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บทคดัย่อ 

การศึกษาวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างกนัจ าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคลที่ส่งผลต่อมุมมองภาพลกัษณ์ของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง 

อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร  และศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 

ของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อ สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร 

กลุ่มตวัอย่างคอื ลูกคา้สนิเชื่อของสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั จ านวน 300 คน ดว้ยวธิี

สุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Sampling) วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเิชงิพรรณนา 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานด้วยสถิติ T-test F-test 

(One Way ANOVA) และสิถิติ เ ชิงอ นุมานใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ   

  ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน เพศ ระดบัการศกึษา และรายได ้ที่

แตกต่างกนั มมีุมมองต่อภาพลกัษณ์พนักงานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากัด 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ

ภาพลกัษณ์พนกังานสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั ในทศิทางบวกมากทีสุ่ดคอื ดา้น

การตอบสนอง(Beta = 0.230) รองลงมาคอืดา้นรปูธรรม(Beta = 0.214)  รองลงมาคอืดา้นการ

ดูแลเอาใจใส่(Beta = 0.185)  รองลงมาคอื ด้านการสรา้งความัน่ใจ(Beta = 0.156)  และน้อย

ทีสุ่ดคอืดา้นความน่าเชื่อถอื(Beta = 0.152)  ตามล าดบั  

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร  
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ABSTRACT 

This research aimed to compare the differences based on personal factors affecting the 

perception of the image of credit officers at Khlong Khlung Agricultural Cooperative, 

Amphoe Khlong Khlung, Kamphaeng Phet Province, and to study the service quality 

affecting the image of credit officers at Khlong Khlung Agricultural Cooperative. The 

sample group consisted of 300 loan customers of Khlong Khlung Agricultural Cooperative, 

selected using multi-stage sampling. Data were analyzed using descriptive statistics, 

including percentage, mean, and standard deviation. Hypothesis testing was conducted 

using T-test, F-test (One-Way ANOVA), and inferential statistics through multiple 

regression analysis. 

 

The results revealed that personal factors such as gender, education level, and income 

significantly influenced the perception of the credit officers' image at a statistical 

significance level of 0.05. Regarding service quality, the aspect that most positively 

affected the image of credit officers was responsiveness (Beta = 0.230), followed by 

tangibility (Beta = 0.214), care and attention (Beta = 0.185), assurance (Beta = 0.156), 

and reliability (Beta = 0.152), respectively. 

Keywords: Service Quality, Organizational Image 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในตลาดทีม่กีารแขง่ขนัสงู คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นตวัชีว้ดัส าคญัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจของ

ผูบ้รโิภค สหกรณ์การเกษตรคลองขลุงเป็นองคก์รส าคญัในพืน้ที ่ทีใ่หบ้รกิารทางการเงนิแก่

สมาชกิในเขตอ าเภอคลองขลุงและพืน้ทีใ่กลเ้คยีง มสีมาชกิกว่า 900 ราย พนกังานฝ่ายสนิเชื่อมี

บทบาทส าคญัในการใหค้ าปรกึษา แกปั้ญหาการเงนิ ตดิตามหนี้ และสรา้งรายไดผ้่านดอกเบีย้

เงนิกู ้การใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพสะทอ้นถงึภาพลกัษณ์ทีด่ขีองพนกังาน ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัที่

ช่วยสรา้งความเชื่อมัน่แก่สมาชกิและดงึดดูการลงทุนจากภายนอก การศกึษานี้มุ่งเน้นประเมนิ

คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของพนกังาน และน าผลทีไ่ดไ้ปพฒันารปูแบบการ

ท างานเพื่อส่งเสรมิความยัง่ยนืขององคก์ร 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างกันจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อมุมมอง

ภาพลกัษณ์ของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อ สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง อ าเภอคลองขลุง 

จงัหวดัก าแพงเพชร   

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ ของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ 

สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร   

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

คุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการถูกอธิบายโดย Kotler (2000a) ว่า เ ป็น
ความสามารถของบรษิทัในการให้บรกิารที่ตรงกบัหรอืมากกว่าความคาดหวงัของลูกค้า หาก
บรกิารไม่ตรงตามความคาดหวงัจะท าใหลู้กค้าไม่พอใจและอาจไม่กลบัมาใชบ้รกิารอกี บวัแก้ว 
ถาวรบูรณทรพัย์ (2559) ชี้ว่า คุณภาพการให้บริการคือการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิารและสรา้งความพงึพอใจหลงัการใหบ้รกิาร โดยการวดัคุณภาพบรกิารจะพจิารณาจาก
ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวัง Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้
พฒันารูปแบบการวดัคุณภาพการบรกิาร SERVQUAL ที่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผู้บรโิภค โดยแบ่งคุณภาพบรกิารออกเป็น 5 มติหิลกั ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ โศภษิฐา เต็มรตัน์ (2561) 
พบว่า คุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้นในโมเดล SERVQUAL มผีลส าคญัต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ในโรงแรมระดบั 5 ดาว พชิชาภา รุจริวรรณครี ี(2557) ศึกษาการตดัสนิใจซื้อสนิค้าออนไลน์ 
พบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญกับการประเมินทางเลือกซึ่งแสดงถึงความส าคัญของการ
ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ 
ภาพลักษณ์องค์กรถูกอธิบายโดย Leblance & Nguyen (1996) ที่แบ่งองค์ประกอบของ
ภาพลกัษณ์องคก์รออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ขององค์กร ชื่อเสยีง สภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ การให้บรกิาร และการตดิต่อระหว่างบุคคล โดยที่แต่ละองคป์ระกอบมบีทบาทในการ
สรา้งความประทบัใจและความน่าเชื่อถอืในสายตาลูกคา้ การใหบ้รกิารทีด่แีละมคีุณภาพสามารถ
เสรมิสร้างภาพลกัษณ์ที่ดใีห้กบัองค์กรและส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารของลูกค้าใน
อนาคต 
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ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. สถานภาพ    
3. อาย ุ
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายได ้
 

กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

              

สมมติฐานของการวิจยั 
1.  1. ปัจจยัส่วนบุคคล ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อมุมมองภาพลกัษณ์ของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อ 

สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร แตกต่างกนั 
2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิผลต่อภาพลักษณ์ ของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ สหกรณ์

การเกษตรคลองขลุง อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร 

 

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

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

ตวัแปรต้น 

ตวัแปรตาม 
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วิธีด าเนินการวิจยั  
 

 ประชากร ตวัอย่าง และกลุ่มตวัอย่าง ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื สมาชกิลกูคา้
ผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นสนิเชื่อ ของสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั อ าเภอคลองขลุง จงัหวดั
ก าแพงเพชร ในช่วงเดอืน ตุลาคม – พฤศจกิายน 2567 จ านวน 900 ราย (สหกรณ์การเกษตร
คลองขลุง จ ากดั อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร , 2567) ซึง่การวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง (n) จ านวน 277 ราย เพื่อป้องกนัขอ้ผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามทีอ่าจจะ
เกดิขึน้  ผูว้จิยัจงึก าหนดกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะท าในการศกึษาครัง้นี้ จ านวน 300 ราย 
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั มกีารสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage 
Sampling) ดงันี้ 
  1. ท าการแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยแบ่งกลุ่มประชากรตามจ านวนสมาชกิ
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นสนิเชื่อ ล าดบัที ่1 – 450 เป็นกลุ่มที ่1 และสมาชกิลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
ทางดา้นสนิเชื่อ ล าดบัที ่451 – 900 เป็นกลุ่มที ่2  
เมือ่น ากลุ่มตวัอยา่งทีก่ าหนดไวม้าแบ่งกลุ่มเท่า ๆ กนัจะท าการเกบ็ตวัอยา่งกลุ่มละ150 ราย ใน
การเกบ็ตวัอยา่ง ท าการสุ่มตามสะดวก (Simple Random) โดยจะท าแบบสอบถามแลว้ลงไป
เกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งจากสมาชกิลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นสนิเชื่อของสหกรณ์การเกษตร
คลองขลุง จ ากดั อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร กลุ่มละ 150 คน 
 เคร่ืองมือการวิจยั แบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
ตอนที ่1: แบบสอบถามรายการตรวจสอบ (Checklist) ส าหรบัส ารวจขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของ
สมาชกิลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นสนิเชื่อของสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั เช่น เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
ตอนที ่2: แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ขององคก์รสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั โดย
ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert ซึง่แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์
ขององคก์ร, ชื่อเสยีง, สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ, การใหบ้รกิาร และการตดิต่อระหว่างบุคคล 
โดยคะแนนจะวดัตามระดบัความเหน็จาก "มากทีสุ่ด" ถงึ "น้อยทีสุ่ด" และค านวณเกณฑเ์ฉลีย่
ระดบัความคดิเหน็เพื่อประเมนิภาพลกัษณ์องคก์ร 
ตอนที ่3: แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์
การเกษตรคลองขลุง จ ากดั ซึง่ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert ตาม
ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1994) แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเป็นรปูธรรม, ความน่าเชื่อถอื, การตอบสนอง, การสรา้งความมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่ 
โดยคะแนนจะวดัตามระดบัความเหน็จาก "มากทีสุ่ด" ถงึ "น้อยทีสุ่ด" และค านวณเกณฑเ์ฉลีย่
ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารการทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหาของ
แบบสอบถามมคี่า IOC = 0.98 และการทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ดว้ยค่าสมัประสทิธิ ์
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แอลฟา (alpha coefficient) ตามแนวทางของ Cronbach (1984) มคี่า 0.856 ซึง่แสดงว่า
แบบสอบถามมคีวามเหมาะสมและเชื่อมัน่ในระดบัสงู 
 
