC Weight 

จดัระบบรักษาความปลอดภยับริเวณที�จอดรถเป็นอย่างดี 0.611 1.00 9.67 

มีพื ?นที�/จดุอํานวยความสะดวก เชน่ สวนหย่อม พื ?นที�ญาตผิู้ ป่วย
รอผู้ ป่วย มีนํ ?าดื�มบริการ มีโทรทศัน์ให้ชม 

0.554 1.00 9.33 

จดัตกแตง่ภายใน รพ.ดทูนัสมยั สวยงาม 0.718 1.00 9.33 

มีป้ายบอกทางให้เห็นชดัเจน 0.576 1.00 10.00 

รักษาสภาพภายในและภายนอก รพ. สะอาด เป็นระเบียบ 0.569 1.00 9.67 

ใช้เครื�องมือ อปุกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ที�ทนัสมยัตกแตง่ภายในและ
ภายนอก เชน่ ห้องพกัผู้ ป่วยใน ห้องรอวินิจฉยัโรค 

0.660 1.00 8.67 
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ตารางที� จ4  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 

 
องค์ประกอบที� 2 : สถานที� ความซื�อสัตย์ และการให้ข้อมูล

ข่าวสาร 
factor 

loading 
IOC Weight 

อาคาร/รพ.มีขนาดใหญ่ 0.469 0.67 7.33 

มีบริการแปลกใหมแ่ตกตา่งกวา่ รพ.อื�นๆ เชน่ ห้องพกัผู้ ป่วยใน
เหมือนเป็นโรงแรม 

0.518 0.67 7.67 

องค์ประกอบที� 3 : ประสิทธิภาพในการให้บริการ factor 
loading 

IOC Weight 

เดนิทางมา รพ.นี ?ได้สะดวก/หลายวิธีการ เชน่ ขบัรถมาเอง ขึ ?น
รถไฟฟ้า 

0.44 1.00 10.00 

อยูใ่นทําเลที�ตั ?งที�ดี 0.54 0.67 9.00 

รักษาโรคตามจริงไมเ่ลี ?ยงไข้ 0.66 0.67 9.00 

คดิคา่บริการในการตรวจ/วินิจฉยั/รักษาโรคตามความเป็นจริง 0.65 0.67 9.00 

ให้บริการข้อมลูเสริมทางสื�ออินเทอร์เน็ตให้ทา่นดขู้อมลู เชน่ 
รายชื�อแพทย์เฉพาะทาง โปรแกรมตรวจสขุภาพ 

0.71 1.00 9.33 

องค์ประกอบที� 4 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

factor 
loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.77 0.67 9.67 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.65 0.67 9.00 

เป็นรพ. ที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.62 1.00 8.67 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.62 0.00 9.67 

เป็นรพ. ที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.50 1.00 10.00 

ผู้บริหาร รพ. มีความรู้ความสามารถในการดําเนินธุรกิจเป็นที�
ยอมรับของคนทั�วไป 

0.47 1.00 9.00 
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ตารางที� จ4  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์สถานพยาบาล/โรงพยาบาล 

องค์ประกอบที� 5 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร factor 
loading 

IOC Weight 

เป็นรพ.ชั ?นนํา 0.78 0.67 9.67 

รพ.นี ?มีชื�อเสียง 0.73 1.00 10.00 

เป็น รพ.ที�ทนัสมยั 0.64 1.00 9.00 

องค์ประกอบที� 6 : การสื�อสาร และการส่งเสริมการขายของ
องค์กร 

factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี ?บอ่ย 0.87 1.00 10.00 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของ รพ.นี ? เชน่ โฆษณาของ รพ.
ที�นําเสนอทางโทรทศัน์ทําให้ทา่นอยากตรวจสขุภาพ แผน่พบั
ใบปลิวให้ความรู้เกี�ยวกบัโรค การรักษาสขุภาพ โปรแกรมตรวจ
สขุภาพ 

0.85 1.00 9.00 

ทา่นชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายที� รพ.นี ?จดั เชน่ โปรแกรมตรวจ
สขุภาพ สปา ฉีดวคัซีน ของแถมที� รพ.แจก 

0.70 1.00 9.33 

องค์ประกอบที� 7 : ความมั�นคงขององค์กร factor 
loading 

IOC Weight 

เป็นรพ.ที�มั�นคง 0.65 0.67 9.67 

รพ.นี ?เปิดรักษาพยาบาลมายาวนาน 0.63 0.67 9.33 

องค์ประกอบที� 8 : การพัฒนาด้านงานวิจัยและนวัตกรรม factor 

loading 

IOC Weight 

รพ.มีงานวิจยั หรือวิธีการตรวจรักษาใหม่ออกมาเสมอ 0.49 0.33 8.33 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 
 
ตารางที� จ5  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 
องค์ประกอบที� 1 : การควบคุมคุณภาพ factor 

loading 
IOC Weight 

เป็นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.46 1.00 7.50 

พนกังานมีใจรักบริการ เชน่ ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจให้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้าทกุคน 

0.60 1.00 9.00 

พนกังานมีความรู้ความสามารถ เชน่ แนะนําพื ?นที�ขายของ สินค้า
ที�ต้องการได้เป็นอยา่งดี 

0.59 1.00 9.00 

พนกังานมีบคุลิกภาพดี เชน่ แตง่กายสวยงามเหมาะสม แตง่หน้า
ทําผมแตพ่อดี 

0.61 1.00 8.50 

เครื�องแตง่กายพนกังานมีเอกลกัษณ์ 0.48 1.00 8.00 

เครื�องแบบการแตง่กายของพนกังานในห้าง/ร้านทนัสมยั 0.52 1.00 8.50 

มีพนกังานมากเพียงพอตอ่ความต้องการ 0.76 0.67 8.50 

จดัพื ?นที�ในห้าง/ร้านสวยงามมีระเบียบ 0.81 1.00 9.00 

มีป้ายบอกทางไปยงัที�ตา่งๆ 0.75 1.00 8.50 

ห้องนํ ?าสะอาด 0.63 1.00 8.50 

ใช้อปุกรณ์เทคโนโลยีใหม่ๆ  มาใช้ตบแตง่ เชน่ โทรทศัน์ 3 มิติ 0.52 1.00 9.00 

ห้าง/ร้านนี ?ตั ?งอยู่ในทําเลที�ดี 0.58 1.00 8.50 

ภายในห้าง/ร้านสะอาด 0.71 1.00 8.50 

ภายในห้าง/ร้านแสงสวา่งเพียงพอ 0.67 0.67 8.50 

มีที�จอดรถเพียงพอเป็นสดัสว่น 0.71 1.00 8.50 

มีร้าน/ศนูย์บริการให้ทา่นเลือกใช้บริการตามความต้องการ เชน่ 
ธนาคารในห้างฯ ร้านอาหารที�ทา่นชอบ 

0.54 1.00 9.00 
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ตารางที� จ5  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 

องค์ประกอบที� 1 : การควบคุมคุณภาพ factor 
loading 

IOC Weight 

สามารถเดินทางมาห้างร้านนี ?ได้โดยสะดวก 0.65 1.00 8.50 

ห้าง/ร้านนี ?นําสินค้าทนัสมยัมาจําหนา่ย 0.58 1.00 9.00 

นําสินค้าดีมีคณุภาพมาจําหนา่ย 0.60 1.00 9.00 

มีสินค้าที�ท่านต้องการจําหน่าย 0.50 1.00 8.50 

ราคาสินค้าในห้าง/ร้านนี ?เหมาะสม 0.58 0.67 7.00 

องค์ประกอบที� 2 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

factor 
loading 

IOC Weight 

ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?เปิดกิจการมายาวนาน 0.71 1.00 4.00 

