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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของศูนย์
คา้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 
400 คน และทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาและความน่าเชื่อถือด้วยวธิคีรอนบาคกบักลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 30 คน ไดร้ะดบัความเชือ่มัน่ 0.749 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื สถติเิชงิ
พรรณนา ได้แก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน ได้แก่ สถติิ
ทดสอบ t-Test และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-Way ANOVA) และการ
วเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบวา่ 1) คุณภาพ
บรกิารของศนูยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ อยูร่ะดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 
4.95  2) ภาพลกัษณ์ของศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ อยู่ระดบัมาก
ทีส่ดุ คา่เฉลีย่ 4.96 
 
ค าส าคญั : คุณภาพบรกิาร , ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
ABSTRACT 
 The objectives of this research were to study service quality affecting the 
corporate image of Go Wholesale Food Supply Center, Hat Yai Branch. Data were 
collected from 400 samples, and the questionnaire's reliability was tested with 30 samples 
using Cronbach's alpha coefficient, resulting in a reliability of 0.749. The statistics used 
for data analysis were descriptive statistics, including percentage, mean, and standard 
deviation, and inferential statistics, including t-test, One-Way ANOVA, and Multiple 
Regression Analysis. The study found that 1) the service quality of Go Wholesale Food 
Supply Center, Hat Yai Branch was at the highest level was 4.95 and 2) the corporate 



image of Go Wholesale Food Supply Center, Hat Yai Branch was at the highest level 
was 4.96 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

อุตสาหกรรมอาหารพร้อมทานในประเทศไทยมมีูลค่าตลาดสูงถึง 4.4 หมื่นล้านบาท 
ขบัเคลื่อนโดยพฤตกิรรมผูบ้รโิภคที่ต้องการความสะดวกและความหลากหลาย ขณะเดยีวกนั 
กลุ่มธุรกจิโฮเรกา้ (HoReCa) ซึง่ประกอบดว้ยโรงแรม รา้นอาหาร และธุรกจิจดัเลีย้ง มนีิตบิุคคล
กว่า 38,544 ราย สรา้งรายไดร้วมกว่า 6.5 แสนลา้นบาทในปี 2566 การเตบิโตดงักล่าวสง่ผลให้
ศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิอาหารเป็นกลไกส าคญัในการจดัหาสนิคา้ใหผู้ป้ระกอบการเหล่านี้ ศูนยค์า้ส่ง
ต้องตอบโจทย์ทัง้ด้านความหลากหลายของสนิค้า คุณภาพ และความต่อเนื่องของการจดัส่ง 
เพือ่รองรบัความตอ้งการทีเ่พิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ 

ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นปัจจยัส าคญัทีก่ าหนดความเชื่อมัน่และความประทบัใจของลกูคา้ 
แต่จากการส ารวจเบือ้งตน้ ผูป้ระกอบการ และ ผูใ้ชบ้รกิารบางรายยงัมองว่า ศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิ
อาหารยงัขาดการสื่อสารภาพลกัษณ์ทีช่ดัเจน ทัง้ดา้นการรบัผดิชอบต่อสงัคม การบรกิารทีเ่ป็น
กนัเอง และความเป็นมอือาชพีของพนักงาน ส่งผลให้ลูกค้ามมีุมมองที่ไม่สอดคล้องกนั เช่น 
เหตุการณ์ ร้องเรยีนพนักงาน เกี่ยวกบัการให้บรกิารอย่างมอือาชพี , การตอบค าถาม รวมถงึ 
การตอบสนองต่อค ารอ้งขอของลกูคา้ ถงึ 5 ครัง้ ภายใน 1 ไตรมาส  

ศูนย์ค้าส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ ยงัมปีระเดน็ปัญหาเกี่ยวกบั
คุณภาพของการบรกิาร แมศู้นยค์า้ส่งหลายแห่งจะลงทุนในระบบจดัเกบ็และกระจายสนิคา้เป็น
อย่างด ีแต่ยงัพบจุดอ่อนดา้นการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีน ความสม ่าเสมอของมาตรฐานบรกิาร 
และการสร้างความเชื่อมัน่ในพนักงานบางช่วงเวลา เช่น เหตุการณ์ ร้องเรยีนเกี่ยวกบัความ
สม ่าเสมอของมารตฐานบริการ ซึ่งทางพนักงานในช่วงเวลานัน้ ไม่ได้ท าการเติมสินค้าให้
เพยีงพอ สม ่าเสมอ ตามทีค่วรจะเป็น สง่ผลใหลู้กคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ไม่สามารถเลอืกซื้อสนิคา้ได้
อย่างทีค่วรจะเป็น และตอ้งยนืรอพนกังาน  
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์ของศูนยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go 
wholesale สาขาหาดใหญ่ 

