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บทคดัย่อ 

 
การวิจัยครัง้นี้  มีว ัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล 2) เพื่อศึกษา

ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ 3) เพื่อศกึษาความภกัด ี4) เพื่อเปรยีบเทียบความ
ภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
และ 5) เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบั
บรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ารับบริการในสถาบันพัฒนาฝีมือ
แรงงาน 12 สงขลาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุอยู่ในช่วง 31 – 40 ปี อายุการท างาน ผู้ตอบ
แบบสอบถาม มอีายุการท างานอยู่ในช่วง 11 – 20 ปี และรายไดต้่อเดอืน อยู่ในช่วง 10,001 – 
20,000 บาท (2) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อายุการท างาน และรายไดต้่อเดอืน ส่งผล
ต่อความภกัด ีไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 (3) ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ 
ความพงึพอใจ มคีวามสมัพนัธ์กนักบัความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิาร ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัด้านภาพลักษณ์มีด้านที่มคีวามสมัพนัธ์กัน คอื ด้านธรรมาภิบาล ด้าน
พนักงาน ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ด้านหน่วยงาน และด้านผู้บรหิาร ปัจจยัด้านความ
เชื่อมัน่ที่มคีวามสมัพนัธ์กนั คอื ด้านความไว้ใจ และด้านคุณภาพในการให้บรกิาร ส่วนปัจจยั
ความพงึพอใจที่มคีวามสมัพนัธ์กนั คอื ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านสถานที่และสิง่อ านวย
ความสะดวก และดา้นบุคลากร 
 
ค าส าคญั: ความภกัด,ี ภาพลกัษณ์, ความเชื่อมัน่, ความพงึพอใจ 
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ABSTRACT 
 This research aims to: (1) Investigate personal factors. (2) Examine image, 

confidence, and satisfaction. (3) Study virtue. (4) Compare virtue among individuals 
receiving services at Songkhla Institute for Skill Development 12, categorized by personal 
factors. and (5) Explore the impact of image, confidence, and satisfaction on the virtue of 
individuals receiving services Songkhla Institute for Skill Development 12. 

The study findings indicate that (1) The study found that the majority of 
respondents who received services at the Songkhla Institute for Skill Development 12 are 
female, aged between 31 - 40 years old, with work experience ranging from 11 - 20 years, 
and a monthly income in the range of 10,001 - 20,000 Baht. (2) Personal factors, including 
gender, age, work experience, and monthly income, did not significantly differ in their 
impact on virtue at a statistical significance level of 0.05. (3) Image, confidence, and 
satisfaction are correlated with the virtue of individuals receiving services, with statistical 
significance at the 0.05 level. Specific aspects of image related to virtue include 
benevolence, employee relations, social responsibility, organizational unit, and 
management. Confidence factors correlated with virtue include trust and service quality. 
Satisfaction factors correlated with virtue include service processes, facilities and 
amenities, and personnel. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
หน่วยงานกรมพฒันาฝีมอืแรงงาน กระทรวงแรงงาน เป็นหน่วยงานของรฐั ทีม่ภีารกิจ