เป็นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที�มั�นคง 0.76 1.00 4.00 

เป็นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.77 1.00 4.50 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.64 1.00 9.50 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.67 1.00 9.50 

ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0.59 1.00 7.00 

ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.44 1.00 9.50 

คนสว่นใหญ่นิยมมาซื ?อของที�ห้าง/ร้านนี ? 0.58 1.00 9.00 

เป็นองค์กรใหญ่ 0.62 0.33 4.50 

องค์ประกอบที� 3 : ความรับผิดชอบต่อลูกค้าและสังคม factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นชอบการสง่เสริมการขาย เชน่ การจดัโปรโมชั�นลดราคา หรือ
จดั event ได้นา่สนใจ 

0.57 1.00 8.00 

องค์กรนี ?ชว่ยเหลือสงัคม 0.81 0.67 8.00 
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ตารางที� จ5  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 

องค์ประกอบที� 3 : ความรับผิดชอบต่อลูกค้าและสังคม factor 
loading 

IOC Weight 

มีความรับผิดชอบตอ่ลกูค้า 0.68 1.00 8.00 

มีสว่นชว่ยพฒันาเศรษฐกิจ 0.81 1.00 8.00 

มีสว่นร่วมในการอนรัุกษ์สิ�งแวดล้อม 0.74 0.67 8.00 

รักษาข้อมลูของลกูค้าสมาชิก ไมนํ่าข้อมลูมาแสวงหา
ผลประโยชน์ เชน่ โทรศพัท์มาขายประกนั ขายข้อมลูให้กบั
ธนาคารหรือหนว่ยงานอื�นๆ 

0.76 1.00 7.00 

องค์ประกอบที� 4 : คุณธรรม จริยธรรม factor 
loading 

IOC Weight 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.70 1.00 9.00 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.65 0.67 6.00 

ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0.57 0.67 7.00 

เป็นองค์กรที4ไม่ยุ่งเกี4ยวกบัการเมือง 0.46 0.33 6.00 

องค์ประกอบที� 5 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร factor 
loading 

IOC Weight 

เป็นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ?นนํา 0.73 1.00 7.00 

เป็นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที�ทนัสมยั 0.63 1.00 8.50 

ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?มีชื�อเสียง 0.58 1.00 9.50 
องค์ประกอบที� 6 : การสื�อสารองค์กร และสถานที� factor 

loading 
IOC Weight 

ห้างร้านนี ?มีหลายสาขาครอบคลมุในหลายพื ?นที� 0.64 0.67 9.00 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าที�
นําเสนอผา่นสื�อ เชน่ โฆษณาห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?ดสูนกุ 
ประทบัใจ 

0.58 1.00 9.00 
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ตารางที� จ5  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า 

องค์ประกอบที� 7 : จัดจาํหน่ายสินค้าที�มีระดับ factor 
loading 

IOC Weight 

จดัจําหนา่ยสินค้าที�มีระดบั 0.72 1.00 7.00 

องค์ประกอบที� 8 : ความรู้สึก/ความประทับใจที�มีต่อองค์กร 
และการเปิดรับข้อมูลข่าวสารขององค์กร 

factor 
loading 

IOC Weight 

เคยมีประสบการณ์ไม่ดีจากการใช้บริการห้าง/ร้านนี ? 0.68 1.00 9.50 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของห้างสรรพสินค้า/ร้านค้านี ?
ผา่นสื�อบอ่ยครั ?ง 

0.55 0.67 8.50 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้า 
 
องค์ประกอบภาพลักษณ์ที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 
 
ตารางที� จ6  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 
 

องค์ประกอบ 1 : การควบคุมคุณภาพ Factor 
loading 

IOC Weight 

 สินค้ายี�ห้อนี ?ปลอดภยั เชน่ ไฟไมรั่�ว หรือทําให้เกิดอนัตรายตอ่
ผู้ใช้ 

0.49 1.00 9.33 

 สินค้ายี�ห้อนี ?มีราคาเหมาะสม 0.59 1.00 8.33 

 เปลี�ยนสินค้าคืนได้หากสินค้ามีปัญหา 0.67 1.00 8.33 

 ให้บริการหลงัการขายดี เชน่ การซ่อม ตรวจสอบ ทําความ
สะอาดแอร์ 

0.68 1.00 8.33 

 เอาใจใสล่กูค้า 0.76 1.00 9.67 

 ให้บริการด้วยความเตม็ใจ 0.80 1.00 9.00 

 ทําตามสญัญาเอาไว้ 0.78 1.00 7.67 

 รับผิดชอบความผิดพลาดของสินค้าด้วยความเตม็ใจ 0.83 1.00 9.67 

 เปิดเผยข้อมลูของสินค้า/บริการตามความเป็นจริง 0.81 1.00 10.00 

 ไมโ่ฆษณาเกินจริง 0.84 1.00 9.33 

 พนกังานมีใจรักบริการ เชน่ ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจให้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้าทกุคน 

0.79 1.00 9.67 

 ให้บริการหลงัการขายรวดเร็วทนัใจ 0.81 0.67 8.00 

 สามารถหาข้อมลูเกี�ยวกบัสินค้าหลายชอ่งทาง เชน่ อินเทอร์เน็ต 
ใบปลิว 

0.55 0.67 8.67 

 หาซื ?อสินค้าได้สะดวกสบาย 0.57 0.67 9.67 

มีสว่นชว่ยอนรัุกษ์สิ�งแวดล้อม 0.71 0.67 8.67 

มีสว่นชว่ยพฒันาเศรษฐกิจ 0.69 0.67 10.00 
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ตารางที� จ6  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 

 
องค์ประกอบ 1 : การควบคุมคุณภาพ Factor 

loading 
IOC Weight 

 มีศูนย์บริการใกล้บา้นสามารถนําสินคา้ไปซ่อมไดส้ะดวก 0.73 0.33 8.00 

องค์ประกอบ 2 : ความนิยมสินค้า/ตราสินค้าขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

 สินค้าทนัสมยั 0.52 0.67 6.67 

 คนทั�วไปนิยมใช้สินค้ายี�ห้อนี ? 0.59 0.67 6.00 

 ใช้สินคา้ยี4หอ้นี?กนัมานาน 0.76 0.33 5.67 

 สินคา้ยี4หอ้นี?ไดร้ับรางวลั 0.80 0.33 8.33 

 สินคา้ยี4หอ้นี?ไดร้ับรางวลั 0.52 0.33 6.67 

 ผลิตจากประเทศเป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยี 0.56 0.33 7.67 
 เป็นองค์กร/บริษัทมาจากชาติมีความก้าวหนา้ทางเทคโนโลยีสูง 
เช่น ญี4ปุ่ น เยอรมนั เกาหลี 0.79 0.00 5.67 