2. เพื่อเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของศูนย์ค้าส่งวตัถุดิบอาหาร Go wholesale สาขา
หาดใหญ่ ทีแ่ตกต่างกนัตามปัจจยัสว่นบุคคลทีต่่างกนัของผูม้าใชบ้รกิาร  

3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่มตี่อภาพลกัษณ์ของศูนย์คา้ส่งวตัถุดบิ
อาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 คุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้กล่าวว่า คุณภาพ
การบรกิาร (Service Quality) เกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง ความคาดหวงั (Expectation) 
ของผู้รบับรกิารกบั การรบัรู้ (Perception) ในสิง่ที่ได้รบัจรงิ โดยได้จ าแนกเกณฑ์ในการชี้วดั
คุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ดงันี้ (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถมองเห็นและสมัผสัได้ (2) ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกต้อง แม่นย า และ
เชื่ อถือได้ตรงตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ ให้ไว้กับลูกค้า  (3) การตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพร้อมของพนักงานที่จะให้บรกิารและให้
ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างทันท่วงที  (4) ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้
ความสามารถ ทกัษะ และมารยาทของพนักงานทีท่ าใหลู้กคา้เกดิความเชื่อมัน่ศรทัธา และรูส้กึ
ปลอดภัยในการใช้บริการ (5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การที่องค์กรหรือ
พนักงานแสดงความเอาใจใส่ ดูแลลูกคา้ด้วยความเขา้ใจ และใหค้วามส าคญัเสมอืนลูกคา้เป็น
บุคคลพเิศษ 
 ภาพลกัษณ์องคก์ร เสร ีวงษ์มณฑา (2546) ไดก้ล่าวไวว้า่ องคป์ระกอบทีผ่สมผสานกนั
เพื่อสร้าง "ภาพจ า" ในใจของผู้ใช้บริการ  จ าแนกออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้   (1) ด้านองค์กร 
(Organization Image) หมายถงึ ภาพรวมของสถาบนัหรอืตวัองคก์รในสายตาของสาธารณชน 
ซึ่งสะท้อนถึงความมัน่คง ความน่าเชื่อถือ และสถานะขององค์กรในตลาด  (2) ด้านพนักงาน 
(Employee Image) หมายถงึ ภาพลกัษณ์ทีส่ะทอ้นผ่านบุคลากรขององคก์ร ซึง่เป็นผูส้มัผสักบั
ลูกคา้โดยตรง พฤติกรรมและบุคลกิภาพของพนักงานจงึเป็นตวัแทนของแบรนด์ (3) ด้านการ
บรกิาร (Service Image) หมายถงึ ภาพลกัษณ์ที่เกี่ยวกบักระบวนการ ระบบ และรูปแบบการ
ใหบ้รกิารทีอ่งคก์รส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกและสรา้งความพงึพอใจ (4) ดา้น
ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility Image) หมายถึง ภาพลักษณ์ที่แสดงถึง
จรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิและการตระหนกัถงึผลกระทบต่อสงัคม ชุมชน และสิง่แวดลอ้ม 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั  
 ผูว้จิยัได้ก าหนดตวัแปรในการศกึษา ดงันี้ ตวัแปรต้น ประกอบด้วย ปัจจยัส่วนบุคคล 
และ คุณภาพบรกิาร ตามแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ขณะทีต่วัแปร
ตาม คอื ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามแนวคดิของ เสร ีวงษ์มณฑา (2546) ดงัแสดงในแผนภาพที ่1 
 
 
 
 



           
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ภาพลกัษณ์องคก์รแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลทีต่่างกนัของผูม้าใชบ้รกิารศูนย์
คา้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ 

2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของศูนย์ค้าส่งวัตถุดิบอาหาร Go 
wholesale สาขาหาดใหญ่ 

