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บทคัดยอ   

 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1. เพื่อศึกษาระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของสมาชิก 

และ 2. เพื่อศึกษาภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล 

จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ กลุมตัวอยางในการวิจัย คือ สมาชกิสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จำนวน 368 คน ไดมาจากการสุม

อยางงาย เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิตท่ีิใชในการวิเคราะห ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ระดับความสำคัญของของภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการของสหกรณ

การเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ในภาพรวมอยูในระดับมาก คุณภาพการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม

ในภาพรวมเห็นวาอยูในระดับมาก และพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล 

จำกัด จังหวัดอุตรดิตถในภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 พบวา ภาพลักษณ

องคกรและคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ 

รวมกันอธิบายความแปรปรวนตัวแปรตามได รอยละ 71.00  
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Abstract 

 

 This study aimed to: 1. investigate the levels of organizational image, service quality, and member 

satisfaction, and 2. examine the impact of corporate image and service quality on the satisfaction of 

members of Muang Laplae Agricultural Cooperative Limited, Uttaradit Province. The sample in this 

research comprised members of the Laplae Agricultural Cooperative Limited, a sample of 368 people 

selected by simple random sampling. The instrument used was a questionnaire. The statistics used for 

analysis were mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The research findings indicate 

that respondents believe the organizational image and service quality of the Agricultural Cooperative 

of Mueang Lablae Limited in Uttaradit province, the overall at a high level. The aspects of service quality 

that respondent at a high level. Additionally, it was found that the overall satisfaction of members of 

the Agricultural Cooperative of Mueang Lablae Limited, the overall was rated at a high level. The results 

of the multiple regression analysis at a significance level of 0.05 revealed that the organizational image 

and service quality have an impact on member satisfaction at a rate of 71.00%. 

Keywords: corporate image, service quality, satisfaction, agricultural cooperatives 

 

ที่มาและความสำคัญของปญหา 

ภาคการเกษตรเปนภาคการผลิตที่มีความสำคัญตอการพัฒนาประเทศในทุกมิติ ทั้งดานเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม 

โดยมีเนื้อที่ทางการเกษตร 149.25 ลานไร คิดเปนสัดสวนรอยละ 46.5 ของเนื้อที่ทั้งประเทศ มีสัดสวนแรงงานภาคเกษตร

ประมาณรอยละ 50 ของจำนวนแรงงานท้ังประเทศ และที่สำคัญภาคเกษตรเปนแหลงวัตถุดิบหรือตนน้ำของอุตสาหกรรมตาง ๆ 

โดยในชวง 5 ปที่ผานมา มูลคาการสงออกสินคาเกษตรและผลิตภัณฑเฉลี่ยอยูที ่ 1.39 ลานลานบาทตอป และมีดุลการคา

เกินดุลเฉลี่ย 8.6 แสนลานบาทตอป (สำนักงานเศรษฐกิจการเกษตร, 2567) แตหากพิจารณาในมุมเกษตรกรกลับพบวา สวนใหญ

เกษตรกรประสบปญหาที่สำคัญเกี่ยวกับการขาดแคลนเงินทุน อีกทั้งยังพบกับปญหาการตลาด เกษตรกรถูกเอารัดเอาเปรียบ

ในเรื่องการช่ังตวงวัดและมีความจำเปนตองจำหนายผลผลิตตามฤดูกาล  

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด เปนหนึ่งสหกรณในจังหวัดอุตรดิตถที่จัดตั้งขึ้นสำหรับผูมีอาชีพทางการเกษตร

รวมตัวกัน และจดทะเบียนเปนนิติบุคคลตอนายทะเบียนสหกรณ โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือแกไขความเดือดรอนในการประกอบอาชีพ

ของสมาชิก และชวยยกระดับฐานะความเปนอยูของสมาชกิใหดีข้ึน ปจจุบันสถานการณการแขงขันทางการตลาดคอนขางรุนแรง 

เนื่องจากมีทั้งคูแขงขันทางตรงและคูแขงทางออม และปจจัยอ่ืน ๆ เชน เศรษฐกิจ การเมือง พฤติกรรมผูบริโภค เปนตน จึงทำให

ผูมาสมัครเปนสมาชิกสหกรณจำนวนนอยลงอยางตอเนื่อง ขอมูลจำนวนสมาชิกสหกรณฯ ยอนหลัง 3 ป ดังนี้ พ.ศ. 2564 

มีจำนวนสมาชิก ณ สิ้นปบัญชีสหกรณจำนวน 8,477 คน พ.ศ. 2565 มีจำนวนสมาชิก ณ สิ้นปบัญชีสหกรณจำนวน 8,423 คน 