องค์ประกอบ 3 : เป็นองค์กรชั 4นนําและทันสมัย            
และสินค้าทันสมัย สวยงาม 

Factor 
loading 

IOC Weight 

 เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.72 1.00 8.67 
 สินค้ายี�ห้อนี ?ไฮเทค/มีเทคโนโลยีนวตักรรใหม่ๆ  ออกมาให้ใช้
เสมอ 0.60 1.00 8.00 

 สินค้ายี�ห้อนี ?มีคณุภาพได้มาตรฐาน 0.41 1.00 8.67 

 เป็นบริษัททนัสมยั 0.78 0.67 6.67 

 สินค้ายี�ห้อนี ?มีรูปแบบ/รูปทรง สวยงามตามท่านต้องการ 0.63 0.67 8.00 
องค์ประกอบ 4 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

 องค์กรนี ?เปิดกิจการมายาวนาน 0.68 1.00 8.33 

 เป็นองค์กรมั�นคง 0.66 1.00 9.00 

 เป็นองค์กรประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.59 1.00 9.00 
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ตารางที� จ6  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 

องค์ประกอบ 4 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

 องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.52 1.00 9.00 

 เป็นองค์กรได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.63 0.67 9.00 

 เป็นองค์กรขนาดใหญ่ 0.46 0.67 8.00 

องค์ประกอบ 5 : คุณธรรม จริยธรรม Factor 
loading IOC Weight 

 องค์กรนี ?ไมเ่กี�ยวข้องกบัการเมือง 0.70 0.67 6.67 

 ผู้บริหารมีคณุธรรม 0.70 1.00 9.67 

 ธุรกิจองค์กรนี ?ไมทํ่าลายสิ�งแวดล้อม 0.63 0.67 8.67 

 ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.52 1.00 9.67 

 ดําเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0.50 1.00 9.67 
องค์ประกอบที� 6 : ความเป็นผู้นําทางเทคโนโลยี Factor 

loading 
IOC Weight 

 องค์กรนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.62 0.67 7.33 

 มีสินค้าหลากหลายรูปแบบให้เลือกตามความต้องการ 0.53 0.67 8.00 

 เป็นผู้ นําทางนวตักรรม/เทคโนโลยี 0.48 0.67 8.33 
 สามารถชําระคา่สินค้าได้ตามความต้องการ เชน่ บตัรเครดติ 
หรือผอ่นชําระ 0.46 0.67 8.00 

องค์ประกอบ 7 : ความสามารถของผู้บริหาร Factor 
loading 

IOC Weight 

 ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.75 0.67 8.33 

 ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.69 1.00 9.67 
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ตารางที� จ6  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องใช้ไฟฟ้า 
องค์ประกอบ 8 : การสื�อสาร และการส่งเสริมการขายของ

องค์กร 
Factor 
loading 

IOC Weight 

 ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้ายี�ห้อนี ? 0.73 0.67 8.67 

 ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/สินค้ายี�ห้อนี ?บอ่ย 0.65 0.67 9.33 

 ทา่นชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสินค้า/บริการนี ? 0.60 1.00 9.33 

 องค์กรนี?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี? 0.42 0.33 7.33 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 
ตารางที� จ7  แสดง factor loading, Eigenvalue, Cronbach’s alpha reliability, IOC และ 
ค่านํ 4าหนักความสําคัญของตัวชี 4วัดองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจําหน่าย
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 

องค์ประกอบที� 1 :  ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.67 1.00 9.00 
เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.75 1.00 8.67 
ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.66 0.67 8.67 
เป็นองค์กรที�ดําเนินธุรกิจมายาวนาน 0.83 1.00 8.33 
องค์กรนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.65 0.67 8.33 
บริษัทนี ?ได้กําไรทกุปี 0.49 0.67 8.33 
เป็นองค์กรที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.56 1.00 7.67 
เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.78 1.00 7.33 
เป็นองค์กรที�มีชื�อเสียง 0.77 1.00 7.33 
เป็นองค์กรที4ทนัสมยั 0.63 0.33 7.00 
องค์กรนี?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี? 0.59 0.33 7.00 
เป็นองค์กรชั?นนํา 0.73 0.33 6.67 

องค์ประกอบที� 2 :  คุณภาพของสินค้า Factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นดื�มเหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ?เพราะเพื�อนชอบ 0.56 0.67 8.67 
เหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ?มีคณุภาพ 0.84 0.67 7.67 
คนพดูตราสินค้านี ?ในแง่บวก 0.76 0.67 7.33 
เหลา้เบียร์ยี4หอ้เป็นที4นิยมของคนทั4วไป 0.44 0.33 9.00 
คนดื4มเหล้าเบียร์ยี4ห้อนี?เพราะดูมีฐานะ 0.83 0.33 8.00 
เหลา้เบียร์ยี4หอ้นี?มีราคาเหมาะสม 0.68 0.33 7.33 
เหลา้เบียร์ยี4หอ้วางจําหน่ายในร้านค้า/หา้งสรรพสินคา้ที4มี
ระดบั 

0.77 0.00 6.33 

คนดื4มเหล้าเบียร์ยี4ห้อนี?ทนัสมยั 0.58 0.33 6.00 
คนที4ดื4มเหลา้เบียร์ยี4ห้อเป็นคนฉลาด 0.63 -0.67 4.67 
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ตารางที� จ7  แสดง factor loading, Eigenvalue, Cronbach’s alpha reliability, IOC และ 
ค่านํ 4าหนักความสําคัญของตัวชี 4วัดองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจําหน่าย
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 
 

องค์ประกอบที� 3 : คุณธรรม จริยธรรม Factor 
loading 

IOC Weight 

องค์กรนี ?ชว่ยเหลือสงัคม 0.81 1.00 8.00 
เป็นผู้สนบัสนนุกีฬา 0.71 1.00 9.00 
เป็นองค์กรที�เอาใจใสส่ิ�งแวดล้อม 0.79 0.67 8.00 
ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.77 0.67 7.33 
ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.73 0.67 7.33 
องค์กรนี?มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 0.71 0.33 6.00 

องค์ประกอบที� 4 : ผลกระทบจากการดาํเนินธุรกิจ Factor 
loading 

IOC Weight 

เหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ?ทําให้เกิดความสญูเสียทางเศรษฐกิจ 0.82 -0.67 5.00 
องค์กรนี ?ดําเนินธุรกิจที�ผิดศีลธรรม/มอมเมาสงัคม 0.71 0.00 5.33 
ทา่นได้รับประสบการณ์ที�ไม่ดีจากเหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ? เชน่ ไม่
อร่อย ไมไ่ด้จดัโปรโมชั�นตามที�โฆษณา 

0.70 -0.33 8.00 

องค์ประกอบที� 5 : การส่งเสริมการขาย Factor 
loading 

IOC Weight 

มีกิจกรรมสง่เสริมการขายที�นา่ประทบัใจ เชน่ ของแถม เดก็
เชียร์เบียร์  จดัลานเบียร์ จดัเคาน์เตอร์สวยงาม 

0.72 0.67 8.33 

องค์กรผลิตเครื�องดื�มหลากหลายประเภท 0.50 0.67 6.67 
ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหล้าหรือเบียร์ของยี�ห้อนี ?
ทางสื�อบอ่ยๆ 

0.72 0.33 8.33 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์เหล้าหรือเบียร์ของยี�ห้อนี ? 
เชน่ ภาพยนตร์โฆษณาของเหล้าเบียร์นี ?ดแูล้วตลก หรือ
สวยงามถกูใจ 

