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งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน

ของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คนและ
ทดสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหาและความน่าเชื่อถอืดว้ยวธิคีรอนบาคกบักลุ่มตวัอย่างจานวน 30 คน 
ไดร้ะดบัความเชื่อมัน่ 0.990 ซึง่สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอืสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี ่ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติทดสอบ T-Test และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดบัดี
มาก มคี่าเฉลีย่ 4.80 (2) ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรโดยรวมอยู่
ในระดบัดีมาก มคี่าเฉลี่ย 4.80 (3) ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกนั อายุแตกต่างกนั ระดบั
การศกึษาแตกต่างกนั อาชพี/ประเภทผู้รบับรกิารแตกต่างกนั  และสถานภาพแตกต่างกนั เช่น เพศ
ชายอาจจะมองภาพลกัษณ์ขององคก์รในแง่ทีเ่ป็นทางการและเชื่อมัน่ในความสามารถในการใหบ้รกิาร
ของหน่วยงานมากกว่าผู้หญิง ในส่วนของอายุผู้รบับริการที่มีอายุ 46-60 ปี มกัมีแนวโน้มในการ
ประเมนิภาพลกัษณ์ของหน่วยงานภาครฐัในเชงิบวกมากกว่ากลุ่มทีอ่ายุน้อยกว่า ผูท้ีม่อีายุในช่วง 31 - 
45 ปี ซึง่อาจมคีวามคาดหวงัทีส่งูและมุ่งเน้นการบรกิารทีร่วดเรว็และทนัสมยัมากขึน้ ในสว่นของระดบั
การศกึษา ผูท้ีม่กีารศกึษาระดบัต ่ากว่ามธัยมปลายถงึปวช มคีวามคาดหวงัทีต่ ่ากว่าและการมองในแง่
ดตี่อการบรกิารทีไ่ดร้บัในระดบัพืน้ฐาน ซึง่อาจไม่ค านึงถงึขอ้จ ากดัหรอืความซบัซอ้นของการบรกิารที่
ผู้ที่มกีารศกึษาสูงกว่าอาจมองเห็นได้ชดัเจนกว่าพบว่าประชาชนทัว่ไปและผู้รบับ าเหน็จบ านาญให้
คะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัโดยรวมสูงกว่ากลุ่มเจา้หน้าที่หน่วยงานของ
รฐั/รฐัวสิาหกจิและผู้ค้ากบัภาครฐั อาจเป็นเพราะผู้ที่ไม่ได้มสี่วนร่วมโดยตรงกบัการด าเนินงานของ
องคก์ร มกัจะประเมนิภาพลกัษณ์ขององคก์รในแง่บวกมากกว่า ขณะทีร่ายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่าง
กันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมไม่แตกต่างกัน และ (4) คุณภาพการให้บริการมี
อทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพ
การให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถอืต่อ ด้านการตอบสนองต่อ ด้านการสร้าง
ความมัน่ใจ และดา้นการดแูลเอาใจใส่เนื่องมาจากคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่จีะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการ
รบัรู ้จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บับรกิารเป็นประจ า เกดิเป็นความประทบัใจ มัน่ใจ เชื่อมัน่ และเชื่อถอื อนั
จะน าไปสูก่ารสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ใีนระยะยาวต่อไป  
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ABSTRACT  

This research aimed to study the service quality that influences the image of a 
government agency in Kamphaeng Phet Province. Data were collected from a sample of 400 
respondents. Content validity and reliability were tested using Cronbach's alpha with a pilot 
sample of 30 respondents, yielding a confidence level of 0.990. The statistical methods used 
for data analysis included descriptive statistics (frequency, percentage, mean, and standard 
deviation) and inferential statistics (T-test, One-Way ANOVA, and Multiple Regression 
Analysis)The findings revealed that1 .The service quality was rated at a very high level, with 
a mean score of 4.80 2 .The image of the government agency in Kamphaeng Phet Province 
was rated at a very high level, with a mean score of 4.80 3 .  Respondents with different 
genders, ages, education levels, occupations/types of service users, and statuses perceived 
the agency's image differently. For example, males tended to view the agency as more formal 
and capable in service delivery compared to females. Older service users (aged 46-60) tended 
to evaluate the agency's image more positively than younger groups, while those aged 31-45 
often had higher expectations and emphasized modern, efficient services. Regarding 
education, respondents with lower educational levels (below high school or vocational 
certificate) had lower expectations and more positive perceptions of basic services. In contrast, 
those with higher education levels were more likely to notice service limitations or complexities. 
It was also found that the general public and pensioners rated the agency's image more 
positively than government officials, state enterprise employees, or business partners, possibly 
because individuals not directly involved in the agency's operations were more likely to assess 
its image positively. Meanwhile, differences in monthly income did not significantly affect 
perceptions of the agency's overall image. 4 .Service quality influenced the image of the 
government agency in Kamphaeng Phet Province across all five aspects: tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. High-quality services foster positive perceptions 
through users' experiences, creating impressions of satisfaction, confidence, trust, and 
reliability, which in turn contribute to building a positive organizational image in the long term. 

Keywords: Service quality, organizational image, government agency in Kamphaeng Phet 
Province 

 