 
วิธีด าเนินการวิจยั  

ประชากร ตวัอย่าง และกลุ่มตวัอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวจิยั คอื ผู้มาใช้บรกิาร
ศูนย์ค้าส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่ชดั ก าหนด
ขนาดตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง (Cochran, 1953) สุ่มตวัอย่างโดยเริม่จากแบ่งช่วงเวลาใน
การเกบ็แบบสอบถามจะแบ่งเป็น 2 ช่วง คอื ช่วงเชา้ 06.00-12.00 น. จ านวน 20 คน และ ช่วง
บ่าย 13.00-22.00 น. จ านวน 20 คน เป็นระยะ 10 วนั แลว้ท าการสุ่มอย่างง่ายโดยจะคดัเลอืก
จากผูม้าใชบ้รกิารทุกๆ 5 คน เช่น ล าดบัที ่5,10,15 เป็นตน้ จนครบจ านวนตามแผนในแต่ละวนั 
โดยจะท าแบบสอบถามโดยใช ้Google Form แลว้แจก QR Code โดยจะด าเนินการเกบ็ทีแ่ผนก
แคชเชยีรห์ลงัจากทีผู่เ้ขา้ใชบ้รกิารเขา้ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มลูภายในปี พ.ศ. 2568  

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศกึษา 
4.รายไดต้่อเดอืน 
5.สถานภาพสมรส 
6.แผนกทีม่าใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์องคก์ร  
(เสรี วงษ์มณฑา, 2546) 

1.ดา้นองคก์ร 
2.ดา้นพนกังาน 
3.ดา้นการบรกิาร 
4.ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
 

คณุภาพการบริการ  
(Parasuraman et al., 1988) 
1.ความเป็นรปูธรรม  
2.ความน่าเชือ่ถอื  
3.การตอบสนอง  
4.ความมัน่ใจ  
5.ความเหน็อกเหน็ใจ 



เคร่ืองมือการวิจยั แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ตอนที ่1 แบบ checklist ส ารวจขอ้มลู
ส่วนบุคคล ตอนที ่2-3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์
องค์กรของศูนย์ค้าส่งวัตถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ โดยเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating  scale) ของ Likert ผู้วจิยัได้ตรวจสอบดชันีความเที่ยงตรง ได้ค่า IOC = 
0.98 แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายทีค่ลา้ยตวัอย่าง 30 ราย ไดค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟาดา้น
คุณภาพการบรกิาร = 0.729 และด้านภาพลกัษณ์องค์กร = 0.906 แบบสอบถามนี้จงึมคีวาม
เหมาะสมในการใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลู  
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ดงันี้ 1) ขอ้มลูส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถี่ และรอ้ยละ 2) ขอ้มูลคุณภาพการบรกิาร 
และภาพลกัษณ์องค์กรของศูนย์ค้าส่งวตัถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ โดยหา
คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน แลว้ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 โดยใชส้ถติ ิt-test ส าหรบัตวั
แปรเพศ และ F test ส าหรบัข้อมูลส่วนบุคคลอื่นๆ และทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 โดยการ
วเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู   
 
ผลการวิจยั 
 จากการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 227 คน อายุ 
41 – 50 ปี จ านวน 183 คน (ร้อยละ 44.0) ระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จ านวน 
226 คน (ร้อยละ 54.3) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 240 คน (ร้อยละ 
57.7) สถานภาพ สมรส จ านวน 207 คน (รอ้ยละ 49.8) แผนกทีใ่ชบ้รกิารสนิคา้อุปโภค (Non-
food) จ านวน 183 คน (รอ้ยละ 44.0)  
  
ตาราง 1 คุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์องคก์รของศนูยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go 
wholesale สาขาหาดใหญ่ 

  X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรปูธรรม 4.94 0.14 คุณภาพบรกิารระดบัมากทีส่ดุ 
ดา้นความน่าเชือ่ถอื 4.95 0.14 คุณภาพบรกิารระดบัมากทีส่ดุ 
ดา้นการตอบสนอง 4.96 0.12 คุณภาพบรกิารระดบัมากทีส่ดุ 
ดา้นความมัน่ใจ 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

4.96 
4.96 

0.11 
0.12 

คุณภาพบรกิารระดบัมากทีส่ดุ 
คุณภาพบรกิารระดบัมากทีส่ดุ 

คณุภาพการบริการโดยรวม 4.95 0.13 คณุภาพบริการระดบัมากท่ีสดุ 
 

ดา้นองคก์ร 4.92 0.19 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัมากทีส่ดุ 
ดา้นพนกังาน 4.97 0.11 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัมากทีส่ดุ 
ดา้นการบรกิาร 4.98 0.12 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัมากทีส่ดุ 



ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 4.98 0.10 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัมากทีส่ดุ 
ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม 4.96 0.13 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัมากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 1 พบว่า ศูนยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ มคีุณภาพ
บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅=4.95, S.D.=0.13) โดยเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า อยู่
ในระดบัมากที่สุดเช่นกัน โดยศูนย์ค้าส่งวตัถุดิบอาหาร มีคุณภาพบริการสูงสุดในด้านการ
ตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านความเห็นอกเห็นใจ  มีค่าเฉลี่ย 4.96 (S.D.=0.12 , 
S.D.=0.11 , S.D.=0.12) รองลงมาคอื ด้านความน่าเชื่อถือ มคี่าเฉลี่ย 0.95 (S.D.=0.14) และ
ทา้ยสดุ ดา้นความเป็นรปูธรรม มคีา่เฉลีย่คอื 4.94 มคีา่ S.D.=0.14 ตามล าดบั 
 ส าหรบัภาพลกัษณ์องคก์รของศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่  
พบว่า อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅=4.96,S.D.= 0.13) เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมาก
ทีส่ดุเชน่กนั โดยเรยีงล าดบัจากมากไปน้อยดงันี้ (1) ดา้นการบรกิารและดา้นความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม มคีา่เฉลีย่ 4.98 (S.D.=0.12 , S.D.=0.10) (2) ดา้นพนกังาน มคีา่เฉลีย่ 4.97 (S.D. =0.11) 
และ (3) ดา้นองคก์ร มคีา่เฉลีย่ 4.92 (S.D.=0.19) 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  
ตาราง 2 การวเิคราะหภ์าพลกัษณ์องคก์รของศนูยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขา
หาดใหญ่ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

ปัจจยัส่วนบคุคล t/F Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 0.04 0.00* แตกต่างกนั 
อาย ุ 1.20 0.31 ไมแ่ตกต่างกนั 
ระดบัการศกึษา 0.99 0.40 ไมแ่ตกต่างกนั 
รายไดต้่อเดอืน 0.63 0.60 ไมแ่ตกต่างกนั 
สถานภาพสมรส 2.69 0.07 ไมแ่ตกต่างกนั 
แผนกทีม่าใชบ้รกิาร 1.30 0.27 ไมแ่ตกต่างกนั 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 การทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 ภาพลกัษณ์องค์กรแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลที่
แตกต่างกันของศูนย์ค้าส่งวตัถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ (ตาราง 2) พบว่า 
ภาพลกัษณ์องคก์รของศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ แตกต่างกนัใน
ดา้นเพศ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 



ตาราง 3 การวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณูระหวา่งตวัแปรพยากรณ์ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ศนูยค์า้สง่วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ 

ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
คา่คงที ่ 1.435  4.800 0.000* 
ดา้นความเป็นรปูธรรม (X1) 0.065 0.097 2.303 0.022* 
ดา้นความน่าเชือ่ถอื (X2) 0.103 0.146 3.417 0.001* 
ดา้นการตอบสนอง (X3) 0.148 0.181 4.202 0.000* 
ดา้นความมัน่ใจ (X4) 0.145 0.168 3.870 0.000* 

R2 = 0.276,  Adjusted R2 = 0.28,  F = 31.240,    Sig = 0.00* 
𝑌𝑇 = 1.435 + 0.065𝑥1 + 0.103𝑥2+ 0.148𝑥3+ 0.145𝑥4+ 0.252𝑥5 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

การทดสอบสมมติฐาน 2 คุณภาพการบรกิารมอีิทธพิลต่อภาพลกัษณ์ของศูนย์ค้าส่ง
วตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ ตามตาราง 3 พบว่า คุณภาพการบรกิารสามารถ
อธบิายความแปรผนัทีเ่กดิขึน้ต่อภาพลกัษณ์องคก์ร ไดร้อ้ยละ 27.60 (R2 = 0.28) จากสมการ YT 
สรุปไดว้่า ดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และ 
ด้านความเหน็อกเหน็ใจ มอีทิธพิลทางบวกต่อภาพลกัษณ์องค์กร โดยด้านความเป็นรูปธรรม 
เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์องค์กรเพิม่ขึน้ 0.065 ด้านความน่าเชื่อถอื เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะส่งผลให้ภาพลกัษณ์องค์กรเพิม่ขึ้น 0.103 ด้านการตอบสนอง เพิม่ขึ้น 1 หน่วย จะ
ส่งผลให้ภาพลักษณ์องค์กรเพิ่มขึ้น 0.148  ด้านความมัน่ใจ เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้
ภาพลกัษณ์องค์กรเพิม่ขึ้น 0.145 และด้านความเห็นอกเห็นใจ เพิม่ขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้
ภาพลกัษณ์องคก์รเพิม่ขึน้ 0.252 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 เมื่อก าหนดใหต้วัแปรอื่นๆ 
คงที ่ 
 