0.65 0.33 7.00 

ชอบกิจกรรมสนัทนาการที�สินค้านี ?จดั เชน่ เลน่เกมส์ทาง
อินเทอร์เน็ต เตะบอลเข้าโกล์เพื�อรับของแจก 

0.63 0.33 7.33 
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ตารางที� จ7  แสดง factor loading, Eigenvalue, Cronbach’s alpha reliability, IOC และ 
ค่านํ 4าหนักความสําคัญของตัวชี 4วัดองค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจําหน่าย
เครื�องดื�มแอลกอฮอล์ 
 
องค์ประกอบที� 6 : ความภักดีต่อตราสินค้าขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

ทา่นดื�มเหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ?เพื�อความสบายใจคลายเครียด 0.70 1.00 7.67 
ทา่นแนะนําเพื�อนให้ดื�มเหล้าเบียร์ยี�ห้อนี ? 0.65 1.00 8.33 

องค์ประกอบที� 7 : สินค้าได้รับรางวัล Factor 
loading 

IOC Weight 

เหล้า/เบียร์ยี�ห้อนี ?ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพ 0.42 0.67 8.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์ที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื 4อเพลิง 
 
ตารางที� จ8  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื 4อเพลิง 
องค์ประกอบที� 1 :  คุณภาพและคุณธรรม Factor 

loading 
IOC Weight 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.69 1.00 9.67 
ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.71 1.00 9.67 
ผู้บริหารมีคณุธรรม จริยธรรม 0.66 1.00 9.67 
เชื ?อเพลิงพลงังานยี�ห้อนี ? นี ?มีคณุภาพได้มาตรฐาน 0.55 1.00 9.33 
เชื ?อเพลิงพลงังานปลอดภยั เชน่ ถงัแก๊สไมรั่�วไมร่ะเบดิ ไมมี่สาร
ปลอมปนในนํ ?ามนัเชื ?อเพลิง 

0.67 1.00 9.33 

พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจให้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้าทกุคน 

0.74 1.00 10.00 

พนกังานมีความรู้ความสามารถ เชน่ แนะนําอธิบายขั ?นตอนการ
สมคัรสมาชิก การทําธุรกรรมตา่งๆ ได้อยา่งดี 

0.79 1.00 9.67 

พนกังานมีบคุลิกภาพดี เชน่ แตง่กายสวยงามเหมาะสม แตง่หน้าทํา
ผมแตพ่อดี 

0.72 1.00 9.00 

บริการรวดเร็วทนัใจ 0.78 1.00 9.67 
จดัตกแตง่ชอ่งทางเตมินํ ?ามนั/แก๊สไว้เป็นระเบียบ 0.72 1.00 9.67 
สภาพภายในอาคาร/สํานกังาน/ปัcมใหมท่นัสมยั 0.62 1.00 9.00 
รู้สกึวา่ภายในอาคาร/สํานกังาน/ปัcมมีระบบรักษาความปลอดภยั
อยา่งดี 

0.75 1.00 9.67 

มีชอ่งทางการชําระคา่บริการ เชน่ คา่ไฟ หรือจา่ยคา่นํ ?ามนัหลาย
ชอ่งทาง ได้แก่ ชําระผา่นบตัรเครดิต คปูองนํ ?ามนั จา่ยคา่ไฟฟ้าที�ร้าน
สะดวกซื ?อหรือห้างสรรพสินค้า หรือตดัจากบญัชีธนาคารของทา่น 

0.62 1.00 8.67 

แขง่ขนัทางธุรกิจอยา่งใสสะอาด 0.81 1.00 10.00 
ไมยุ่ง่เกี�ยวกบัการเมือง 0.80 1.00 9.67 
ไมก่่อให้เกิดมลภาวะสิ�งแวดล้อม 0.86 1.00 9.67 
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ตารางที� จ8  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื 4อเพลิง 

 
องค์ประกอบที� 1 :  คุณภาพและคุณธรรม Factor 

loading 
IOC Weight 

รับผิดชอบผลกระทบจากการประกอบกิจการ 0.86 1.00 9.67 
เชื?อเพลิงพลงังานยี4หอ้นี?ไม่ทําใหเ้ครื4องยนต์มีปัญหา 0.61 -0.33 8.33 
คิดราคาสินค้าตามความเป็นจริง 0.71 -0.33 9.33 
ขอใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น การขอติดตั?งไฟฟ้า หรือขอหม้อ
แปลงเพิ4ม เติมนํ?ามนัคิดเงินเร็ว 

0.75 -0.33 9.67 

องค์ประกอบที� 2 :  ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

 เป็นองค์กร/บริษัทที�ทนัสมยั 0.81 1.00 10.00 
 เป็นองค์กร/บริษัทชั ?นนํา 0.81 1.00 10.00 
 องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.80 1.00 9.33 
 องค์กร/บริษัทนี ?ดําเนินกิจการมายาวนาน 0.65 1.00 8.67 
 เป็นองค์กร/บริษัทที�มั�นคง 0.70 1.00 9.33 
 เป็นองค์กร/บริษัทที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.71 1.00 10.00 
 มีการพฒันาเชื ?อเพลิงพลงังานใหม่ๆ  ให้ทา่นเลือกใช้ตามความ
ต้องการ 

0.56 1.00 10.00 

องค์ประกอบที� 3 :  บุคลากรที�มีความสามารถและ
ความสาํเร็จขององค์กร 

Factor 
loading 

IOC Weight 

 ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.61 1.00 10.00 
 ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.65 1.00 10.00 
 องค์กร/บริษัทนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางาน 0.70 1.00 8.00 
องค์กร/บริษัทนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.63 1.00 9.33 
 เป็นองค์กร/บริษัทที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.51 1.00 9.33 
 เป็นองค์กรใหญ่ 0.57 1.00 8.33 
 มีกิจการด้านพลงังานครบวงจร 0.41 1.00 8.00 
 เป็นองค์กรของคนไทย 0.45 1.00 8.67 
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ตารางที� จ8  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายเชื 4อเพลิง 

องค์ประกอบที� 4 :  การสื�อสาร และการส่งเสริมการ
ขายขององค์กร และผลตอบรับทางด้านการตลาด 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/เชื ?อเพลิง
พลงังานยี�ห้อนี ? เชน่ ทา่นชอบโฆษณาที�บริษัทองค์กรนี ?
นําเสนอทางสื�อโทรทศัน์ 

0.76 1.00 9.33 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/เชื ?อเพลิง
พลงังานยี�ห้อนี ? บอ่ย 

0.80 1.00 8.00 

ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขาย เชน่ การแจกของแถม 
โปรโมชั�นลดราคา 

0.60 1.00 7.33 

เชื ?อเพลิงพลงังานยี�ห้อนี ?ได้รับรางวลัตา่งๆ 0.46 1.00 9.00 
คนสว่นใหญ่เลือกใช้สินค้ายี�ห้อนี ? 0.53 1.00 7.00 
ราคาหุ้นในตลาดหลกัทรัพย์ขององค์กรนี ?สงู 0.57 0.67 8.33 
เป็นองค์กรที4ไดผ้ลกําไรสูง 0.55 -0.67 3.33 

องค์ประกอบที� 5 :  สาขาที�ให้บริการ Factor 
loading 

IOC Weight 

มีสาขาให้บริการหลากหลายที� 0.51 1.00 10.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิตจัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภค 
 