 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

ปัจจุบนัประเทศไทยไดใ้หค้วามส าคญักบัการปฏริูประบบราชการ ดา้นการใหบ้รกิารประชาชน 
ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 
นายกรฐัมนตรจีึงได้มอบหมายนโยบายในการประชุมของคณะรฐัมนตร ีวนัที่ 1 กนัยายน 2558ให้ทุก
กระทรวง กรม และจงัหวดั รวมทัง้รฐัวสิาหกจิทีเ่กี่ยวขอ้งจดัใหม้ศีูนยร์าชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center: GECC) เพื่อเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้ค าแนะน าและอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนให้เกดิการบรกิารที่มปีระสทิธภิาพ และสร้างความเชื่อมัน่ให้กบัประชาชนที่เดนิทางมาติดต่อ
ราชการกับหน่วยงานของรฐั (ส านักงานปลัดส านักนายกรฐัมนตร ีร่วมกบั ส านักงานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ,คณะกรรมการอ านวยการศูนย์ราชการสะดวก,2567,หน้า 1)ประกอบกบัพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิีการบรหิารกิจการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ. 2546 ได้มุ่งเน้นการบริหาร
ราชการที่มุ่งให้เกดิประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered)เพื่อ
อ านวยความสะดวกของประชาชนผู้รบับรกิารเป็นหลกั โดยส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร มภีารกจิ
ในการด าเนินงาน ในการใหค้ าปรกึษาด้านการบญัช ีการตรวจสอบภายใน กฎหมาย ระเบยีบ ขอ้บงัคบั 
และหลกัเกณฑด์า้นการเงนิ การคลงั และการพสัดุ ใหแ้ก่สว่นราชการ และด าเนินการดา้นภาวะเศรษฐกจิ
การคลงัของจงัหวดั ให้แก่หน่วยงานของรฐั ผู้ค้ากบัภาครฐั ผู้รบับ าเหน็จบ านาญ และประชาชนทัว่ไป 
โดยมกีระบวนการให้บรกิารแบบเบ็ดเสร็จ(One Stop service) เพื่อคดักรองการให้บรกิารในด้านต่างๆ 
ตามวสิยัทศัน์ และพนัธกิจ ของส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร(ศูนย์ข้อมูลข่าวสารส านักงานคลัง
จงัหวดัก าแพงเพชร, 2566,วสิยัทศัน์ พนัธกิจhttps://www.oic.go.th/FILEWEB/CABINFOCENTER51 
/DRAWER013/GENERAL/DATA0002/00002447.JPG) ดงันัน้ ส านักงานคลังจงัหวดัก าแพงเพชรจึง
ได้รบัมอบนโยบายในการจัดให้เป็นศูนย์ราชการสะดวก (GECC) เพื่อเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้
ค าแนะน าและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนใหส้ามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดโ้ดยง่ายและรวดเรว็ขึน้ เน้นการ
ใหบ้รกิารทีด่แีละมปีระสทิธภิาพ เกดิภาพลกัษณ์ทีด่ใีนองคก์ร และสรา้งคุณภาพการใหบ้รกิารก่อให้เกดิ
ความเชื่อมัน่ เชื่อถือให้กับประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ มีการแต่งตัง้
คณะท างานปรบับทบาทส านักงานคลังจงัหวดัก าแพงเพชรและคณะท างานให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ          
(One Stop Service) เพื่อคดักรองการให้บรกิารในด้านต่างๆ สรา้งภาพลกัษณ์ที่ดดี้านการบรกิารจึงถอื
ว่าเป็นหวัใจส าคญั ภายใตเ้ป้าหมายการด าเนินงาน “รวดเรว็ ฉับไว ด้วยหวัใจบริการ” ผลตอบรบัด้าน
การให้บรกิารที่ดีมใิช่เพยีงการได้รบัค าชื่นชมเท่านัน้ แต่ยงัส่งผลต่อภาพลกัษณ์ที่ดีและความเชื่อมัน่
ศรทัธาต่อผู้รบับรกิารอีกด้วย แต่เนื่องจากปัจจุบนั มผีู้มารบับรกิารที่ต้องใช้บรกิารคอมพวิเตอร์ของ
ส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชรมากขึ้น แต่อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บรกิารไม่เพียงพอ 
เพราะมเีครื่องคอมพวิเตอร์ที่ให้บรกิารเพยีงหนึ่งเครื่อง ท าให้ผู้มารบับรกิารรายอื่นๆ ต้องรอควิโดยใช้
เวลาประมาณ 5 – 10 นาท ีต่อราย เกดิความล่าช้า ไม่รวดเรว็ในการให้บรกิารเท่าที่ควร อกีทัง้ระบบฯ                 
ที่ให้บริการมีความซับซ้อนมาก และมีการปรับปรุงบ่อยครัง้ ท าให้ผู้ร ับบริการเกิดความเข้าใจ



คลาดเคลื่อนอยู่เสมอๆ เกดิความไม่ประทบัใจในการรบับรกิาร ส่งผลใหผู้ร้บับรกิารมองภาพลกัษณ์ของ
องคก์รในแงล่บไปดว้ย 
 ส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร ไดม้กีารจดัท าคู่มอืมาตรฐานคุณภาพการใหบ้รกิารเพือ่
เป็นแนวทางใหแ้ก่บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ใหส้ามารถด าเนินการไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เช่น บรกิารทีม่ี
ไมตรจีติ ให้ความช่วยเหลอืและแสดงไมตรจีติ ต้องมคีวามรวดเรว็ทนัเวลา การสื่อสารที่ด ีการจดั
บรรยากาศสภาพทีท่ างาน การยิม้แยม้แจ่มใส ความถูกตอ้งชดัเจน การเอาใจเขามาใสใ่จเรา และการ
พฒันาเทคโนโลย ีแต่เนื่องจากปัจจุบนั ส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร มเีจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร
บางส่วนเป็นผู้ปฏิบัติงานใหม่ ยังไม่มีประสบการณ์ในการให้ค าปรึกษา หรือให้ค าแนะน ากับ
ผู้รบับรกิารเท่าที่ควร ท าให้ผู้รบับรกิารขาดความเชื่อมัน่ เชื่อถอืในตวับุคคลผู้ให้บรกิาร ซึ่งปัจจุบนั
เจา้หน้าทีไ่ดใ้หบ้รกิารผูร้บับรกิารหลายช่องทาง เช่น ตดิต่อดว้ยตนเอง สอบถามทางโทรศพัท ์ตดิต่อ
ทางไลน์สว่นตวั ของเจา้หน้าที ่ซึง่เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานใหม่ ยงัขาดทกัษะในการสือ่สารทีด่ ีซึง่การส
สนทนาผ่านช่องทางไลน์ อาจจะมกีารใช้ค าพูดที่อ่านแล้วรู้สกึว่า ไม่ไพเราะเสนาะหูเท่าที่ควร เป็น
การใชค้ าพูดทีไ่ม่ไดเ้หน็หน้า ของผูใ้หบ้รกิาร จงึเกดิความเขา้ใจผดิในการส่งสารระหว่างผูร้บับรกิาร 
และผูใ้หบ้รกิาร ท าใหคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารไม่มปีระสทิธภิาพเท่าทีค่วร 
 จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามประสงคท์ีจ่ะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร และน าผลการศกึษามาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุ งแก้ไขใน
ดา้นการใหบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร             
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 
 1.เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารและภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดั
ก าแพงเพชร 
 2.เพื่อเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรจ าแนก
ตามปัจจยัสว่นบุคคลของผูร้บับรกิาร 
 3.เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่ง
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

คุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry(1994) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร เป็นการวดัความสามารถในการตอบโจทยค์วามต้องการของผู้รบับรกิาร ในดา้นของการ
น าเสนอบรกิารในดา้นกายภาพทีป่รากฏ ทีส่ามารถมองเหน็และจบัตอ้งไดค้วามน่าเชื่อถอื ค าพดูหรอื
สญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิารมคีวามถูกต้องเหมาะสม และสม ่าเสมอการตอบสนอง พรอ้มและความ
เต็มใจในการใหบ้รกิารแก่ลูกค้า อย่างรวดเรว็ทนัท่วงท ีจากการมาใช้บรกิารในแต่ละครัง้ การสร้าง
ความมัน่ใจ ในดา้นทกัษะ ความรู ้ความเขา้ใจ ตอบสนองดว้ยความสุภาพ เรยีบรอ้ย มกีริยิา ท่าทาง 



และมารยาทที่ดีในการให้บรกิาร รวมทัง้ การดูแลเอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจต่อผู้รบับรกิารตามความ
ต้องการทีแ่ตกต่างกนั แสดงถงึความจรงิใจและเขา้ใจที่มตี่อผู้รบับรกิารได้ซึ่งคุณสมบตัแิละลกัษณะ
พเิศษ ดงักล่าว ถือว่าเป็นการให้บรกิารที่มปีระสทิธภิาพกบัผู้บรโิภคซึ่งเป็นสิง่ที่ส าคญั เนื่องจาก
ผูบ้รโิภคมกัจะพงึพอใจถา้ไดร้บับรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ หรอืไดร้บัความพงึพอใจทีม่ากกวา่ 

ภาพลักษณ์องค์กรLeBlanc & Nguyen (1996)ได้อธิบายค าว่า ภาพลักษณ์องค์กรนัน้ 
สามารถใช้ปัจจัยต่างๆ ในการให้บริการในธุรกิจ ที่จะสามารถเป็นตัวกระตุ้นการรบัรู้ที่มีผลต่อ
ภาพลกัษณ์องค์กรให้เด่นชดัมากยิง่ขึ้น เช่น เอกลกัษณ์องค์กร ที่สามารถสงัเกตได้อย่างง่าย การ
สรา้งชื่อเสยีง ท าใหดู้น่าเชื่อถอื หรอืความสามารถในแก้ปัญหาเฉพาะหน้าไดด้ ีสรา้งสภาพแวดล้อม
กายภาพให้เป็นเครื่องมอืของการตดิต่อเพื่อน าภาพลกัษณ์ทีด่ทีีไ่ปสู่ลูกคา้ได ้และสรา้งบรรยากาศที่ดี       
ที่สามารถกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานหรือ ตัวพนักงานมีแรงจูงใจในการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพได้           
ซึ่งเหตุผลและหลกัการว่าท าไมลูกคา้เลอืกใชก้ารบรกิารของบรษิทั การใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ไม่ตอ้ง
รอนาน และการตดิต่อระหว่างตวับุคคล บรษิทัควรทราบในพฤตกิรรมของลูกคา้ส าหรบัในการให้บรกิาร           
ที่ตรงกับความต้องการ ซึ่งจะสื่อผ่านในด้านพฤติกรรม ที่เป็นตัวบอกถึงคุณภาพส าหรบัการบริการ            
ในระดบัของบรษิทั สิง่เหล่านี้เป็นตวักระตุน้ทีท่ าใหลู้กคา้ไดเ้กดิการมทีศันคตทิีด่ตี่อองคก์รของเราได ้ 

อรอนงค ์เกสรบุญนาค และวสุธดิา นุรติมนต ์(2561) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพ
การบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์รทีม่ตี่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารทางการแพทยใ์น
โรงพยาบาลราชธานี โดยผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้มอีทิธพิลทางบวกต่อการสื่อสาร
แบบปากต่อปาก ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้มอีทิธพิลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
สว่นภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ด้านบุคลากร และดา้นสงัคมมอีทิธพิลทางบวกต่อการสือ่สารแบบปาก
ต่อปาก ส่วนด้านการด าเนินงาน และด้านวฒันธรรมองค์กรมอีิทธพิลทางบวกต่อการสื่อสาร แบบ
ปากต่อปาก ผลการศึกษาจะเป็นแนวทางส าหรบัองค์กรไปใช้ในการก าหนดแนวทางการพัฒนา
คุณภาพบรกิารและสร้างภาพลกัษณ์ที่ดแีก่องค์กรน าไปสู่ความได้เปรยีบทางการแข่งขนัของธุรกิจ
ต่อไปในอนาคต 

เอกลกัษณ์ กอบสารกิรณ์ และสุทธภิทัร อศัววชิยัโรจน์ (2567) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง อทิธพิล
ของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรต่อความพงึพอใจของผู้รบับริการในองค์กรธุรกิจ
ฝึกอบรมโดยผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มชี่วงอายุระหว่าง 35 ถงึ 44 ปี 
มสีถานภาพสมรส มกีารศึกษาในระดบัปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
15,000 ถึง 25,000 บาท และมอีาชีพพนักงานเอกชน กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัของคุณภาพ
โดยรวมต่อผู้รบับรกิาร ภาพลกัษณ์องค์กร และความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร คุณภาพการบรกิาร
และภาพลกัษณ์องคก์รมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในทางบวกซึง่ความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารขึน้อยู่กบัคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์ร การท าใหผู้ร้บับรกิารพงึพอใจจงึ
ควรปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์รใหด้ยีิง่ขึน้ 

 



 
 

กรอบแนวความคิด 
 ตวัแปรต้น     ตวัแปรตาม 
  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

สมมติฐานการวิจยั 
 1.ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรแตกต่างกนัตามปัจจยั
สว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิาร 
 2. คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชพี 
5. สถานภาพ 
6. รายได ้

ภาพลกัษณ์ 
1. ดา้นเอกลกัษณ์ (Corporative 
Identity) 
2. ดา้นชื่อเสยีง (Reputation) 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ  
(Physical Environment) 
4. ดา้นการใหบ้รกิาร (Service 
Offering) 
5. ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล 
(Contact Personnel) 
ทฤษฎภีาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(Leblance & Nguyen, 1996) 

คณุภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
2. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) 
4. ดา้นการสรา้งความมัน่ใจ 
(Assurance) 
5. ดา้นการดแูลเอาใจใส ่(Empathy) 
ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
(Parasuraman,Zeithaml,&berry,1994) 



 
ประชากร ตวัอย่าง และกลุ่มตวัอย่าง ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่าใชบ้รกิาร 