อภิปรายผล 
 1. คุณภาพการบริการของศูนย์ค้าส่งวตัถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเห็นอกเห็นใจมี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคอืด้านการตอบสนอง และด้านความมัน่ใจตามล าดบั สะท้อนว่า
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัประสบการณ์ทีด่จีากการทีพ่นักงานมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มี
ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร และสามารถสรา้งความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร ซึง่เป็นปัจจยั
ส าคญัทีช่่วยสนับสนุนความสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างลูกคา้กบัศูนยค์า้ส่ง และการยกระดบัมาตรฐาน
การบรกิารของธุรกจิค้าส่งวตัถุดบิอาหารอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกบั Parasuraman et al. 
(1988) ทีอ่ธบิายว่าความเหน็อกเหน็ใจเป็นหนึ่งในมติคิุณภาพบรกิารทีส่ าคญัในการสรา้งความ
พงึพอใจสงูสุด สอดคลอ้งกบัการศกึษา หวง ลู่หญงิ (2560) ทีพ่บว่าคุณภาพการใหบ้รกิารด้าน



การเอาใจใส่ (Empathy) เป็นปัจจยัส าคญัที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจและพฤติกรรมการใช้
บรกิารมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าการดูแลเอาใจใส่ลูกค้ามบีทบาทส าคญัต่อการสร้างความ
ประทบัใจ 
 2. ภาพลักษณ์องค์กรของศูนย์ค้าส่งวัตถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากมากทีสุ่ด โดยพนักงานถอืเป็นตวัแทนหลกัขององคก์รทีต่อ้งพบปะและ
สร้างปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้าโดยตรง เช่น การให้ขอ้มูลสนิคา้ การรบัออเดอร์ และการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า ท าให้ภาพลกัษณ์ด้านพนักงานเป็นสิง่ที่ลูกค้าสมัผสัได้ชดัเจนที่สุด ภายใต้ การ
แข่งขนัที่รุนแรง และความคาดหวงัของผู้ประกอบการที่มแีนวโน้มสูงขึ้น สอดคล้อง เสร ีวงษ์
มณฑา (2546) ทีม่องว่าภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานเป็นองคป์ระกอบส าคญัทีส่่งผลต่อความรูส้กึ
เชือ่ถอืศรทัธาของลกูคา้  
 3. จากสมมตฐิาน 1 พบว่า มาใชบ้รกิารศูนยค์า้ส่งวตัถุดบิอาหาร Go wholesale สาขา
หาดใหญ่ ที่มเีพศแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รแตกต่างกนั ผูม้าใชบ้รกิาร
เพศหญงิ มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวมมากกว่าเพศชาย ทัง้นี้อาจเนื่องมาจาก
เพศหญงิมคีวามละเอยีดอ่อนและช่างสงัเกตในรายละเอยีดของการบรกิารมากกว่าเพศชาย การ
มาใชบ้รกิารเลอืกซือ้วตัถุดบิอาหารทีต่อ้งอาศยัความใสใ่จในคุณภาพและความสะอาด อาจท าให้
เพศหญงิรบัรูถ้งึความตัง้ใจขององคก์รไดด้กีวา่ เลยอาจจะสง่ผลใหม้คีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์
ในระดบัที่สูงกว่า สอดคล้องกบัการศกึษาของ ที่ Kotler (2003) ได้กล่าวไวว้่า พฤตกิรรมและ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคแต่ละเพศมีความแตกต่างกัน โดยเพศหญิงมักให้
ความส าคญักบัรายละเอยีดและความสมัพนัธ์มากกว่า และสอดคลอ้งกบั Meyers-Levy (1989) 
ได้กล่าวไว้ว่า เพศหญิงมแีนวโน้มที่จะประมวลผลขอ้มูลอย่างละเอียดลออ (Comprehensive 
Processors) ในขณะทีเ่พศชายมกัมองภาพรวม ท าใหก้ารรบัรูภ้าพลกัษณ์ในรายละเอยีดต่างกนั 
 4. จากสมมตฐิาน 2 พบวา่ คุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรม 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ มอีทิธพิล
ทางบวกต่อภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของศูนย์ค้าส่งวตัถุดบิ
อาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ ดา้นความเป็นรปูธรรม ความสะอาดของพืน้ที ่การจดัวาง
สนิค้าที่เป็นระเบยีบ ความชดัเจนของป้ายราคา และความทนัสมยัของอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก เป็นหลกัฐานเชงิประจกัษ์ทีช่ว่ยยนืยนัถงึมาตรฐานขององคก์ร ท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึ
เชื่อมัน่ในสุขอนามยัและคุณภาพของวตัถุดบิอาหาร ซึ่งเป็นหวัใจส าคญัของธุรกจิอาหาร ผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคล้องกับที่ Parasuraman et al. (1988) ได้กล่าวไว้ว่า ลักษณะทาง
กายภาพเป็นสิง่ทีล่กูคา้มองเหน็และสมัผสัไดเ้ป็นอนัดบัแรก ซึง่สง่ผลต่อการประเมนิคุณภาพ  
 ด้านความน่าเชื่อถอื ความถูกต้องแม่นย าในการคดิเงนิ การมสีนิคา้ครบตามจ านวนที่
ตอ้งการ และการรกัษาค ามัน่สญัญาในการใหบ้รกิาร เป็นปัจจยัพืน้ฐานทีส่ะทอ้นถงึความมัน่คง
และความเป็นมอือาชพีขององคก์ร หากองคก์รสามารถใหบ้รกิารไดถู้กตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก (Do it 
right the first time) จะช่วยลดขอ้ผดิพลาดและสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รทีไ่วว้างใจไดใ้นระยะยาว 