ตารางที� จ9  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภค 
องค์ประกอบที� 1 : ความโปร่งใส การสื�อสารและการ

ส่งเสริมการขายขององค์หกร 
Factor 
loading 

IOC Weight 

 ทา่นพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินค้ายี�ห้อนี ?ผา่นสื�อตา่งๆ 
บอ่ยๆ 

0.69 1.00 7.67 

 เป็นบริษัทใหญ่ 0.55 1.00 8.33 

 ทา่นชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสินค้า/บริการนี ? เชน่ ลด
ราคา แจกของแถม 

0.72 0.67 7.00 

 ดําเนินธุรกิจอยา่งโปร่งใส 0.53 0.67 8.00 

 องค์กร/บริษัทนี?ไดร้ับรางวลัรับรองจากหน่วยงานที4น่าเชื4อถือ 0.40 0.33 7.33 

 ท่านชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินคา้ยี4ห้อนี? เช่น ชอบ
โฆษณาสินคา้ยี4หอ้นี?ที4นําเสนอทางโทรทศัน์ 

0.71 0.00 5.00 

 สินคา้ยี4หอ้นี?ไดร้ับรางวลัรับรองมาตรฐาน 0.39 0.00 6.33 

องค์ประกอบที� 2 : ความรับผิดชอบต่อสังคม และผู้บริโภค 
และการควบคุมคุณภาพของสินค้า 

Factor 
loading 

IOC Weight 

 สินค้ายี�ห้อนี ?ไมทํ่าลายธรรมชาติ 0.72 1.00 8.67 

 มีสว่นชว่ยเหลือสงัคม 0.57 1.00 9.00 

 สินค้ายี�ห้อนี ?มีคณุภาพได้มาตรฐาน 0.52 1.00 9.33 

บริษัทนี ?ได้รับรางวลัหรือการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานที�
นา่เชื�อถือ เชน่ มอก. 

0.48 1.00 9.33 

มีฉลากระบรุายละเอียดเกี�ยวกบัสินค้าอยา่งละเอียด เชน่ วนั
เดือนปีที�ผลิต วิธีการใช้ สว่นประกอบ 

0.47 1.00 9.33 

 รับผิดชอบลกูค้าในกรณีที�ใช้แล้วเกิดอาการแพ้ หรือสินค้าไมไ่ด้
คณุภาพ 

0.69 0.67 8.67 

 ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.60 0.67 7.33 
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ตารางที� จ9  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภค 

องค์ประกอบที� 2 : ความรับผิดชอบต่อสังคม และผู้บริโภค 
และการควบคุมคุณภาพของสินค้า 

Factor 
loading 

IOC Weight 

 องค์กรนี ?มีสว่นชว่ยพฒันาเศรษฐกิจ (แก้ไขเป็น จดัจําหน่าย
สินค้าราคาถกูเพื�อชว่ยให้ผู้บริโภคมีทางเลือกสามารถเลือกซื ?อ
สินค้าในราคาประหยดั) 

0.49 0.67 6.67 

 ผูบ้ริหารองค์กรมีคณุธรรม 0.53 0.33 8.00 

องค์ประกอบที� 3 บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.71 1.00 9.33 

เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.63 1.00 9.33 

เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.53 1.00 9.00 

องค์กรนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี ? 0.70 0.67 6.67 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.69 0.67 8.00 

 องค์กรนี?พฒันาก้าวหนา้เสมอ 0.49 0.33 8.67 

องค์ประกอบที� 4 : คุณภาพสินค้า Factor 
loading 

IOC Weight 

 สินค้ายี�ห้อนี ?ทนัสมยั 0.69 1.00 8.67 

 บริษัทนี ?ผลิตสินค้าหลากหลายให้เลือกตามความต้องการ 0.67 1.00 8.67 

 สินค้ายี�ห้อนี ?ไมมี่สารปนเปื?อน หรือใช้สารเคมีที�เป็นอนัตรายตอ่
สขุภาพ 

0.65 1.00 9.33 

 หาซื ?อสินค้ายี�ห้อได้สะดวก 0.55 1.00 9.33 

 อยากใช้สินค้ายี�ห้อนี ?มากกว่ายี�ห้ออื�น 0.48 1.00 8.33 

 ตกแตง่ชั ?นวางสินค้าได้สวยงามนา่สนใจ 0.52 0.67 7.33 
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ตารางที� จ9  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายสินค้าอุปโภค 

 

องค์ประกอบที� 5 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
loading 

IOC Weight 

เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.82 1.00 8.00 

องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.73 1.00 8.33 

องค์กรนี ?เปิดกิจการมายาวนาน 0.55 0.67 7.67 

 เป็นบริษัทที4ทนัสมยั 0.77 0.33 7.00 

องค์ประกอบที� 6 : ความนิยมสินค้า Factor 
loading 

IOC Weight 

คนทั�วไปนิยมใช้สินค้ายี�ห้อนี ? 0.69 0.67 7.33 

สินค้ายี�ห้อนี ?วางจําหนา่ยในห้างสรรพสินค้าชั ?นนํา 0.60 0.67 7.33 

 สินคา้ยี4หอ้นี?ดูดีมีรสนิยม 0.57 0.33 7.67 

องค์ประกอบที� 7 : ความมีชื�อเสียงของสินค้า Factor 
loading 

IOC Weight 

สินค้ายี�ห้อนี ?นําเข้าจากประเทศที�ผลิตสินค้าที�มีคณุภาพสงู เชน่ 
ญี�ปุ่ น เกาหลี อเมริกา เป็นต้น 

0.71 1.00 9.00 

ทา่นแนะนําให้เพื�อน/คนรู้จกัใช้สินค้ายี�ห้อนี ? 0.50 1.00 9.33 

แผน่พบั/ใบปลิวสวยงามนา่สนใจอา่นแล้วอยากซื ?อสินค้ายี�ห้อนี ? 0.45 1.00 8.00 

 มีประสบการณ์ไม่ดีจากการใช้สินคา้ยี4หอ้นี? เช่น ใช้แลว้แพ ้หรือ
สินคา้หมดอายทุั?งที4ฉลากระบวุ่ายงัไม่หมดอาย ุ

0.60 0.33 8.33 

องค์ประกอบที� 8 : นโยบายเกี�ยวกับการเมือง Factor 
loading 

IOC Weight 

 องค์กรนี?ไม่ยุ่งเกี4ยวกบัการเมือง 0.78 0.00 7.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์ที�ผลิตจัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 
 
ตารางที� จ10  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 
องค์ประกอบที� 1 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 

loading 
IOC Weight 

เป็นบริษัทที�ทนัสมยั 0.60 1.00 7.67 

เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.71 1.00 8.33 

องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.75 1.00 8.67 

องค์กรนี ?เปิดกิจการมายาวนาน 0.75 0.67 8.00 

เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.82 1.00 8.00 

เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.73 1.00 8.67 

องค์กรนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.64 1.00 8.33 

องค์กร/บริษัทนี ?ได้รับรางวลัรับรองจากหนว่ยงานที�นา่เชื�อถือ 0.57 0.67 8.33 
ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินค้ายี�ห้อนี ? เชน่ ชอบโฆษณา
สินค้ายี�ห้อนี ?ที�นําเสนอทางโทรทศัน์ 0.56 0.33 7.33 
ทา่นพบเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์สินค้ายี�ห้อนี ?ผา่นสื�อตา่งๆ 
บอ่ยๆ 0.62 0.33 8.00 