เกี่ยวกบัการส่งเสริมและพฒันาฝีมือแรงงาน และศกัยภาพของก าลงัแรงงานและผู้ประกอบ
กิจการ เพื่อให้ก าลงัแรงงานมฝีีมอืได้มาตรฐานในระดบัสากล มคีวามรู้ความสามารถในการ
ประกอบอาชีพสอดคล้องกบัความต้องการของตลาดแรงงานทัง้ในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
พฒันาประสทิธภิาพของผู้ประกอบกิจการใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดโลก และควบคุมก ากบั
ดูแลการประกอบอาชีพที่อาจเป็นอันตรายต่อสาธารณะหรอืต้องใช้ผู้มีความรู้ความสามารถ 
โครงสรา้งหน่วยงาน เป็นส่วนกลางทีม่ทีีต่ ัง้อยู่ภูมภิาคทัง้หมด 77 จงัหวดั และในจงัหวดัสงขลา 
ม ี1 แห่ง คอื สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ซึ่งภารกจิของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 
12 สงขลา คอื อบรมใหค้วามรูแ้ก่บุคคลทีจ่ะประกอบอาชพี รวมถงึการอบรมเพือ่ทบทวนความรู ้
ในปัจจุบนัในจงัหวดัสงขลามหีน่วยงานทัง้ภาครฐัและภาคเอกชนเปิดศูนยท์ดสอบมาตรฐานฝีมอื
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แรงงานและศูนย์ประเมินรบัรองความรู้ความสามารถ ซึ่งด าเนินภารกิจเช่นเดียวกบัสถาบัน
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา คอืการทดสอบมาตรฐานฝีมอืแรงงานแห่งชาตแิละประเมนิเพื่อ
รบัรองความรูค้วามสามารถให้กบับุคคลทัว่ไป อาท ิมหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลศรวีชิยั วทิยาลยัรตัภูม ิวทิยาลยัเทคนิคหาดใหญ่ วทิยาลยัอาชีวศึกษา
สงขลา วทิยาลยัอาชวีศกึษาฮอไรซอน โรงเรยีนจะนะอนิเตอรบ์รบิาล ศูนยเ์รยีนรูก้ารพฒันาสตรี
และครอบครวัภาคใต้ จงัหวดัสงขลา สถาบนัการส่งเสรมิเรยีนรู้ภาคใต้  บรษิทั พธิานพาณิชย์ 
จ ากดั บรษิทั เนเชอรลั โซล จ ากดั และบรษิทั มหาชยัโฟลค์ลฟิท ์จ ากดั 
 ในการเข้ารับการอบรม ทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงานและประเมินรับรองความรู้
ความสามารถ ทางสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา มผีูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบการณ์ในการ
ให้ความรู้ในการฝึกทักษะ การทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงานและการรับรองความรู้
ความสามารถ ให้กับแรงงานหรือพนักงานในสถานประกอบกิจการ ทัง้นี้ในการอบรม การ
ทดสอบมาตรฐานฝีมอืแรงงานและการรบัรองความรูค้วามสามารถ แต่ละครัง้จ าเป็นทีจ่ะต้องท า
ใหผู้ท้ีเ่ขา้รบับรกิารไดป้ระโยชน์สงูสุด รวมถงึการสรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจใหก้บัผู้
ทีเ่ขา้รบับรกิาร ในการสรา้งความพงึพอใจนัน้จ าเป็นทีจ่ะต้องใหผู้ท้ีเ่ขา้รบับรกิารรบัรูถ้งึคุณภาพ
ที่เกิดจากประสบการณ์ในการอบรม การสร้างความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิาร (แรงงานหรอื
พนักงานในสถานประกอบกจิการ) นัน้เป็นกลยุทธ์ทีส่ าคญัอย่างหนึ่งทีจ่ะท าใหผู้ท้ีเ่ขา้รบับรกิาร
มทีศันคตทิี่ดตี่อสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา อาจจะเกดิจากการนึกถงึ ความเชื่อมัน่ 
การไว้ใจจงึท าให้เกดิการเข้ารบัการอบรมซ ้าในหลกัสูตรอื่น ๆ โดยในการสร้างความภกัดีนัน้
แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ การจดจ า ความนิยม/ความชอบ และความมัน่คงที่ให้กับสถาบนั
พัฒนาฝีมือแรงงาน 12 สงขลา เมื่อผู้ที่เข้ารับบริการเกิดความภักดีกับสถาบันพฒันาฝีมือ
แรงงาน 12 สงขลาแลว้ กจ็ะสง่ผลใหเ้กดิการเขา้รบับรกิารซ ้าในอนาคต ซึง่ถอืว่าเป็นเป้าหมายที่
ส าคญัทีส่ถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลาไดว้างเอาไว ้ 
 ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึมคีวามต้องการทีจ่ะศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบั
บริการในสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 12 สงขลา เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้รบัผิดชอบและผู้ที่
เกีย่วขอ้งทุกฝ่ายในการน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางน าไปสูก่ารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของสถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 12 สงขลา อีกทัง้เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการคุณภาพการ
ให้บรกิารที่สามารถสร้างความพงึพอใจแก่ผู้ที่เข้ารบับรกิารให้เกิดความภกัดตี่อการใช้บรกิาร
ภายในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ในฐานะองคก์รภาครฐัต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12
สงขลา 
 2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจของผู้ที่เขา้รบับรกิารในสถาบนั
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
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 3. เพือ่ศกึษาความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
 4. เพื่อเปรยีบเทียบความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 
สงขลาจ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
 5. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้
รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ความภกัดแีตกต่างกนัตามปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารใน
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
 2. ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ สง่ผลต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารใน
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้นี้ 
  ประชากร คือ ผู้ที่เข้ารับบริการกับสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 12 สงขลา 
ประจ าปีงบประมาณ 2566 จ านวน 2,718 คน (ขอ้มูล ณ วนัที่ 7 สงิหาคม 2566) (กรมพฒันา
ฝีมอืแรงงาน 2566: ออนไลน์) 
  กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ที่เข้ารบับรกิารกบัสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
จ านวน 349 คน 

2. ตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ปัจจยัส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความ
พงึพอใจต่อสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ตวัแปรตาม คอื ความภกัดีของผู้ที่เข้ารบั
บรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 

3. การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา โดยจดัเก็บ
ขอ้มลูในเดอืน กนัยายน – พฤศจกิายน พ.ศ.2566 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎภีาพลกัษณ์ 
Leblance and Nguyen (อ้างใน ชลลดา ไชยกุล , 2555, น. 18) จ าแนกภาพลักษณ์

องคก์รในธุรกจิใหบ้รกิารออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั คอื 
   1.1) เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง รูปลักษณะที่อธิบาย

ความหมายของบรษิทั เช่น ชื่อเสยีง โลโก ้ราคา คุณภาพ ทีน่ ามาเปรยีบเทยีบกนัในแต่ละบรษิทั 
   1.2) ชื่อเสียง (Reputation) คือ การจ าหน่ายสินค้าหรือให้บริการที่มีคุณภาพ

ตลอดเวลาจนเกดิชื่อเสยีงตามมากระทัง่ไดร้บัความน่าเชื่อถอื 
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   1.3) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถงึ เครื่องมอืที่ใช้
ในการตดิต่อระหว่างลูกคา้กบับรษิทั รวมถงึสภาพอากาศหรอืบรรยากาศในส านกังาน 

   1.4) การให้บรกิาร (Service Offering) เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ผ่านการใหบ้รกิาร ซึง่การบรกิารทีร่วดเรว็และใสใ่จลูกคา้จะท าใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ 

   1.5) การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personne) เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่าง
บุคคลซึ่งในการให้บริการจะต้องเข้าใจและตอบสนองให้ตรงความต้องการของลูกค้าผ่าน
พฤตกิรรมและทศันคตทิีด่ ีซึง่จะกระตุน้ใหลู้กคา้มทีศันคตทิีด่ตี่อองคก์ร 

2. แนวคดิและทฤษฎคีวามเชื่อมัน่ 
สเติร์น (Stern, 1997) ได้กล่าวว่า ความเชื่อมัน่คือพื้นฐานความสัมพันธ์ของการ

ตดิต่อสือ่สารในการใหบ้รกิารลูกคา้ ซึง่องคก์รจะตอ้งเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิเพือ่สร้าง
ความคุน้เคยใหเ้กดิกบัลูกค้า และสามารถครองใจลูกคา้ได ้ซึ่งประกอบดว้ยองค์ประกอบ 5 ขอ้ 
คอื (1) การตดิต่อสือ่สาร (2) การรูจ้กัใหแ้ละดแูลผูใ้ชบ้รกิาร (3) การใหข้อ้มลูผกูมดัค ามัน่สญัญา
ที่เกี่ยวพนักบัผู้ใช้บรกิาร (4) การให้ความสะดวกสบายหรอืความสอดคล้อง (5) สถานการณ์
ความขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ โดยความเชื่อมัน่ คอื พืน้ฐานของความสมัพนัธ์คอืการมี
ปฏสิมัพนัธ์ทีด่ตี่อลูกคา้ องคก์รจ าเป็นต้องเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธ์ใกลช้ดิ เอาใจใส่เพื่อครอง
ใจลูกคา้ 

3. แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 (อ้างในปราณี เอี่ยมละออภักดี , 2550) ได้