ผลการศกึษาดงักล่าวสอดคล้องกบัที่ Berry and Parasuraman (1991) ได้กล่าวไว้ว่า ความ
น่าเชื่อถอืเป็นแก่นแทข้องคุณภาพบรกิาร หากขาดสิง่นี้ลูกคา้จะสูญเสยีความศรทัธาในองคก์ร
ทนัท ี
 ด้านการตอบสนอง ความรวดเร็วในการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่าง
ทนัท่วงท ีเป็นปัจจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อภาพลกัษณ์ความเป็นมอือาชพีและความจรงิใจขององคก์ร 
และมบีทบาทในการสรา้งความเชือ่มัน่ใหก้บัผูป้ระกอบการทีต่อ้งการความเรง่ดว่น ผลการศกึษา
ดงักล่าวสอดคล้องกบัที่ Zeithaml et al. (1990) ได้กล่าวไว้ว่า การตอบสนองที่รวดเร็วเป็น
สญัญาณของคุณภาพบรกิารทีล่กูคา้สมัผสัไดง้า่ยทีส่ดุ 
 ดา้นความมัน่ใจ พนักงานทีม่คีวามรูค้วามสามารถ มคีวามสุภาพ และน่าเชื่อถอื มสี่วน
ช่วยใหลู้กคา้เกดิความมัน่ใจในการท าธุรกรรมและเลอืกซือ้สนิคา้ สง่ผลใหภ้าพลกัษณ์ดา้นความ
น่าเชื่อถอืและความมัน่คงขององคก์รเพิม่สงูขึน้ ผลการศกึษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัที ่Gronroos 
(1984) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความเชือ่มัน่ทีเ่กดิจากพนกังาน (Functional Quality) มผีลต่อภาพลกัษณ์
องคก์รมากกวา่สิง่ทีล่กูคา้ไดร้บั (Technical Quality) 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้  จากการศึกษาพบว่า ผู้มาใช้บรกิารของศูนย์ค้าส่ง
วตัถุดิบอาหาร Go wholesale สาขาหาดใหญ่ ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์
องค์กรที่แตกต่างกนั โดยเพศหญงิ มคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวมมากกว่าเพศ
ชาย ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากเพศหญงิมคีวามละเอยีดอ่อนและช่างสงัเกตในรายละเอยีดของการ
บริการมากกว่าเพศชาย การมาใช้บริการเลือกซื้อวตัถุดิบอาหารที่ต้องอาศยัความใส่ใจใน
คุณภาพและความสะอาด อาจท าใหเ้พศหญงิรบัรูถ้งึความตัง้ใจขององคก์รไดด้กีวา่ ดงันัน้ ผูว้จิยั
จงึขอเสนอแนะให้ผูบ้รหิารศูนย์คา้ส่ง Go wholesale (1) จดัท าแนวปฏบิตักิารใหบ้รกิารทีเ่ป็น
เลศิ (Service Excellence Guideline) ที่ชดัเจน และมกีารฝึกอบรมพนักงานอย่างน้อย ไตรมา
สละ 1 ครัง้ ทัง้ดา้นการท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูป้ระกอบการ (HoReCa) ความรวดเรว็
ในการแก้ปัญหา และมารยาทในการให้บรกิาร หรอือาจจะบูรณาการแนวคดิการบรกิารไว้ใน
กจิวตัรประจ าวนั เช่น การประชุมทมีก่อนเปิดหา้ง (Morning Brief) โดยใชห้ลกั “เขา้ใจลูกคา้ – 
รวดเรว็ – ใส่ใจรายละเอียด” (2) ส่งเสรมิ วฒันธรรมองคก์รทีมุ่่งเน้นความเป็นมอือาชพีและจติ
บรกิาร (Service Mind Culture) เพือ่สรา้งบรรยากาศการท างานทีเ่อือ้ต่อการสง่มอบความสขุให้
ลูกคา้ ลดความผดิพลาดในการสื่อสาร และเพิม่ความผูกพนัของพนักงานต่อแบรนด์ โดยเปิด
โอกาสใหพ้นกังาน สะทอ้นปัญหาหน้างานกลบัมายงัผูบ้รหิาร (Two-way Communication) เชน่ 
การประชุมกลุ่มย่อย หรอืช่องทางรบัฟังความคดิเหน็ภายใน เพื่อใหพ้นักงานรูส้กึว่าตนเองเป็น
สว่นส าคญัในการสรา้งภาพลกัษณ์องคก์ร ไม่ใชเ่พยีงผูป้ฏบิตัติามค าสัง่เพยีงอย่างเดยีว (3) ฝ่าย
ทรพัยากรบุคคลและผู้จดัการสาขา น าผลการประเมนิคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจของ
ลูกค้า ไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการ พิจารณาผลการปฏิบัติงานประจ าปี (Performance 