เป็นบริษัทใหญ่ 0.65 1.00 8.00 

เป็นองค์กรที�ได้รับรางวลั 0.58 1.00 8.67 
องค์ประกอบที� 2 : ประสิทธิภาพของการบริการ Factor 

loading 
IOC Weight 

จดัระบบให้บริการดี 0.46 1.00 7.67 

พนกังานมีใจรักบริการ เชน่ ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจให้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้าทกุคน 

0.72 1.00 8.33 

มีที�นั�งเพียงพอกบัความต้องการ 0.64 1.00 7.67 

ภายในร้านสะอาด 0.70 1.00 8.67 

จดัพื ?นที�ในร้านเป็นสดัสว่น/สวยงาม 0.72 1.00 8.00 
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ตารางที� จ10  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 

องค์ประกอบที� 2 : ประสิทธิภาพของการบริการ Factor 
loading 

IOC Weight 

พนกังานมีความรู้ความสามารถ เชน่ แนะนําเมนอูาหารเป็น
อยา่งดี 

0.71 1.00 8.00 

พนกังานมีบคุลิกภาพดี เชน่ แตง่กายสวยงามเหมาะสม 
แตง่หน้าทําผมแตพ่อดี 

0.68 1.00 7.67 

ชอบการจดัร้านอาหาร/เครื�องดื�ม 0.71 0.67 7.33 

จดัตกแต่งภายในร้านไวเ้ป็นเอกลกัษณ์ 0.70 0.33 6.67 

บริการดีเสมอตน้เสมอปลาย (เข้ามาดื4มกินที4ร้านนี?แลว้ได้รับ
บริการที4ดีเท่าๆ กนัทกุครั?ง 

0.59 0.33 6.00 

องค์ประกอบที� 3 : สินค้าได้มาตรฐาน ทันสมัย มีรสนิยม 
และเป็นที�นิยม 

Factor 
loading 

IOC Weight 

อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี ?เป็นที�นิยมของคนทั�วไป 0.83 1.00 8.33 

อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี ?ได้รับรางวลัรับรองคณุภาพมาตรฐาน 0.57 1.00 9.33 

หาซื ?อสินค้ายี�ห้อนี ?ได้สะดวก 0.47 1.00 8.67 

อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อทนัสมยั 0.67 0.67 7.00 

อาหาร/เครื�องยี�ห้อนี ?ดดีูมีรสนิยม 0.73 0.67 6.00 

เพื4อน/คนรู้จกัชอบอาหาร/เครื4องดื4มยี4ห้อนี? 0.79 0.33 6.00 

เพี4อน/คนรู้จกัชอบมารับประทานที4ร้านนี?เป็นประจํา 0.71 0.33 6.33 

มีเทคโนโลยีและอปุกรณ์สมยัใหม่ช่วยให้บริการ 0.41 0.00 5.67 
องค์ประกอบที� 4 : ความรับผิดชอบที�มีต่อสังคม และ

ผู้บริโภค 
Factor 
loading 

IOC Weight 

สินค้ายี�ห้อนี ?มีราคาเหมาะสม 0.45 1.00 8.67 

รับผิดชอบลกูค้า 0.65 1.00 7.33 

มีสว่นชว่ยเหลือสงัคม 0.72 1.00 7.33 

ชว่ยให้คนมีงานทํา 0.82 1.00 7.33 
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ตารางที� จ10  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 

องค์ประกอบที� 4 : ความรับผิดชอบที�มีต่อสังคม และ
ผู้บริโภค 

Factor 
loading 

IOC Weight 

ชว่ยอนรัุกษ์สิ�งแวดล้อม 0.78 1.00 8.33 

ใสใ่จสขุภาพผู้บริโภค 0.81 1.00 9.00 
ชอบเอกสาร สื4อต่างๆ เพื4อการส่งเสริมการขาย เช่น สมุดสะสม
แตม้ ใบปลิวแนะนําอาหาร 0.50 0.00 5.67 

องค์ประกอบที� 5 : ความน่าเชื�อถือของผู้บริหาร Factor 
loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.67 1.00 8.67 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.66 1.00 8.00 

ผู้บริหารยดึมั�นในคณุธรรม จริยธรรม 0.66 1.00 8.33 

องค์กรนี?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี? 0.49 0.33 5.00 

ผูบ้ริหารเก่งมีความสามารถเป็นที4ยอมรับของคนทั4วไป 0.71 0.33 5.67 

เป็นองค์กรที4ไม่ยุ่งเกี4ยวกบัการเมือง 0.64 0.00 6.67 
องค์ประกอบที� 6 : การควบคุมคุณภาพของสินค้า Factor 

loading 
IOC Weight 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.50 1.00 8.00 

สินค้าสะอาด 0.76 1.00 9.00 

สินค้ามีคณุภาพได้มาตรฐาน 0.77 1.00 9.00 

รสชาติอาหาร/เครื�องดื�มอร่อยถกูปาก 0.72 1.00 8.67 

ใช้วตัถดุบิดีมีคณุภาพผลิตอาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี ? 0.70 1.00 8.33 
องค์ประกอบที� 7 : ความนิยมสินค้า Factor 

loading 
IOC Weight 

ราคาสินค้ายี�ห้อนี ?เหมาะสม 0.46 1.00 9.33 

นกึถึงอาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี ?ก่อนยี�ห้ออื�น 0.67 1.00 8.67 

บรรจภุณัฑ์ เชน่ หีบห่อบรรจอุาหาร ดสูะอาด สวยงาม 0.65 1.00 9.00 
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ตารางที� จ10  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายอาหาร/เครื�องดื�ม 

องค์ประกอบที� 7 : ความนิยมสินค้า Factor 
loading 

IOC Weight 

ทา่นแนะนําให้เพื�อนคนรู้จกัดิ�มกินสินค้ายี�ห้อนี ? 0.71 1.00 8.33 

ทา่นแนะนําให้เพื�อนคนรู้จกัดื�มกินในร้านอาหารนี ? 0.64 1.00 8.67 

อาหาร/เครื�องดื�มยี�ห้อนี ?มีรสชาตมิาตรฐานเท่ากนัทกุที� 0.59 1.00 7.67 
องค์ประกอบที� 8 : จัดจาํหน่ายในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้า

ชั 4นนํามีระดับ 
Factor 
loading 

IOC Weight 

สินค้ายี�ห้อนี ?จําหนา่ยในห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ?นนํา 0.57 0.67 7.67 

ร้านอาหารนี ?ตั ?งอยูใ่นห้างสรรพสินค้า/ร้านค้าชั ?นนํา 0.53 0.67 7.33 

ร้านที�นั�งใหญ่โตหรูหรามีระดบั 0.61 0.67 7.00 

ภายในร้านดทูนัสมยั 0.56 1.00 6.67 
องค์ประกอบที� 9 : การจัดพื 4นที�รอรับบริการ Factor 

loading 

IOC Weight 

มีพื?นที4รอเข้าไปรับประทานอาหาร/เครื4องดื4มในร้าน 0.58 0.33 5.67 
องค์ประกอบที� 10 การส่งสเสริมการขาย Factor 

loading 
IOC Weight 

ทา่นชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายของสินค้า/บริการนี ? เชน่ ลด
ราคา แจกของแถม   ให้บตัรสมาชิก 