 การวิเคราะหข้์อมลูนการวเิคราะหข์อ้มลูผูว้จิยัใชส้ถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน 
โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ส าหรบัข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล เช่น 
เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่วนขอ้มูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กร
และคุณภาพการให้บริการใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ใช ้T-test และ F-test (One-Way ANOVA) ขึน้อยู่กบั
จ านวนกลุ่มของตวัแปร ข้อที่ 2 ใช้การวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของ
พนกังานฝ่ายสนิเชื่อ 

ผลการวิจยั 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 159 คน (ร้อยละ 
57.40) มอีายุ 51 ปีขึน้ไป จ านวน 126 คน (รอ้ยละ 45.50) สถานภาพ สมรส จ านวน 197 คน 
(ร้อยละ 71.10) ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 236 คน (ร้อยละ 85.20) อาชพี
เกษตรกร จ านวน 202 คน (รอ้ยละ 72.90) และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต ่ากว่า 10 ,000 บาท 
จ านวน 191 คน (รอ้ยละ 69.00)  
 
ตาราง 1 การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั อ าเภอคลองขลุง จงัหวดั
ก าแพงเพชร 

การรบัรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร x̄  S.D. แปลผล 
ดา้นเอกลกัษณ์   4.88 0.58 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นชื่อเสยีง 4.28 0.65 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 4.31 0.65 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นการบรกิาร 4.30 0.59 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคล 4.22 0.60 ระดบัมากทีสุ่ด 

โดยรวม 4.40 0.61 ระดบัมากท่ีสดุ 
 
 จากตาราง 1 พบว่า จากการวเิคราะห์ความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่าง 277 คน พบว่า
การรบัรู้ภาพลกัษณ์องค์กรสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 
(ค่าเฉลีย่ 4.40, ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.61) ด้านเอกลกัษณ์มคี่าเฉลี่ยสูงสุด (4.88) รองลงมา
คอืด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (4.31) การบรกิาร (4.30) ชื่อเสยีง (4.28) และการติดต่อ
ระหว่างบุคคล (4.22) ซึง่อยูใ่นระดบัมากทัง้หมด 



7 
 

ตาราง 2 คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั 
อ าเภอคลองขลุง จงัหวดัก าแพงเพชร 
 

คณุภาพการให้บริการ x̄  S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 4.35 0.58 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นความน่าเชื่อถอืต่อผูร้บับรกิาร 4.18 0.63 ระดบัมาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.23 0.62 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นการสรา้งความมัน่ใจต่อผูร้บับรกิาร 4.21 0.59 ระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นการดแูลเอาใส่ใจต่อผูร้บับรกิาร 4.13 0.65 ระดบัมาก  

โดยรวม 4.22 0.61 ระดบัมากทีสุ่ด 
 
 จากตาราง 2 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตร
คลองขลุง จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.22, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61) 
โดยด้านความเป็นรูปธรรมมคี่าเฉลีย่สูงสุด (4.35) รองลงมาคอืด้านการตอบสนอง (4.23) การ
สรา้งความมัน่ใจ (4.21) ความน่าเชื่อถอื (4.18) และการดูแลเอาใจใส่ (4.13) ซึง่อยูใ่นระดบัมาก
ทัง้หมด 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 3 ปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อมมุมองภาพลกัษณ์พนกังานฝ่านสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตร
คลองขลุง จ ากดั 
 ปัจจยัส่วนบุคคล t/F Sig ผลการทดสอบ 