ของหน่วยงานของรฐั ประชากรทีศ่กึษาเป็นลกัษณะไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนก ำหนดขนำดกลุ่ม
ตัวอย่ำง 400 คน โดยใช้สูตร W.G Cochran (1953) ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องเก็บข้อมูล คือ 385 คน                 
ณ ระดบัความเชื่อมัน่ 95% สดัส่วนความคาดเคลื่อนที ่0.05 แต่เพื่อความถูกต้องสมบูรณ์ของขอ้มูลและ
การวเิคราะห์จงึขอเก็บเพิม่เป็น 400 คน ซึ่งกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ท าโดยการสุ่มตวัอย่างแบบการ
สุ่มตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยมขีัน้ตอนการด าเนินการโดยจดัเก็บขอ้มูลจากผู้รบับรกิารฯ    
วนัละ 20 คน ตัง้แต่วนัที ่2 – 27 กนัยายน 2567 (ไม่รวมวนัหยุดราชการ) เป็นเวลา 20 วนั รวมจ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัแบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิารทีส่ านักงาน
คลังจงัหวดัก าแพงเพชร เป็นแบบส ารวจรายการ (Checklist)ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปลายปิด
เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร และตอนที ่3 เป็นส่วนทีเ่กี่ยวกบั
ภาพลกัษณ์ของส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร โดยเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating scale) ของ 
Likert ผูว้จิยัไดต้รวจสอบดชันีความเที่ยงตรง ไดค้่า IOC = 0.99 แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายที่
คล้ายตวัอย่าง 30 รายได้ระดบัความเชื่อมัน่ 0.989โดยวธิีการหาค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาตามวิธีของ
Cronbach (1984) ซึ่งแสดงว่ามคี่าความเชื่อมัน่อยู่ในระดบัสูง (มากกว่า 0.75) จงึน าไปใชเ้กบ็ขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอย่างได ้

การวิเคราะห์ข้อมูลผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ดงันี้ 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถี่ และร้อยละ 2) ขอ้มูลเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิาร
และภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยหาค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน แลว้ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 
โดยใช้สถิติ T-test ส าหรบัตวัแปรเพศ และ F-test (One Way Analysis of Variance) ส าหรบัข้อมูล
ส่วนบุคคลอื่นๆ และทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 โดยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 

ผลการวิจยั 
 

จากการศกึษาพบว่าผูร้บับรกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น เพศหญงิ จ านวน 303 คน  
(ร้อยละ 75.8) มอีายุระหว่าง 31-45 ปี จ านวน199 คน (ร้อยละ 49.8) ระดบัการศึกษาปรญิญาตรี 
จ านวน 307 คน (รอ้ยละ 76.8) มอีาชพี/ประเภทผูร้บับรกิาร เป็นเจา้หน้าทีห่น่วยงานของรฐั/รฐัวสิาหกจิ 
จ านวน 215 คน (รอ้ยละ 53.8) มสีถานภาพสมรส จ านวน 262 คน (รอ้ยละ 65.5) และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืน 15,001 - 30,000 บาท จ านวน 142 คน (รอ้ยละ 30.7) 

 
ตาราง 1 คุณภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณ์องคก์รของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดั
ก าแพงเพชร 

 �̅� S.D แปลผล 



ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 4.67 0.48 ดมีาก 
ดา้นความน่าเชื่อถอืต่อผูร้บับรกิาร 4.87 0.35 ดมีาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.75 0.44 ดมีาก 
ดา้นการสรา้งความมัน่ใจต่อผูร้บับรกิาร 4.77 0.42 ดมีาก 
ดา้นการดแูลเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร 4.92 0.29 ดมีาก 

คณุภาพการให้บริการโดยรวม 4.80 0.32 ดมีาก 
ดา้นเอกลกัษณ์ 4.88 0.33 ดมีาก 
ดา้นชื่อเสยีง 4.87 0.33 ดมีาก 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 4.72 0.46 ดมีาก 
ดา้นการใหบ้รกิาร 4.77 0.43 ดมีาก 
ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล 4.78 0.41 ดมีาก 

ภาพลกัษณ์องคก์รรวม 4.80 0.31 ดมีาก 
 

จากตาราง 1 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร
โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.80 และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.32 เมื่อ
พจิารณารายด้านพบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารระดบัดมีากทุกด้าน โดยด้านการดูแลเอาใจใส่ มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.92 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87 ดา้นการสรา้งความมัน่ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.77 
ดา้นการตอบสนอง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.75 และดา้นความเป็นรูปธรรม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.67 และมคี่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.29 0.35 0.44 0.42 และ 0.48 ตามล าดบั 

ภาพลกัษณ์องคก์รของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี
มากโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.80 และมคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.31 เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่ามี
ระดบัภาพลักษณ์องค์กรอยู่ในระดบัดีมาก โดยด้านเอกลักษณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ด้านชื่อเสียง              
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87 ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.78 ดา้นการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.77 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.72 และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.33 0.33 0.41 0.43 0.46 ตามล าดบั 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 2 ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรแตกต่างกนัตามปัจจยัสว่น
บุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิาร 

ปัจจยัสว่นบุคคล F Sig. ผลการทดสอบ 
เพศ 
อายุ 
ระดบัการศกึษา 
อาชพี/ประเภทผูร้บับรกิาร 

 2.756 0.006* แตกต่างกนั 
 3.374 

4.691 
7.902 

0.018* 
0.003* 
0.000* 

แตกต่างกนั 
แตกต่างกนั 
แตกต่างกนั 



*มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของผู้รบับรกิารที่แตกต่างกนั 

จากตารางที่ 2 พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ/ประเภทผู้ร ับบริการ และสถานภาพ 
แตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 
จงึไดท้ าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ีLeast Significant Difference (LSD) 

 
ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ของภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัก าแพงเพชรโดยรวมของผูร้บับรกิาร จ าแนกตามอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี/ประเภท
ผูร้บับรกิารและระดบัสถานภาพ  

อายุ ค่าเฉลีย่ ระหว่าง18-
30ปี 

ระหว่าง  
31-45 ปี 

ระหว่าง  
46-60 ปี 

มากกว่า 60 
ปีขึน้ไป 

4.754 4.756 4.850 4.875 
ระหว่าง 18-30ปี 4.754 - -0.011 -0.095 -0.120 
ระหว่าง 31-45 ปี 4.756 - - -0.084* -0.109 
ระหว่าง 46-60 ปี 4.850 - - - -0.025 
มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 4.875 - - - - 
ระดบัการศกึษา ค่าเฉลีย่ ต ่ากว่า 