0.53 1.00 9.00 

องค์ประกอบที� 11 : ความพงึพอใจ/ความประทับใจที�มีต่อ
องค์กร  

Factor 
loading 

IOC Weight 

เคยมีประสบการณ์ที�ไมดี่จากการเข้าไปซื ?อสินค้า/ใช้บริการ เชน่ 
เสิร์ฟ/คดิคา่อาหารผิด 

0.66 1.00 9.00 
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องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ 

ตารางที� จ11  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ 

องค์ประกอบที� 1 : การควบคุณภาพสินค้าและบริการ Factor 
Loading 

IOC Weight 

จดับริการทางการเงินได้ดี เช่น จดัไฟแนนซ์ให้ผ่อนได้ตามกําลงั
ความสามารถ มีช่องทางการผอ่นชําราสะดวกสบาย 

0.78 1.00 8.33 

มีความรับผิดชอบตอ่ผู้บริโภค 0.71 1.00 9.33 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า/ผู้บริโภค 0.70 1.00 9.33 

รถยี�ห้อนี ?ประหยดันํ ?ามนั/เชื ?อเพลิง 0.68 1.00 9.00 

พนกังานมีความรู้ความสามารถดี เชน่ ความรู้ในการซ่อมบํารุงรถ 
เรื�องเครื�องยนต์ การผ่อนชําระรถยนต์ ตอบข้อซกัถามได้อยา่ง
ละเอียด 

0.68 1.00 9.33 

พนกังานมีกิริยามารยาทที�ดี เชน่ พดูจาไพเราะสภุาพ ออ่นน้อม 0.58 1.00 9.33 
มีบริการเสริมตามที�ต้องการ เชน่ ซอ่มรถเมื�อเกิดเหตฉุกุเฉิน ตรวจ
สภาพรถฟรี 

0.77 0.67 7.33 

พนกังานมีใจรักบริการ เช่น ยิ ?มแย้มแจม่ใส เอาใจใสใ่ห้บริการ ให้
เกียรตลิกูค้า 

0.61 0.67 8.33 

รถยี�ห้อนี ?มีคณุภาพได้มาตรฐาน เชน่ ความทนทาน ระบบความ
ปลอดภยั ใช้วสัดทีุ�มีคณุภาพผลิต 

0.49 0.67 8.67 

จดัตกแตง่อาคาร/ศนูย์บริการเป็นระเบียบ สะอาด เป็นสดัสว่น 0.40 0.67 8.33 

มีความซื4อสตัย์ เช่น ไม่โก่งราคาค่าอะหลั4ยเกินจริง เปลี4ยนเฉพาะ
อะหลั4ยที4เสียเท่านั?น 

0.85 0.33 8.00 

พนกังานซ่อมบํารุงละเอียดรอบคอบ 0.79 0.33 8.00 

คิดค่าอะหลั4ย/ค่าบริการซ่อมบํารุงอย่างเหมาะสม 0.74 0.33 8.33 

ศูนย์บริการมีคณุภาพเท่ากนัทกุที4 0.70 0.33 9.33 

ใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ 0.70 0.33 8.33 
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ตารางที� ข11  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ 

องค์ประกอบที� 1 : การควบคุณภาพสินค้าและบริการ Factor 
Loading 

IOC Weight 

มีศูนย์บริการเป็นจํานวนมาก 0.67 0.33 8.00 

องค์ประกอบที� 2 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร Factor 
Loading 

IOC Weight 

เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.83 1.00 9.00 

องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.82 1.00 8.33 

เป็นบริษัทที�ทนัสมยั 0.79 1.00 9.00 

เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.63 1.00 9.00 

เป็นองค์กรที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.44 1.00 9.00 

องค์กรนี?เปิดกิจการมายาวนาน 0.61 0.33 7.00 

รถยี4ห้อนี?ไดร้ับรางวลั 0.56 0.33 6.67 

รถยี4ห้อนี?มีเทคโนโลยีสมยัใหม่ใหใ้ช้ 0.50 0.33 7.67 

องค์กร/รถยนต์ยี4หอ้นี?เป็นผูนํ้าทางดา้นเทคโนโลยี/นวตักรรมดา้น
ยานยนต์ 

0.47 0.33 8.00 

องค์ประกอบที� 3 : ความรับผิดชอบที�มีต่อสังคม บุคลิกภาพ
พนักงาน และสถานที� 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

มีสว่นชว่ยเหลือสงัคม 0.71 1.00 9.67 

มีสว่นชว่ย/มีสว่นร่วมในการอนรัุกษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 0.66 1.00 9.67 

ชว่ยพฒันาเศรษฐกิจ 0.63 1.00 8.67 

จดัตกตา่งอาคาร/ศนูย์บริการไว้ทนัสมยั เชน่ ใช้เฟอร์นิเจอร์ 
ตกแตง่ภายในทนัสมยั 

0.59 1.00 8.67 

พนกังานมีบคุลิกภาพที�ดี เช่น แตง่กายเรียบร้อยเหมาะสม 0.49 1.00 9.33 

มีจดุอํานวยความสะดวกแก่ผู้มารับใช้/รับบริการ เชน่ มมุกาแฟ 
มมุหนงัสือ บริการเครื�องดื�ม Wi-Fi เป็นต้น 

0.49 1.00 8.67 

ไม่ยุ่งเกี4ยวกบัการเมือง 0.66 0.00 6.67 
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ตารางที� ข11  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ผลิต/จัดจาํหน่ายรถยนต์ 

องค์ประกอบที� 4 : ความเป็นผู้นําทางนวัตกรรม การ
ส่งเสริมการขาย และการสื�อสารองค์กร 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กรรถยนต์ยี�ห้อนี ?บอ่ย 0.79 1.00 8.33 

ชอบกิจกรรมสง่เสริมการขายบริษัท/รถยี�ห้อนี ?จดั เชน่ การจดั
นิทรรศการ (event) การจดัโปรโมชั�นลดราคา แจกของแถม 

0.69 1.00 8.67 

รถยี�ห้อนี ?ทนัสมยั 0.65 1.00 8.67 

เป็นองค์กรของประเทศที�เป็นผู้ นําทางเทคโนโลยี/นวตักรรมด้าน
ยานยนต์ เชน่ ญี�ปุ่ น เยอรมนั 

0.48 1.00 9.33 

คนทั�วไปนิยมใช้รถยี�ห้อนี ? 0.60 0.67 8.00 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/รถยนต์ยี�ห้อนี ? เชน่ 
ชอบโฆษณารถยนต์ยี�ห้อที�ฉายทางทีวี 

0.58 0.67 7.33 

องค์ประกอบที� 5 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.69 1.00 8.67 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.69 1.00 9.33 

เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.60 1.00 9.00 

องค์กรนี ?พฒันาก้าวหน้าเสมอ 0.57 1.00 9.00 

องค์กรนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี ? 0.65 0.67 8.67 

องค์ประกอบที� 6 : คุณธรรมของผู้บริหารและองค์กร Factor 
Loading 

IOC Weight 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.66 1.00 9.67 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.59 1.00 9.33 