1. เพศ 2.323 0.021* แตกต่าง 

2. อาย ุ 1.246 0.293 ไมแ่ตกต่าง 

3. สถานะภาพ 
 

0.997 0.370 ไมแ่ตกต่าง 

4. ระดบัการศกึษา 2.267 0.024* แตกต่าง 

5. อาชพี 0.732 0.534 ไมแ่ตกต่าง 

6.รายได ้ 2.787 0.041* แตกต่าง 

*p < .05 
การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อมมุมองภาพลกัษณ์พนกังานฝ่านสนิเชื่อ
สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั (ตาราง 3) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ ีเพศ ระดบั
การศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมมีุมมองต่อภาพลกัษณ์พนกังานฝ่ายสนิเชื่อ
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สหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั ทีแ่ตกต่างกนั และผูท้ีม่ ีอาย ุสถานะภาพ และอาชพี 
แตกต่างกนั จะมมีุมมองต่อภาพลกัษณ์พนกังานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง จ ากดั 
ทีไ่มแ่ตกต่างกนั 
 
ตาราง 4  สมัประสทิธิก์ารถดถอย ค่าความคลาดเคลือ่นมาตรฐานของสมัประสทิธิก์ารถดถอย 

ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
ค่าคงที ่ 1.002  6.928 0.000 

ดา้นความเป็นรปูธรรม  0.189 0.214 3.422 0.000 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.124 0.152 2.194 0.001 
ดา้นดา้นการตอบสนอง 0.190 0.230 3.649 0.029 
ดา้นการสรา้งความมัน่ใจ 0.135 0.156 2.719 0.007 
ดา้นการดแูลเอาใจใส่ 0.146 0.185 3.200 0.002 

*p < .05 
 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการโดยรวม ที่มีอิทธิพลต่อการ
เปลี่ยนแปลงภาพลกัษณ์ของพนักงานสนิเชื่อ โดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 
ในทางบวก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง มอีทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอื
ดา้นรปูธรรม รองลงมาคอืดา้นการดูแลเอาใจใส่ รองลงมาคอื ดา้นการสรา้งความัน่ใจ และน้อย
ทีสุ่ดคอืดา้นความน่าเชื่อถอื ตามล าดบั 

 
อภิปรายผลการศึกษา 

 
1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ อายุ 51 ปีขึน้ไป มสีถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีประกอบ
อาชพีเกษตรกร และมรีายได้เฉลี่ยต ่ากว่า 10,000 บาทต่อเดอืน แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่าง
เป็นประชากรวยัท างานในชนบทที่มฐีานะทางการเงนิปานกลางถึงต ่า การศึกษาในระดบันี้มี
แนวโน้มส่งผลต่อการรบัรูแ้ละความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสหกรณ์ สอดคลอ้งกบั
การศกึษาของณฐดล สงัฆมณี และฐติารยี์ ศริมิงคล (2566) ที่พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่มลีกัษณะ
พืน้ฐานใกลเ้คยีงกนัมมีมุมองต่อคุณภาพบรกิารในเชงิบวกหากการใหบ้รกิารสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการพืน้ฐาน 
2. การรบัรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร ผลการศกึษาพบว่าภาพลกัษณ์ขององค์กรอยู่ในระดบัมาก
ที่สุดในทุกด้าน ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์ (Corporative Identity) ด้านชื่อเสยีง (Reputation) ด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) ด้านการให้บรกิาร (Service Offering) 
และด้านการตดิต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ปัจจยัเหล่านี้เกดิจากความสามารถใน
การจดจ าชื่อองค์กรที่ชดัเจน สภาพแวดล้อมของหน่วยงานที่สะอาดและน่าสนใจ รวมถึงการ
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ปฏิบัติงานที่มาตรฐาน โดยเฉพาะความสุภาพและเอาใจใส่ของพนักงาน สอดคล้องกับผล
การศกึษาของสุปราณ ีศรรีตันะ (2558) ทีพ่บว่าคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นการตอบสนองและ
การดแูลเอาใจใส่มผีลต่อการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ ี
3. คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อ เมื่อพจิารณาคุณภาพการให้บรกิาร พบว่า
คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยด้านที่ได้รบัคะแนนสูงสุดคอืความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) ซึ่งประกอบด้วยสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่นัง่รอรบั
บรกิารและพื้นที่พกัผ่อน รองลงมาคือด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการสร้าง
ความมัน่ ใจ (Assurance) ด้านความน่าเชื่ อถือ  (Reliability) และด้านการดูแลเอาใจใส่  
(Empathy) ตามล าดบั การตอบสนองทีร่วดเรว็และการใหข้อ้มลูทีช่ดัเจนของพนักงานมบีทบาท
ส าคญัต่อความพงึพอใจของลูกค้า สอดคล้องกบัการศกึษาของปัณณวชัร ์พชัราวลยั (2559) ที่
พบว่าคุณภาพการให้บริการที่แสดงถึงความมัน่ใจและความน่าเชื่อถือสามารถส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 
4. การเชื่อมโยงผลการวจิยักบังานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ผลการศกึษาสอดคลอ้งกบังานวจิยัทีผ่่านมา 
เช่น ผลการศึกษาของประพฒัน์ โพธิส์ุ (2564) ที่ระบุว่าคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์
องค์กรส่งผลต่อการตัดสนิใจใช้บรกิารในกลุ่มลูกค้า โดยเฉพาะด้านความน่าเชื่อถือและการ
ตอบสนองทีม่คีวามส าคญัสูงสุด ทัง้นี้ ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในแต่ละดา้นยงัส่งผล
ต่อความจงรกัภกัดแีละภาพลกัษณ์องคก์รอยา่งมนียัส าคญั 
 