ม.ปลาย /  
ม.ปลาย / ปวช 

ปวส /อนุ 
ปรญิญาตร ี

ปรญิญาตร ี ปรญิญา
โท-เอก 

4.940 4.820   4.786 4.674 
ต ่ากว่า ม.ปลาย /  
ม.ปลาย / ปวช 

4.940 - 0.120  0.154* 0.266* 

ปวส /อนุปรญิญาตร ี 4.820 -    -  0.034 0.146 
ปรญิญาตร ี 4.786 -    -      - 0.113 
ปรญิญาโท-เอก 4.674 -    -      - - 
อาชพี/ประเภท
ผูร้บับรกิาร 

ค่าเฉลีย่ เจา้หน้าที่
หน่วยงานของ
รฐั/รฐัวสิาหกจิ 

ผูร้บับ าเหน็จ
บ านาญ 

ผูค้า้กบั
ภาครฐั 

ประชาชน
ทัว่ไป 
 

4.799 4.839 4.666 4.934 
เจา้หน้าทีห่น่วยงาน
ของรฐั/รฐัวสิาหกจิ 

4.799 - -0.040 0.133* -0.135* 

ผูร้บับ าเหน็จบ านาญ 4.839 - - 0.173* -0.095 

สถานภาพ 
รายได ้

3.255 
1.389 

0.040* 
     0.246 

แตกต่างกนั 
ไม่แตกต่างกนั 



ผูค้า้กบัภาครฐั 4.666 - - - -0.268* 
ประชาชนทัว่ไป 4.934 - - - - 

สถานภาพ ค่าเฉลีย่ โสด สมรส หย่ารา้ง / หมา้ย 
4.846 4.779 4.938 

โสด 4.846 - 0.067* -0.092 
สมรส 4.779 - - -0.159 
หย่ารา้ง  4.938 - - - 

 
จากตารางที ่3 พบว่า ผูร้บับรกิาร ทีม่อีายรุะหว่าง 46-60 ปี ใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์

องค์กรมากกว่าผู้รบับรกิาร ที่มอีายุระหว่าง 31-45 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย 0.084 ดงันัน้ ผู้รบับรกิารที่มี
อายุ 46-60 ปี มแีนวโน้มมองภาพลกัษณ์องคก์รในแงบ่วกมากกว่าเมื่อเทยีบกบัผูร้บับรกิาร ทีม่อีายุระหว่าง 
31-45 ปี ผู้รบับรกิารที่จบการศึกษาระดบัต ่ากว่า ม.ปลาย / ม.ปลาย / ปวช ให้คะแนนความคดิเห็นต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรโดยรวม มากกว่าผู้รบับริการที่จบการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาโท-เอกและระดบั
ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างค่าเฉลีย่ 0.266 และ 0.154 ตามล าดบั ดงันัน้ ผูร้บับรกิารทีม่กีารศกึษาระดบัต ่ากว่า
ปรญิญาตร ีมแีนวโน้มมองภาพลกัษณ์องคก์รในแง่บวกมากกว่าผูร้บับรกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี
ขึน้ไป ประชาชนทัว่ไปใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม มากกว่าเจา้หน้าทีห่น่วยงาน
ของรฐั/รฐัวสิาหกจิ และ ผูค้า้กบัภาครฐั โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่ 0.135 และ 0.268 ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 และผู้รบับ าเหน็จบ านาญ ให้คะแนนความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวม             
สูงกว่าผู้ค้ากบัภาครฐั โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย 0.173 ดงันัน้ ประชาชนทัว่ไป มแีนวโน้มมองภาพลักษณ์
องคก์รในแงบ่วกสงูสุด ขณะทีผู่ค้า้ภาครฐัใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รในระดบัทีน้่อยทีสุ่ด 
และผู้รบับรกิารที่มสีถานภาพสมรสให้คะแนนความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวม น้อยกว่าผู้ที่มี
สถานภาพโสด โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ย 0.067 ดงันัน้ กลุ่มที่สมรสให้คะแนนความคดิเห็นต่อภาพลักษณ์
องคก์รในระดบัทีต่ ่ากว่ากลุ่มคนโสด 

 
ตาราง 3 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดั
ก าแพงเพชร 

ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
1 ค่าคงที ่ 0.341  2.902 0.004 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร(X1) 0.132 0.203 7.628 0.001* 
ดา้นความน่าเชื่อถอืต่อผูร้บับรกิาร(X2) 0.190 0.214 4.335 0.001* 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร(X3) 0.106 0.148 2.599 0.010* 
ดา้นการสรา้งความมัน่ใจต่อผูร้บับรกิาร(X4) 0.274 0.371 6.667 0.001* 
ดา้นการดแูลเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร(X5) 0.226 0.212 4.513 0.001* 

R2 = 0.814, Adjusted R2=0.812, F = 344.618, Sig = 0.000* 



Y∧

T = 0.341 + 0.132X1 + 0.190X2+ 0.106X3 + 0.274X4 +0.226X5 

 
การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน

ของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรจากตาราง 3พบว่า คุณภาพการให้บรกิารสามารถอธิบาย
ความผนัแปรที่เกดิขึ้นต่อภาพลกัษณ์องค์กร ไดร้อ้ยละ 81.4 (R2= 0.814) จากสมการY∧

Tสรุปได้ว่า  
คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืต่อ
ผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ต่อผู้ร ับบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัด
ก าแพงเพชร โดยเพิ่มขึ้น 1 หน่วยจะส่งผลให้ภาพลักษณ์หน่วยงานของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวดั
ก าแพงเพชร เพิม่ขึ้น 0.132,0.190 , 0.106,0.274และ0.226 ตามล าดบั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ            
ทีร่ะดบั 0.05 โดยใหต้วัแปรอื่น ๆ คงที ่  

 
อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัก าแพงเพชร ดงันี้  

1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีายุอยู่ในช่วง อายุ 31 – 45 ปี ซึ่งถือว่าเป็นกลุ่มของวัย
ท างาน โดยประกอบอาชีพเจ้าหน้าที่หน่วยงานของรฐั/รฐัวสิาหกิจมากที่สุด เนื่องกลุ่มของเจ้าหน้าที่
หน่วยงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ จะเป็นกลุ่มขอรับบริการ ในส่วนของระบบจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐแบบ
อเิลก็ทรอนิกส ์(e-GP) กฎหมาย ระเบยีบ การเงนิ การคลงั ระบบการบรหิารการเงนิการคลงัภาครฐัแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (New GFMIS Thai) ระบบ KTB Corporate Online และระบบบ าเหน็จบ านาญและ
สวสัดกิารรกัษาพยาบาล (D-Pension) ซึง่เป็นขอ้มลูและระบบทีส่ าคญัในการปฏบิตังิานนัน่เอง 