กล่าวถึง การวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ธุรกิจ
คาดหวงั คอื ความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อการบรกิารทีไ่ด้รบั ดงันัน้เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรู้ถงึ
คุณภาพของการบริการ ธุรกิจสามารถพิจารณาตัวชี้ว ัดคุณภาพของบริการ ได้แก่ (1) 
ความสามารถ (2) ความน่าเชื่อถือ (3) การตอบสนอง (4) ความเข้าถึงได้ (5) ความเข้าใจ
ผูร้บับรกิาร (6) การตดิต่อสือ่สาร (7) ความไวว้างใจ (8) ความปลอดภยั (9) ความสุภาพอ่อนโยน 
(10) การจบัต้องได้ ในส่วนของความส าคญัของความพงึพอใจในการบรกิารเกี่ยวขอ้งกบัความ
พงึพอใจของ ผู้รบับรกิารและความพงึพอใจในงานของผู้ปฏบิตังิานบรกิาร ซึ่งนับว่าความพงึ
พอใจทัง้สอง ลกัษณะมคีวามส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบรกิารและการด าเนินงาน
บรกิารให้ประสบ ความส าเรจ็ เพื่อสร้างและรกัษาความรู้สกึที่ดตี่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวขอ้งกบั
การบรกิารในดา้นความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร 

4. แนวคดิและทฤษฎคีวามภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิาร 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ศกึษาการวดัระดบัความภกัดใีนด้านบรกิาร 

โดยใชเ้กณฑจ์ากการวดัความตัง้ใจของผูร้บับรกิาร (Behavioral Intentions) ซึ่งจะต้องพจิารณา
ถึงพฤติกรรม ทัศนคติและกระบวนการคิดของผู้ เข้ารับบริการ แนวคิดนี้สามารถน าไปใช้
พจิารณาวดัระดบัความภกัดขีองลูกค้าต่อธุรกจิ ซึ่งปัจจยัการวดัความภกัดขีองผู้รบับรกิารควร
ประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยั คอื 
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ปัจจยัแรก คอื พฤติกรรมการบอกต่อ เป็นการกล่าวถึงหรอืการแสดงออกของลูกค้า
หลงัจากใชบ้รกิารแลว้ จนเกดิความประทบัใจ ท าใหม้กีารบอกต่อหรอืแนะน าเพือ่ใหบุ้คคลอื่น ๆ 
สนใจใชบ้รกิารดว้ย  

ปัจจยัที่สอง คอื ความตัง้ใจรบับรกิาร มจุีดเริม่ต้นจากความคดิของลูกค้าที่ตดัสินใจ
เลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ผ่านกระบวนการรบัรูต้่าง ๆ  

ปัจจยัทีส่าม คอื ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถงึ ว่าการจงูใจดา้นราคาของคู่แขง่จะไม่มี 
ผลต่อลูกค้าที่มคีวามภกัดสีูง ต่างจากลูกค้าที่มคีวามภกัดตี ่าที่จะให้ความสนใจเรื่องราคาเป็น
ส าคญั  

ปัจจยัทีส่ ี ่คอื พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน เมื่อเกดิปัญหาหรอืไม่พอใจการบรกิาร ลูกคา้อาจ
ร้องเรยีนกบัธุรกิจโดยตรงหรอืด าเนินการด้วยวธิีอื่น เช่น บอกต่อบุคคลอื่น ส่งเรื่องไปยงัสื่อ
ออนไลน์ ในปัจจุบนัน้ีหากมกีารรอ้งเรยีนสูโ่ลกออนไลน์แลว้ 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
1. การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัและการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 
งานวจิยัในครัง้นี้ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยั

ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา  โดยทาง
ผู้วจิยัแบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ส่วน คอื ขอ้มูลส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึ
พอใจและความภกัดใีนการรบับรกิาร ซึ่งจะเกบ็รวบรวมขอ้มูลความคดิเหน็จากที่เขา้รบับรกิาร
ในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ านวน 349 คน 

2. การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ 
  (1) สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ การวเิคราะห์ ค่าความถี่, ค่าร้อยละ, ค่าเฉลี่ย (x)̅ 
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธบิายลกัษณะของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคหรอืผู้
ก าลงัตดัสนิใจซือ้อาหารทะเลแช่แขง็พรอ้มรบัประทานในจงัหวดัสงขลา 
  (2) สถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ การวเิคราะห์ดว้ย T-test, F-test ทดสอบสมมตฐิาน 
(Hypothesis testing) ด้วย ANOVA และ multiple regression เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตาม 
 

ผลการวิจยั 
 

การเกบ็รวมรวมขอ้มลูแบบสอบถาม มผีลการวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดด้งัต่อไปนี้ 
1. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบัน

พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลาผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 
12 สงขลา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ ในช่วง 31 – 40 ปี อายุการท างาน ผู้ตอบ
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แบบสอบถามมอีายุการท างานอยู่ในช่วง 11 – 20 ปี และรายได้ต่อเดอืน อยู่ในช่วง 10,001 – 
20,000 บาท 