กล่าวโดยสรุป คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อของสหกรณ์การเกษตรคลองขลุง 
จ ากดั มผีลต่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์ร โดยปัจจยัส าคญัมาจากการใหบ้รกิารทีม่มีาตรฐาน การ
ดแูลเอาใจใส่ และสิง่อ านวยความสะดวกทีต่อบโจทยผ์ูใ้ชบ้รกิาร การปรบัปรงุดา้นการบรกิารให้
มปีระสทิธภิาพอยา่งต่อเนื่องจงึมคีวามส าคญัต่อการรกัษาและยกระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รใน
ระยะยาว 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของพนักงานฝ่ายสนิเชื่อสหกรณ์
การเกษตรคลองขลุง จ ากดั พบขอ้เสนอแนะดงันี้ 
พฒันาทกัษะการสื่อสารของเจา้หน้าที:่ เนื่องจากดา้นการตดิต่อระหว่างบุคคลยงัต ่ากว่าดา้นอื่น 
สหกรณ์ควรส่งเสรมิการอบรมการสื่อสาร เช่น การรบัฟังและการพูดจาที่ด ีเพื่อเพิม่ประสทิธิ
ภาพและสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ขี ึน้ 
ส่งเสรมิความน่าเชื่อถอืและการใส่ใจผูร้บับรกิาร: แมว้่าดา้นความเป็นรปูธรรมและการตอบสนอง
จะอยู่ในระดบัสูง แต่ดา้นความน่าเชื่อถอืและการดูแลเอาใจใส่ยงัสามารถพฒันาได ้สหกรณ์ควร
จดักจิกรรมหรอือบรมทีช่่วยเสรมิสรา้งความไวว้างใจและความใส่ใจต่อผูร้บับรกิาร 
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ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัต่อไป 
 

วจิยัเชงิคุณภาพเพิม่เตมิ: ควรเกบ็ขอ้มลูดว้ยการสมัภาษณ์เชงิลกึและการสงัเกตแบบมสี่วนร่วม
เพื่อเพิม่ความหลากหลายของผลการศกึษา 
ศึกษาการมสี่วนร่วมของสมาชิกสหกรณ์: เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บรกิารจากมุมมองของ
สมาชกิ และน าขอ้มลูไปปรบัปรงุการบรกิารใหเ้หมาะสม 
ขยายขอบเขตการศกึษา: ควรขยายจากพนกังานฝ่ายสนิเชื่อไปยงัฝ่ายอื่น หรอืศกึษาสหกรณ์อื่น
ในภมูภิาคเดยีวกนั เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมส าหรบัการพฒันาทัง้องคก์รในภาพรวม 

 
บรรณานุกรม 

กรงุเทพ.นรนิทร จกัษุบท (2565) การจดัการคุณภาพการใชบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์                 

ขององคก์าร กรณศีกึษา บรษิทั นาจนรา ทราเวล จ ากดั. (การคน้ควา้อสิระรหิารธุรกจิ

หาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย,์ วทิยาลยับรหิารธุรกจินวตักรรมและบญัช.ี 

ณฐดล สงัฆมณ ีและฐติารยี ์ศริมิงคล. (2566, เมษายน-มถุินายน) คุณภาพการใหบ้รกิารที ่

สง่ผลต่อ ภาพลกัษณ์ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดักาฬสนิธุ.์ 13(2): 1-2 

บวัแกว้ ถาวรบรูณทรพัย ์(2559). คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 

รถไฟฟ้า BTS ในกรงุเทพมหานคร. (การคน้ควา้อสิระบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). 