2. ผลจากการศกึษา พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร 
คุณภาพการให้บริการดีมาก ทัง้ 5 ด้าน โดยเกิดจากการที่ผู้ขอรับบริการเกิดการรับรู้และประเมิน
คุณภาพจากการใหบ้รกิารของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) โดยด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อผู้ร ับบริการมีคุณภาพการ
ให้บรกิารระดบัดีมาก เป็นด้านที่ผู้รบับรกิารประเมนิว่าเป็นด้านที่มคีุณภาพการให้บรกิารดีมากที่สุด            
ซึ่งคาดว่าเนื่องมาผู้ร ับบริการสามารถรบัรู้ได้ถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจต่อ
ผูร้บับรกิาร ตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัดว้ยความสุภาพยิม้แยม้แจ่มใส และแสดงออกถงึความจรงิใจ 
มจีติสาธารณะ และสมัผสัไดง้า่ยมากกว่าด้านอื่น ในขณะทีด่า้นความเป็นรูปธรรมมคีุณภาพการใหบ้รกิาร
ระดบัดมีาก แต่เป็นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ของคุณภาพการให้บรกิาร น้อยทีสุ่ด ซึ่งคาดว่ามาจากการทีพ่บเห็น
คอมพวิเตอรส์ าหรบัให้บรกิาร มจี านวนเพยีง 1 เครื่อง ไม่เพยีงพอส าหรบัการขอรบับรกิาร ส าหรบัผู้มา
ตดิต่อพรอ้มกนัหลายๆ ราย ภายในช่วงเวลาเดยีวกนั  

3. ผลจากการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของหน่วยงานแห่งหนึ่งในจังหวัดก าแพงเพชร                    
มีภาพลักษณ์องค์กรดีมาก ทัง้ 5 ด้าน โดยเกิดจากการที่ผู้ขอรับบริการรบัรู้ได้ ถึงความรู้สึกนึกคิด



ความคดิของผูร้บับรกิารจากการสงัเกตจากปัจจยัต่างๆ ทีไ่ดร้บัจากบรกิารของเจ้าหน้าทีข่องหน่วยงาน
แห่งหนึ่งในจังหวัดก าแพงเพชรสอดคล้องกับทฤษฎีของ Leblance & Nguyen, (1996) โดยด้าน
เอกลกัษณ์ผู้รบับรกิารประเมนิภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร อยู่ใน
ระดบัดมีากเป็นดา้นทีผู่ร้บับรกิารประเมนิว่าเป็นด้านทีม่ภีาพลกัษณ์องคก์รมากทีสุ่ด ซึ่งคาดว่าจาการที่
หน่วยงานมีการสร้างเอกลักษณ์ที่โดดเด่น ชื่อเสียงที่โปร่งใสและเป็นธรรม ปราศจากการเก็บ
ค่าธรรมเนียม ในขณะที่ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพแม้ว่าผู้รบับริการจะมีความคิดเห็นว่าด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก แต่เป็นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ของภาพลกัษณ์น้อยที่สุด
ซึ่งคาดว่ามาจากความต้องการของผูใ้ช้บรกิารมคีวามหลากหลาย ผูร้บับรกิารสงัเกตเหน็ไดอ้ย่างชดัเจน
หน่วยงานควรจดัให้มอีุปกรณ์อ านวยความสะดวกเพยีงพอต่อความต้องการของผู้รบับรกิาร โดยเฉพาะ
ผูสู้งอายุหรอืผูพ้กิารทีอ่าจประสบปัญหาในการเขา้ถงึบรกิารต่างๆ เช่น การใหบ้รกิารรถวลีแชรส์ าหรบั           
ผูท้ีม่คีวามตอ้งการพเิศษเป็นหนึ่งในตวัอย่างทีส่ามารถช่วยเสรมิสรา้งการเขา้ถงึบรกิารไดง้่ายขึน้ 
 4. ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน
บุคคลที่แตกต่างกนัของผู้รบับรกิารซึ่งเป็นไปตามสมมตฐิาน โดยในแต่ละด้านเป็นภาพลกัษณ์องค์กร
แตกต่างกนัตามปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิาร ดงันี้ 

ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร จ าแนกตามเพศของผูร้บับรกิาร 
พบว่า แตกต่างกนัตามเพศทีแ่ตกต่างกนั โดยพบว่า เพศชายใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของ
องคก์รในเชงิบวกมากกว่าเพศหญงิ ซึ่งเพศชายอาจจะมองภาพลกัษณ์ขององคก์รในแง่ทีเ่ป็นทางการและ
เชื่อมัน่ในความสามารถในการให้บริการของหน่วยงานมากกว่าผู้หญิงซึ่งสอดคล้องกบั ทฤษฎีความ
คาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation Theory) - Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1988) ทีร่ะบุว่า
ลกัษณะประชากรศาสตร ์เช่น เพศ ส่งผลต่อระดบัความคาดหวงัและการประเมนิผลการบรกิาร เพศหญงิ
อาจมคีวามคาดหวงัในด้านคุณภาพและความใส่ใจสูงกว่าเพศชาย สอดคล้องกบังานวจิยัของอรพรรณ 
ต่วนเทยีน (2560) พบว่าเพศชายใหค้วามส าคญักบัความสามารถในการใหบ้รกิารและการจดัการ ขณะที่
เพศหญิงจะให้ความส าคัญกับการบริการที่อ่อนน้อมและใส่ใจผู้ร ับบริการ โดยเพศชายให้คะแนน
ภาพลกัษณ์เชงิบวกสงูกว่าเพศหญงิ 
 ภาพลักษณ์ของหน่วยงานของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดก าแพงเพชร จ าแนกตามอายุของ
ผูร้บับรกิาร พบว่าแตกต่างกนัตามอายุทีแ่ตกต่าง โดยกลุ่มผูร้บับรกิารทีม่อีายุมากกว่ามทีศันคตแิละการ
รบัรู้ที่ดตี่อภาพลกัษณ์องค์กรในระดบัที่สูงกว่าเมื่อเทยีบกบักลุ่มที่อายุน้อยกว่าซึ่งคาดว่า การรบัรู้และ
การประเมนิภาพลกัษณ์องคก์รอาจแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์ชวีติและความคาดหวงัของแต่ละช่วง
อายุ ผู้รบับรกิารที่มอีายุ 46-60 ปี อาจคาดหวงัการบรกิารที่มคีวามเชื่อถอืและมัน่คงมากกว่ากลุ่มอายุ
น้อยกว่าในขณะที่ผู้รบับรกิารที่มอีายุระหว่าง 31-45 ปี อาจจะยงัมคีวามคาดหวงัที่สูงและมุ่งเน้นการ
บรกิารทีร่วดเรว็และทนัสมยัมากขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนัฐพร จริพฒัน์ (2561) พบว่า ผูส้งูอายุ 
(อายุ 46 ปีขึน้ไป) มกัมแีนวโน้มในการประเมนิภาพลกัษณ์ของหน่วยงานภาครฐัในเชงิบวกมากกว่ากลุ่ม
ที่อายุน้อยกว่า ซึ่งสอดคล้องกบัการให้ความส าคญัต่อคุณภาพและความน่าเชื่อถอืของบรกิารภาครฐั 
งานวิจยันี้เน้นการให้บริการที่ดีเป็นองค์ประกอบส าคญัในการสร้างภาพลักษณ์เชิงบวกขององค์กร 
โดยเฉพาะในกลุ่มผูร้บับรกิารทีม่ปีระสบการณ์มากขึน้ในการใชบ้รกิารจากหน่วยงานรฐั 



 ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร จ าแนกตามระดบัการศกึษาของ
ผู้รบับรกิาร พบว่า แตกต่างกนัตามระดบัการศกึษาที่แตกต่าง ซึ่งผู้รบับรกิารที่จบการศกึษาระดบัต ่ากว่า
มธัยมปลายถงึปวช. ใหค้ะแนนภาพลกัษณ์องคก์รในแงบ่วกมากกว่าผูท้ีจ่บการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึ้นไป 
ซึ่งคาดว่าผูร้บับรกิารทีม่กีารศกึษาต ่ากว่าระดบัปรญิญาตรมีกีารประเมนิภาพลกัษณ์ขององคก์รในแง่บวก
มากกว่าผู้ที่มกีารศึกษาระดบัสูงกว่า ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎี ของ Oliver (1980) ทฤษฎีนี้กล่าวถงึความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารทีไ่ดร้บั โดยผูท้ีม่กีารศกึษาต ่ากว่ามกัมคีวามคาดหวงัทีต่ ่ากว่าในแง่
ของคุณภาพบริการที่ได้รับ พวกเขาจึงอาจมีความพึงพอใจและมององค์กรในแง่บวกมากกว่า เมื่อ
เปรยีบเทยีบกบัผู้ที่มกีารศกึษาระดบัสูงที่มกัมคีวามคาดหวงัที่สูงขึ้นและมองเห็นขอ้จ ากดัหรอืปัญหาที่
เกดิขึน้ไดช้ดัเจนกว่า และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิญา แก้วปฏมิากร (2563) พบว่า ผูท้ีม่กีารศกึษาต ่า
กว่าปรญิญาตรมีกัมกีารประเมนิองคก์รในแง่บวกมากกว่าผูท้ี่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรแีละสูงกว่า โดย
พจิารณาจากความคาดหวงัและประสบการณ์ในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 

ภาพลักษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร จ าแนกตามอาชีพ/ประเภท
ผูร้บับรกิาร ของผูร้บับรกิาร พบว่า แตกต่างกนัตามอาชพี/ประเภทผูร้บับรกิารทีแ่ตกต่างอย่างมนีัยส าคญั
พบว่าประชาชนทัว่ไปและผูร้บับ าเหน็จบ านาญใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐั
โดยรวมสงูกว่ากลุ่มเจา้หน้าทีห่น่วยงานของรฐั/รฐัวสิาหกจิและผูค้า้กบัภาครฐัซึง่คาดว่าประชาชนทัว่ไป และ 
ผูร้บับ าเหน็จบ านาญอาจมมุีมมองทีเ่ป็นกลางหรอืเชงิบวกต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐั สอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีของ Bromley (2001) ทฤษฎีนี้อธิบายถึงการรบัรู้ภาพลกัษณ์องค์กร โดยผู้ที่ไม่ได้มีส่วนร่วม
โดยตรงกบัการด าเนินงานขององคก์ร มกัจะประเมนิภาพลกัษณ์ขององคก์รในแงบ่วกมากกว่า สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของนัฐพร จริพฒัน์ (2561) ระบุว่าผูท้ีไ่ม่ได้มสี่วนร่วมในการท างานภายในองคก์ร หรอืผูร้บับรกิาร
ภายนอก มกัมทีศันคตทิีบ่วกต่อภาพลกัษณ์ขององค์กรมากกว่า ผูท้ีม่สี่วนเกี่ยวขอ้งในระดบัการบรหิารหรอื
การปฏบิตังิานภายในองคก์ร ซึง่อาจเหน็ปัญหาภายในทีอ่าจท าใหก้ารประเมนิในเชงิบวกลดลง 

ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชร จ าแนกตามสถานภาพของ
ผูร้บับรกิาร พบว่า แตกต่างกนัตามสถานภาพที่แตกต่าง โดยผูร้บับรกิารที่มสีถานภาพสมรสใหค้ะแนน
ความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กรน้อยกว่าผู้ที่มสีถานภาพโสดซึ่งคาดว่าผู้ที่มสีถานภาพสมรสอาจมี
ความรบัผดิชอบมากขึ้น สอดคล้องกบัทฤษฎีของ Zeithaml (1988) ตามทฤษฎีนี้ การรบัรู้คุณค่าของ
บรกิารทีไ่ดร้บัจะขึ้นอยู่กบัการประเมนิความคาดหวงัและความพงึพอใจ หากผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงั
ทีสู่ง (มภีาระครอบครวั) จะมแีนวโน้มที่จะมองเหน็ขอ้บกพร่องหรอืขอ้จ ากดัในบรกิารมากขึ้น ท าให้การ
ประเมนิภาพลกัษณ์ขององคก์รต ่ากว่าผูท้ีไ่ม่ค่อยมภีาระผูกพนั และ กลุ่มคนโสด ทีอ่าจมองภาพลกัษณ์
ในมุมที่ไม่ซบัซ้อนและตรงไปตรงมามากกว่า สอดคล้องกบังานวจิยัของวชิญา แก้วปฏิมากร (2563) 
พบว่า บุคคลที่มภีาระหน้าที่ในชวีติ เช่น ผู้มคีรอบครวั มแีนวโน้มที่จะมคีวามคาดหวงัที่สูงกว่าและให้
ความส าคญักบัการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของพวกเขาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

5. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัด
ก าแพงเพชรซึ่งเป็นไปตามสมมตฐิาน ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจด้านการดูแลเอาใจใส่
ด้านความน่าเชื่อถือต่อ ด้านความเป็นรูปธรรม และด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร โดยสรุปได้ว่า



คุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัภาพลกัษณ์โดยรวมกรณีหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัก าแพงเพชร   
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษาครัง้น้ี  
 1. จากการศึกษาพบว่า เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในวยัท างานและมีความ
เกี่ยวข้องกบัการใช้งานระบบที่ซบัซ้อน หน่วยงานควรพจิารณาจดัการฝึกอบรมเชิงปฏิบตัิการ อย่าง
สม ่าเสมอให้กับผู้ใช้งานในทุกระดับ เพื่อเสริมความเข้าใจและทักษะการใช้งานระบบที่ถูกต้องลด
ข้อผดิพลาดที่อาจเกิดขึ้น พฒันาคู่มอืการใช้งานออนไลน์ สร้างช่องทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
เนื่องจากกลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มวยัท างานและเกี่ยวขอ้งกบังานราชการ และควรพฒันาระบบ
ใหใ้ชง้านง่าย รองรบัความต้องการของผูใ้ชง้านในกลุ่มอายุ 31-45 ปี ซึ่งมลีกัษณะการท างานทีต่้องการ
ความรวดเรว็และแม่นย า เพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจสูงสุดต่อผูร้บับรกิารต่อไป 

2. จากการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมแมว้่าด้านความเป็นรูปธรรม
จะมคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด แต่ยงัอยู่ในระดบัดมีาก หน่วยงานควรปรบัปรุงในเรื่องของอุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร 
เช่น การเพิม่อุปกรณ์คอมพวิเตอรส์ าหรบัการใหบ้รกิาร จากจ านวน 1 เครื่อง เป็นจ านวน 2 - 3 เครื่อง และ
ควรมเีครื่องพมิพ์ให้บรกิาร ทัง้นี้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รบับรกิาร โดยเฉพาะในกรณีทีม่ี
ผู้ใช้บรกิารจ านวนมากในเวลาเดียวกนั อกีทัง้ยงัเป็นการสร้างความประทบัใจแรกพบ สะท้อนถงึความ
พรอ้มและความใสใ่จของหน่วยงาน ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึถงึความเป็นมอือาชพีและทนัสมยัขององคก์รต่อไป  
 3. จากการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพแมว้่าดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพจะมคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ดแต่ยงัอยู่ในระดบัดมีาก หน่วยงานควรจดัใหม้อีุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
โดยเฉพาะผูสู้งอายุ หรอื ผูพ้กิาร เช่น การใหบ้รกิารรถวลีแชรส์ าหรบัผูท้ีม่คีวามต้องการพเิศษเป็นหนึ่งใน
ตวัอย่างที่สามารถช่วยเสรมิสร้างการเขา้ถงึบรกิารได้ง่ายขึ้น ซึ่งจะท าให้ หน่วยงานสามารถให้บรกิารได้
อย่างเท่าเทยีม กบัผูใ้ชบ้รกิารทุกกลุ่ม เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ที ่ใส่ใจ และ เขา้ถงึไดง้่าย ลดความเหลื่อมล ้า
สง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ ความไวว้างใจ และความประทบัใจในองคก์รในระยะยาว 
 4. จากการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรแตกต่างกนั
ตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของผู้รบับรกิาร ดงันัน้ หน่วยงานควรมกีารพฒันาบรกิารที่ตอบสนอง
กลุ่มอาชพี/ประเภทผูร้บับรกิาร ในส่วนของผูค้า้กบัภาครฐั ซึ่งเป็นกลุ่มทีใ่หค้ะแนนการประเมนิต ่า ใหไ้ดร้บั
การพฒันาในด้านการฝึกอบรมเพื่อเพิม่ความเขา้ใจและความสามารถในการใช้ระบบจดัซื้อจดัจ้างฯ มาก
ยิง่ขึน้ เพือ่เสรมิความรูใ้หแ้ก่ผูค้า้กบัภาครฐักระบวนการจดัซือ้จดัจา้งไดด้ยีิง่ขึน้  
 5. จากการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิาร ด้านการสร้างความมัน่ใจมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของ
หน่วยงานของแห่งหนึ่งในจงัหวดัก าแพงเพชรสูงที่สุด ดงันัน้ ส านักงานคลงัจงัหวดัก าแพงเพชร จะต้อง
รกัษามาตรฐานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร โดยการจดัฝึกอบรมเชงิปฏบิตักิารให้เจ้าหน้าที่อย่างสม ่าเสมอ 
ดา้นความรูท้ีเ่กี่ยวขอ้ง ทกัษะการสื่อสาร เพื่อใหส้ามารถอธบิายหรอืใหค้ าแนะน าไดอ้ย่างชดัเจน เขา้ใจงา่ย  



และมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ ทัง้นี้ การรกัษามาตรฐานการบรกิารทีด่จีะท าใหห้น่วยงาน
มภีาพลกัษณ์องคก์รที ่ทนัสมยั มอือาชพี และ มคีวามน่าเชื่อถอือย่างต่อเนื่อง ซึ่งส่งผลต่อความส าเรจ็ใน
ระยะยาว และ การเตบิโตในเชงิบวก ของหน่วยงานในมุมมองของผูร้บับรกิารทุกกลุ่มไดอ้กีดว้ย 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  

1. การศกึษาในครัง้ต่อไป ควรศกึษาถงึปัจจยัของตวัแปรอสิระอื่น ทีม่คีวามสมัพนัธห์รอืสง่ผลต่อ
การเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม เช่น แรงจงูใจในการใชบ้รกิาร หรอืการใชเ้ทคโนโลยใีนการใหบ้รกิาร เป็น
ตน้ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเพิม่เตมิทีเ่ป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในก าแพงเพชรต่อไป 

2. การศึกษาในครัง้นี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ
หน่วยงานของรฐัแห่งหนึ่งในก าแพงเพชร ซึ่งเน้นกลุ่มเป้าหมายเฉพาะผู้รบับรกิาร จงัหวดัก าแพงเพชร
เท่านัน้ อาจขยายพืน้ที ่ใหเ้ป็นระดบัภาค หรอื ระดบัประเทศต่อไป  

3. การศกึษาในครัง้นี้เป็นการศึกษาในรูปแบบการวจิยัเชงิปรมิาณ ซึ่งควรศกึษาผสมผสานกบั
รปูแบบการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยเน้นการสมัภาษณ์เชงิลกึ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึในแต่ละดา้นต่อไป 

4. การศึกษาครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาผลกระทบระยะยาวของภาพลักษณ์องค์กรต่อความ
ไวว้างใจและความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร เพือ่พฒันากลยุทธท์ีเ่หมาะสมต่อไป 
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