 
2. ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม 
   - ปัจจยัภาพลกัษณ์ของสถาบนั พบว่า ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดทุก

ดา้น (�̅� = 4.56) เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นพนักงานและด้านธรรมภบิาล มรีะดบัความ
คดิเหน็สูงที่สุด (�̅� = 4.63) รองลงมา คอื ด้านหน่วยงาน (�̅� = 4.56) ด้านความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม (�̅� = 4.50) และดา้นผูบ้รหิาร (�̅� = 4.49) ตามล าดบั 

   - ปัจจยัความเชื่อมัน่ทีม่ตี่อสถาบนั พบว่า ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด
ทุกด้าน (�̅� = 4.64) เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพในการให้บรกิาร มรีะดบัความ
คดิเหน็สงูทีสุ่ด (�̅� = 4.67) รองลงมา คอื ดา้นความไวใ้จ (�̅� = 4.62) ตามล าดบั 

   -ปัจจยัความพงึพอใจต่อสถาบนั พบว่า ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากที่สุดทุก
ดา้น (�̅� = 4.56) เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ดา้นบุคลากร มรีะดบัความคดิเหน็สูงทีสุ่ด (�̅� = 
4.69) รองลงมา คอื ดา้นขอ้มูลข่าวสาร (�̅� = 4.60) ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (�̅� = 4.58) และ
ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก (�̅� = 4.48) ตามล าดบั 

   -ปัจจยัความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิารในสถาบนั พบว่า ความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็
ด้วยมากที่สุดทุกด้าน (�̅� = 4.58) เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านการบอกต่อ มรีะดบัความ
คดิเหน็สงูทีสุ่ด (�̅� = 4.59) รองลงมา คอื ดา้นการเขา้รบับรกิารซ ้า (�̅� = 4.58) และดา้นทศันคติ
ทีม่ตี่อสถาบนั (�̅� = 4.57) ตามล าดบั 

3. ผลการทดสอบสมมตฐิาน มดีงันี้ 
สมมตฐิานขอ้ที ่1 ความภกัดแีตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผู้ที่เข้า

รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
 
ตารางท่ี 1 
ความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ าแนกตามเพศ 
ความภักดีของผู้ ท่ีเข้ารับบริการใน
สถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 12 สงขลา 

เพศ จ านวน �̅� S.D. t Sig. 

ดา้นการเขา้รบับรกิารซ ้า ชาย 
หญงิ 

121 
228 

4.64 
4.55 

.452 

.521 
1.679 .094 

ดา้นการบอกต่อ 
 

ชาย 
หญงิ 

121 
228 

4.63 
4.57 

.437 

.495 
1.103 .271 

ดา้นทศันคตทิีม่ตี่อสถาบนั ชาย 
หญงิ 

121 
228 

4.62 
4.54 

.453 

.471 
1.503 .134 
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ภาพรวม ชาย 

หญิง 
121 
228 

4.63 
4.56 

.419 

.465 
1.519 .130 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 จากตารางที่ 1 เพศที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีในการเข้ารบับรกิารในสถาบัน
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 2 
ความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ าแนกตามอายุ 

ปัจจยั  SS df MS F Sig. 
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

.715 
69.926 
70.641 

4 
344 
348 

.179 

.203 
.879 .477 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตารางที่ 2 อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความภกัดีในการเข้ารบับรกิารในสถาบัน
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 3 
ความภกัดขีองผู้ทีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ าแนกตามอายุการ
ท างาน 

ปัจจยั  SS df MS F Sig. 
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

.228 
70.413 
70.641 

4 
344 
348 

.057 

.205 
.278 .892 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตารางที ่3 อายุการท างานทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดใีนการเขา้รบับรกิารใน
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4 
ความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา จ าแนกตามรายได้ต่อ
เดอืน 

ปัจจยั  SS df MS F Sig. 
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

.326 
70.315 
70.641 

4 
344 
348 

.082 

.204 
.399 .809 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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จากตารางที ่4 รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดใีนการเขา้รบับรกิารใน
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไม่แตกต่างกนั 