มหาวทิยาลยักรงุเทพ. 

ปัณณวชัร ์พชัราวลยั (2558). ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร และการรบัรูภ้าพลกัษณ์  

ธนาคาร เฉพาะกจิทีส่่งผลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารของประชาชนในเขต

กรงุเทพมหานคร. (การคน้ควา้อสิระบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยักรงุเทพ 

ประพฒัน์ โพธิส์ุ (2564) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร และการสื่อสารแบบ

ปากต่อปาก ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนั 

Grab ในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล (การคน้ควา้อสิระบรหิารธุรกจิ

มหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยักรงุเทพ. 



11 
 

พชิชาภา รุจริวรรณครี ี(2557) . อทิธพิลของการตลาดแบบไวรสัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้

ออนไลน์ของผูบ้รโิภคภายใตร้ะดบัความเกีย่วพนักบัสนิคา้. (วทิยานิพนธป์รญิญา

มหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์

พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558). กลยทุธก์ารประชาสมัพนัธเ์พื่อการบรหิาเอกลกัษณ์

ภาพลกัษณ์ และชื่อเสยีงองคก์ร. ส านกัพมิพม์หาวทิยาลยักรงุเทพ.  

พรประภา ไชยอนุกูล (2557) คุณภาพการใหบ้รกิารของสถานทีท่่องเทีย่วทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของนกัท่องเทีย่วชาวไทยในอาเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุร.ี (การคน้ควา้อสิระ
บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร,ีคณะบรหิารธุรกจิ. 

ภานุพงศ ์ลอืฤทธิ ์(2560) คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสใ์นการสรา้งความพงึพอใจของ
ผูใ้ชง้าน: กรณตีวัอยา่งของแอปพลเิคชนักระเป๋าเงนิบนโทรศพัทม์อืถอื. (การคน้ควา้
อสิระบวทิยาศาสตรมหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร,์ คณะพาณชิยศาสตรแ์ละ
การบญัช.ี 

มนสัชญาน์ โรมนิทร ์(2561). คุณภาพบรกิารตามความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูม้ารบับรกิาร 

ทีแ่ผนกส่งเสรมิสุขภาพ โรงพยาบาลกระบีน่ครนิทร ์อนิเตอรเ์นชัน่แนล. [วทิยานิพนธ์

ปรญิญามหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัศลิปากร 

วรรธนะ เสถยีร (2559) คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาค
สาขาพนสันิคม. (การคน้ควา้อสิระบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยับรูพา, 
วทิยาลยัพาณชิยศาสตร.์ 

โศภษิฐา เตม็รตัน์ (2561). คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าในโรงแรม

ระดบั 5 ดาว ใน เขตกรงุเทพมหานคร. [วทิยานิพนธป์รญิญามหาบณัฑติ, 

มหาวทิยาลยัศลิปากร]. คลงัปัญญา มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

สุปราณ ีศรรีตันะ (2558). การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดขีองผูใ้หบ้รกิารที่

มผีลกระทบต่อภาพลกัษณ์ทีด่ ีกรณสี านกังานใหญ่ ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง. 

(วทิยานิพนธป์รญิญามหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยักรงุเทพ  

อภชิจั พุกสวสัดิ ์(2556). การประชาสมัพนัธเ์พื่อสรา้งภาพลกัษณ์ (พมิพค์รัง้ที2่). ส านกัพมิพ์

แห่งจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

 



12 
 

Anderson & Rubin (1986). Marketing communications. Prentice-Hall. 

Jefkins (1993). Planned Press and Public Relations (3rd ed.). Blackie Academic and 

Professional. 

Kotler, P. (2000). Marketing management millenium edition. Marketing Management, 

            23(6), 188-193. 

((Leblance & Nguyen, 1996). Cues used by customers evaluating corporate image in 

service firms: An empirical study in financial institutions. Corporate 

Communications: An International Journal, 30-38 

Morley (1998). How to Manage Your Global Reputation: A guide to the Dynamics of 

international. Macmillan. 

 (Parasuraman,Zeithaml,berry,1994). "Alternative scale for Measuring Service Quality: A 

Comparative Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria." 

Journal of Retailing. 

Philip Kotler (1987). A. R. Strategic Marketing for Nonprofit Organizations. New Jersey: 

Prentice-Hall. 

Wood (2001). Corporate identity. Routledge. 

Yamane (1973). Statistics an introductory analysis. New York Harper & Row. 

 

 
 
 
 

 