Appraisal) การพจิารณาความก้าวหน้าในสายอาชพี และการมอบหมายหน้าที่ดูแลลูกค้าราย
ส าคัญ (Key Account) โดยควรก าหนดเกณฑ์การพิจารณาอย่างชัดเจน  (4) ผู้บริหารฝ่าย
การตลาดและผู้จดัการแผนกต่างๆ น าผลการวจิยัไปใช้เป็นขอ้มูลเชงิประจกัษ์ในการ บรหิาร
จดัการลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) โดยเฉพาะการออกแบบกลยุทธ์การบริการและการสื่อสารให้
เหมาะสมกับลักษณะของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (Segmentation) เช่น การเน้นความใส่ใจใน
รายละเอยีด ความสะอาด และความคุม้ค่าส าหรบัลูกคา้กลุ่มเพศหญงิทีเ่ป็นเจา้ของรา้นอาหาร 
หรอืการเน้นความกระชบัรวดเรว็ส าหรบัลกูคา้กลุ่มอื่นๆ 
  ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรเปรยีบเทียบกบั
คู่แข่งในธุรกิจค้าส่งรายอื่น ในพื้นที่จงัหวดัสงขลา หรือเปรียบเทียบระหว่างสาขาของ Go 
wholesale ในภูมภิาคต่างๆ ใช ้ระเบยีบวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การ
สมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) กบักลุ่มเจ้าของธุรกิจร้านอาหาร หรอืโรงแรม เพื่อให้
เข้าใจเชิงลึกถึงมุมมอง ความรู้สึก และเหตุผลเบื้องหลงัความประทบัใจต่อการบริการและ
ภาพลักษณ์องค์กร  และเพิ่มตัวแปร E-Service Quality, Repurchase Intention, Word of 
Mouth เพือ่ศกึษาอทิธพิลรว่มกนัต่อความส าเรจ็ธุรกจิคา้สง่อาหาร 
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