สมมตฐิานขอ้ที ่2 ภาพลกัษณ์ ความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ ส่งผลต่อความภกัดขีองผูท้ี่
เขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 
ตารางท่ี 5 
ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรพยากรณ์ปัจจัยภาพลักษณ์ทีม่ีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูร้บับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 

ตวัแปรพยากรณ์ B Std. error Beta t Sig. 
ค่าคงที ่(B0) 
ดา้นพนกังาน (X1) 
ดา้นหน่วยงาน (X2) 
ดา้นผูบ้รหิาร (X3) 
ดา้นธรรมาภบิาล (X4) 
ดา้นการรบัผดิชอบต่อสงัคม (X5) 

.569 

.188 

.156 

.140 

.212 

.182 

.143 

.048 

.048 

.043 

.051 

.046 

 
.188 
.169 
.172 
.217 
.212 

3.975 
3.909 
3.227 
3.285 
4.183 
3.986 

.000 
.000* 
.001* 
.001* 
.000* 
.000* 

R = .850      R2 = .723      Adj. R2 = .719      SEest = .23877       F = 179.219* 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิข์องปัจจัยภาพลักษณ์ที่มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 มจี านวน 5 ด้าน คอื ด้านธรรมาภบิาล (X4) ซึ่งเป็นปัจจยั
ย่อยทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นพนักงาน 
(X1) ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม (X5) ดา้นหน่วยงาน (X2) และดา้นผูบ้รหิาร (X3) ตามล าดบั 
และได้ค่าของสมัประสทิธิใ์นรูปของคะแนนดิบ (B) เท่ากบั .212, .188, .182, .156 และ .140 
ตามล าดบั สามารถเขยีนสมการพยากรณ์ความภกัดขีองผู้ทีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอื
แรงงาน 12 สงขลา ไดด้งันี้ 

 Y = 0.569 + 0.212X4 + 0.188X1 + 0.182X5 + 0.156 X2 + 0.140 X3 
 
ตารางท่ี 6 
ค่าสมัประสทิธิข์องตวัแปรพยากรณ์ปัจจยัความเชือ่มัน่ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผู้ทีเ่ขา้
รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 

ตวัแปรพยากรณ์ B Std. error Beta t Sig. 
ค่าคงที ่(B0) 
ดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร (X1) 
ดา้นความไวใ้จ (X2) 

.404 

.197 

.706 

.144 

.055 

.053 

 
.184 
.691 

2.802 
3.554 
13.343 

.005 
.000* 
.000* 

R = .851      R2 = .725      Adj. R2 = .723      SEest = .23716       F = 454.980* 
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* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิข์องปัจจัยความเชื่อมัน่ที่มี

ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 มจี านวน 2 ดา้น คอื ความไวใ้จ (X2) ซึ่งเป็นปัจจยัย่อยที่มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้ทีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นคุณภาพในการ
ใหบ้รกิาร (X1) ตามล าดบั และไดค้่าของสมัประสทิธิใ์นรูปของคะแนนดบิ (B) เท่ากบั .706 และ 
.197 ตามล าดบั สามารถเขยีนสมการพยากรณ์ความภกัดขีองผู้ทีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันา
ฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไดด้งันี้ 

 Y = 0.404 + 0.706X2 + 0.197X1 
 
ตารางท่ี 7 
ค่าสมัประสทิธิข์องตวัแปรพยากรณ์ปัจจยัความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้ที ่
เขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา 

ตวัแปรพยากรณ์ B Std. error Beta t Sig. 
ค่าคงที ่(B0) 
ดา้นขัน้ตอนการบรกิาร (X1) 
ดา้นบุคลากร (X2) 
ดา้นขอ้มลูขา่วสาร (X3) 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก (X4) 

.622 

.373 

.213 
-.007 

 
.288 

.137 

.052 

.050 

.041 
 

.033 

 
.416 
.199 
-.009 

 
.348 

4.546 
7.137 
4.228 
-.178 

 
8.683 

.000 
.000* 
.000* 
.859 

 
.000* 

R = .867      R2 = .752      Adj. R2 = .749      SEest = .22580       F = 260.389* 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิข์องปัจจัยความพึงพอใจที่มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 มจี านวน 3 ดา้น คอื ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X1) ซึง่เป็น
ปัจจยัย่อยที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้ที่เขา้มารบับรกิารมากที่สุด รองลงมาคอื ด้าน
ด้านสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวก (X4) และด้านบุคลากร (X3) ตามล าดบั และได้ค่าของ
สมัประสทิธิใ์นรูปของคะแนนดิบ (B) เท่ากบั .373, .288 และ .213 ตามล าดบั สามารถเขียน
สมการพยากรณ์ความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ได้
ดงันี้ 