ผู้บริหารมีคณุธรรมจริยธรรม 0.58 1.00 9.67 

สามารถเลือกเพิ4มลดสเป๊กของรถได้ตามความต้องการ 0.48 -0.33 6.33 
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ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ 

ตารางที� ข12  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ 

องค์ประกอบที� 1 : คุณภาพและคุณธรรม Factor 
Loading IOC Weight 

ดําเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส 0.62 1.00 10.00 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบลกูค้า 0.76 1.00 10.00 

มีระบบการรักษาความปลอดภยัในหมูบ้่านเป็นอย่างดี 0.64 1.00 9.67 

ผู้บริหารมีคณุธรรม/จริยธรรม 0.50 0.67 9.33 

อาคาร/บ้าน/ที�อยู่อาศยัของบริษัทนี ?ใช้วสัดอุปุกรณ์ที�มีคณุภาพ 0.64 0.67 10.00 

ใช้เทคโนโลยี กระบวนการสร้างบ้าน/อาคาร/ที�อยู่อาศยัที�ช่วย
ประหยดัการใช้พลงังานและทรัพยากร 

0.67 0.67 9.33 

อาคาร/บ้าน/ที�อยู่อาศยัอยูใ่นทําเลที�ดี 0.50 0.67 9.33 

สร้างอาคาร/บ้าน/ที�อยูอ่าศยัเสร็จทนัตามความต้องการ 0.52 0.67 9.00 

ราคาของอาคาร/บ้าน/ที�อยู่อาศยัเหมาะสม 0.74 0.67 10.00 

ผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์กว้างไกล 0.50 0.33 9.00 

องค์ประกอบที� 2 : ประสิทธิภาพการให้บริการ Factor 
Loading 

IOC Weight 

มีบริการสว่นกลางที�ดี เชน่ จดับํารุงรักษาถนนให้ดีเสมอ 
สวนสาธารณะในหมู่บ้านสวยงามนา่เดนิเล่น สระวา่ยนํ ?าใน
หมูบ้่านใหมส่ะอาด 

0.60 1.00 10.00 

บ้าน/ห้องตวัอย่างจดัไว้สวยงามนา่อยู่ 0.64 1.00 8.33 

พนกังานขายมีใจรักบริการ เชน่ ยิ ?มแย้มแจม่ใส เตม็ใจ
ให้บริการ ให้เกียรติลกูค้าทกุคน 

0.73 1.00 10.00 

พนกังานขายมีความรู้ความสามารถ เชน่ แนะนํารูปแบบบ้าน
ได้อยา่งเหมาะสม แนะนํารูปแบบการผอ่นชําระได้ดี 

0.68 0.67 9.67 

พนกังานบายมีบคุลิกภาพดี เชน่ แตง่กายสวยงามเหมาะสม 
แตง่หน้าทําผมแตพ่อดี 

0.59 0.67 7.33 
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ตารางที� ข12  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ 

องค์ประกอบที� 2 : ประสิทธิภาพการให้บริการ Factor 
Loading 

IOC Weight 

จดัการผ่อนชําระที�อยู่อาศยัได้ดีเหมาะสมกบักําลงัทรัพย์ของ
ทา่น 

0.65 0.67 7.33 

ให้บริการรวดเร็วทนัใจ 0.60 0.67 10.00 

องค์กรนี?พฒันาก้าวหนา้เสมอ 0.51 0.33 8.33 

การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/บา้น/ที4อยู่อาศยันี?
น่าเชื4อถือ 

0.63 0.33 9.33 

องค์ประกอบที� 3 : บุคลากรที�มีคุณภาพ และความสาํเร็จ
ขององค์กร 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

เป็นองค์กรที�ประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 0.68 1.00 9.33 

ผู้บริหารเก่งมีความสามารถ 0.57 1.00 9.33 

ผู้บริหารมีวิสยัทศัน์ 0.56 1.00 9.33 

เป็นองค์กรที�ได้รับรางวลั/การรับรองมาตรฐาน 0.45 1.00 8.33 

องค์กรนี ?เปิดกิจการมายาวนาน 0.58 0.67 9.00 

เป็นองค์กรที�มั�นคง 0.66 0.67 9.00 

องค์ประกอบที� 4 : ความมีชื�อเสียงขององค์กร และ
อาคาร/ที�อยู่อาศัยสวยงามทันสมัย 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

องค์กร/บริษัทนี ?มีชื�อเสียง 0.70 1.00 9.00 

เป็นบริษัทที�ทนัสมยั 0.62 0.67 9.67 

เป็นองค์กรชั ?นนํา 0.62 0.67 8.67 

อาคาร/บ้าน/ที�อยู่อาศยัสวยงามตรงกบัความต้องการ 0.66 0.67 9.33 

อาคาร/บ้าน/ที�อยู่อาศยัทนัสมยั 0.65 0.67 9.00 
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ตารางที� ข12  แสดงค่า factor loading, IOC นํ 4าหนักความสาํคัญของรายข้อคาํถามใน
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรที�ดาํเนินกิจการอสังหาริมทรัพย์ 

องค์ประกอบที� 5 : คุณภาพของบุคลากร การสื�อสาร 
และการส่งเสริมการขายขององค์กร 

Factor 
Loading 

IOC Weight 

องค์กรนี ?คดัเลือกคนเก่งมาทํางานในองค์กรนี ? 0.54 1.00 8.33 

ทา่นชอบการสง่เสริมการขาย เชน่ การจดัโปรโมชั�นลดราคา 
แจกแถมเฟอร์นิเจอร์ หรือจดั event ได้นา่สนใจ 

0.71 1.00 10.00 

ทา่นชอบโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ของบ้าน/ที�อยู่อาศยันี ? 0.79 1.00 10.00 

ทา่นเห็นโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์ขององค์กร/บ้าน/ที�อยู่อาศยันี ?
บอ่ยครั ?ง 

0.71 0.67 9.00 
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 

 
 นายศภุฤกษ์  โพธิไพรัตนาเกิดวนัที� 24 พฤศจิกายน 2521 สําเร็จการศกึษาระดบัชั &น
มธัยมศกึษาตอนต้นและตอนปลายจากโรงเรียนสวนกหุลาบวิทยาลยั จากนั &นสําเร็จการศกึษา
วารสารศาตรบณัฑิต และวารสารศาสตรมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตร์และสื�อสารมวลชน 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ปี พ.ศ. 2543 และ 2547 ตามลําดบั และสําเร็จการศกึษา                    
นิเทศศาสตรดษุฎีบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2554 
 
 ประวตัิการทํางานวิจยั :  การประเมินผลความต้องการ และความพงึพอใจนกัศกึษา
หลกัสตูรศลิปศาสตร์บณัฑิต สาขาวิชานิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม พ.ศ. 2553 
   การประเมินผลการรับรู้ภาพลกัษณ์มหาวิทยาลยัราชภฏั
จนัทรเกษม พ.ศ. 2554 
   นกันิเทศศาสตร์ที�พงึปรารถนาในอนาคต พ.ศ. 2554 
 
 ประวตัิการทํางาน  : ผู้ สื�อขา่วเฉพาะกิจ บริษัทสรรพสาร พ.ศ. 2542 – 2543  
   อาจารย์ประจําหลกัสตูรวิชานิเทศศาสตร์  
   คณะวิทยาการจดัการ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม พ.ศ. 2548 – 2549 และ 
2553 – ปัจจบุนั (2554) 
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