 Y = 0.622 + 0.373X1 + 0.288X4 + 0.213X2  
 

อภิปรายผล 
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1. ผลการเปรยีบเทยีบความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 
สงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อายุการท างาน และรายได้ต่อเดือนที่
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดตี่อสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ไม่แตกต่างกนั ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัเมนาท บรรเทาทุกข ์และนลนิี เหมาะประสทิธิ ์ (2564) ศกึษาเรื่องคุณภาพในการ
ให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพจิติร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ และ
รายได้ ไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร 

2. ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผู้ที่เข้ารบับรกิารในสถาบนั
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณ์ทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้ที่
เขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 มี
จ านวน 5 ด้าน คอื ด้านธรรมาภบิาล ซึ่งเป็นปัจจยัย่อยที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้ที่
เข้ามารบับริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านพนักงาน ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม  ด้าน
หน่วยงาน และด้านผู้บริหาร สอดคล้องกับธนวัฒน์ เขษมวงศ์ (2563) ที่ศึกษาปัจจัยที่มี
ความสมัพนัธ์ต่อความภกัดขีองผู้บรโิภคในการใชบ้รกิารรา้นอาหารญี่ปุ่ น จากการศกึษาพบว่า 
ด้านบุคลากร มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้บรโิภคในการใช้บรกิารร้านอาหารญี่ปุ่ นใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธร์ะดบัมาก 

3. ผลการวเิคราะห์ความเชื่อมัน่ ที่ส่งผลต่อความภกัดขีองผู้ที่เขา้รบับรกิารในสถาบัน
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา พบว่า ปัจจยัความเชื่อมัน่ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผู้ที่
เขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 มี
จ านวน 2 ดา้น คอื ความไวใ้จ ซึง่เป็นปัจจยัย่อยทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้มารบั
บรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบั ฐานิสร พนัธุ์ครุฑ 
(2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความเชื่อมัน่กับความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก
กระบวนการยุตธิรรมของประชาชน พบว่า ปัจจยัความเชื่อมัน่ ดา้นความซื่อสตัย์/ซื่อตรง ดา้น
ความไวว้างใจ/ความน่าเชื่อถอื ดา้นการเปิดเผยและความตรงไปตรงมา ดา้นการเหน็ใจและการ
เอาใจใส่ และด้านการใช้อ านาจ มีผลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ
ยุตธิรรมของประชาชน โดยปัจจยัทัง้หมดนี้มผีลในเชงิบวกต่อความคุ้มค่าในการเขา้รบับรกิาร
จากกระบวนการยุตธิรรมของประชาชน อกีทัง้ยงัท าใหป้ระชาชนเกดิความไวว้างใจในการเขา้รบั
บรกิาร 
 4. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจ ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนั
พฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผู้
ทีเ่ขา้รบับรกิารในสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 12 สงขลา ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 มี
จ านวน 3 ดา้น คอื ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ซึ่งเป็นปัจจยัย่อยที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดี
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ของผูท้ีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก และ
ด้านบุคลากร ยงัสอดคล้องกบั Li Xing and Phanasan Kohsuwan (2022) ความพงึพอใจและ
ความภกัดขีองลูกคา้ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิาร ความน่าเชื่อถอื และมลูค่าการรบัรู้
ในศูนยฝึ์กอบรมภาษาจนีในกรุงเทพฯ ประเทศไทย พบว่า อทิธพิลของความพงึพอใจของลูกค้า
ทีม่ตี่อความภกัดขีองลูกคา้ และผลลพัธด์า้นความภกัดทีัง้หา้มติ ิ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

   1. ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ปัจจัยด้านความเชื่อมัน่ และปัจจัยด้านความพึงพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบ มคีวามเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดทุกปัจจยั นัน่แสดงว่า การใหบ้รกิารของสถาบนัเป็นที่
ยอมรบั ท าใหส้ถาบนัสามารถไปพฒันาดา้นอื่น ๆ เพือ่ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

   2. องคก์ร หรอืหน่วยงานของภาครฐั สามารถน าแนวทางจากการวจิยัครัง้นี้ไปอ้างองิ
เพือ่ใชก้บัองคก์รได ้
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