และ พ.ศ. 2566 มีจำนวนสมาชิก ณ สิ้นปบัญชีสหกรณจำนวน 8,351 คน จากรายงานประจำปสหกรณการเกษตรเมืองลับแล 

จำกัด ป พ.ศ. 2564 ถึง พ.ศ. 2566 พบวา ขอมูลแสดงใหเห็นถึงจำนวนสมาชิกลดลงอยางตอเนื่อง ถาหากสหกรณฯ ยังคง

ดำเนินการเชนเดิมผลลัพธที่เกิดข้ึนก็อาจจะแยลง ดังนั้นสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จำเปนจะตองคนหากลยุทธ

ที่สามารถรักษาและขยายฐานลูกคา โดยมุงเนนการสรางความพึงพอใจ 
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ความพึงพอใจของลูกคาเปนกุญแจสำคัญที่มีผลตอความสำเร็จของธุรกิจทุกธุรกิจ เนื่องจากเปนกลยุทธที่สามารถ

สรางลูกคาประจำและขยายฐานลูกคาใหม โดยปกติลูกคาจะมีความพึงพอใจนั้นเกิดจากความคาดหวังหรือประสบการณและ

ความรูสึกที่ผานมาของลูกคา ลูกคาจะมีความพึงพอใจตอเมื่อสิ่งที่ไดรับมากกวาสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งความพึงพอใจเปนปจจัย 

ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการในครั้งตอไปไดงายขึ้น (Adnyana & Darma, 2015) อีกทั้งยืนยันโดยผลการวิจัยของปาริฉัตร 

ถนอมวงษ (2561) พบวา หากธุรกิจสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจะนำไปสูการตัดสินใจใชบริการ ธุรกิจจะตอง

มุงเนนคนหา กลยุทธหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่สงผลตอการสรางความพึงพอใจของลูกคา ผลการวิจัยที่ผานมาของวัลลี คำสมนึก 

(2564) แนะนำวาสหกรณควรใหความสำคัญกับสรางภาพลักษณองคกรที่ทำใหสมาชิกเกิดการรับรูที่ดี จะสงผลใหสมาชิก

เกิดความไววางใจ รวมถึงการใชบริการอยางตอเนื่อง และไมลาออกจากการเปนสมาชิกของสหกรณ อีกทั้งยังเปนการบอกตอ

สมาชิกรายใหมใหมาใชบริการเพิ่มมากย่ิงขึ้น สำหรับผลการวิจัยของโสรยา สุภาผล และลัดดาวัลย สำราญ (2565) และลัดดาวัลย 

สำราญ และคณะ (2566) พบวา ภาพลักษณองคกรสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ นอกเหนือจากภาพลักษณองคกรแลว 

ยังมีการกลาวถึงคุณภาพการบริการ Parasuraman et al. (1985) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ สิ่งสำคัญที่ลูกคาตองการ

และมีความคาดหวังที่จะรับผลตอบแทนจากการใชบริการ สำหรับอารีนันท แท็ดดี้ และลีลาวดี พัฒนรัชต (2567) พบวา 

สถาบันการเงินควรจะคนหาแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการและพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อเปนการสงมอบ

ประสบการณจากการใชบริการอันนาประทับใหแกลูกคามากยิ่งขึ้น ซึ่งคุณภาพการบริการเปนปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ  

จากที่กลาวมาขางตนผูวิจัยจึงศึกษาภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ

การเกษตรเมืองลับแล จำกัด ซึ่งผลวิจัยจะเปนแนวทางการสรางภาพลักษณและการสรางคุณภาพการบริการที่จะนำมา 

ซึ่งความพึงพอใจแกสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด มากขึ้น สมาชิกคงอยูคูกับสหกรณไปตลอดและพรอมที่จะ

แนะนำบุคคลอ่ืนเพ่ือมาสมัครเปนสมาชิกสหกรณ 

 

วัตถุประสงค  

 1.  เพื่อศึกษาระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตร

เมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ 

 2.  เพื่อศึกษาภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตร

เมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

แนวคิดภาพลักษณองคกร 

Kotler & Keller (2012) ไดใหความหมายภาพลักษณองคกรไววา หมายถึง ขั้นตอนการรับรูที่แตละบุคคลมีตอ

องคกร ทั้งในสวนของสินคาหรือบริการ รวมถึงภาพลักษณมาจากปจจัยตาง ๆ หลายอยาง ซึ่งเกิดขึ้นจากการดำเนินธุรกิจ

ของสวนงานบริหารภายในองคกรดวย สำหรับ พิมพปภัทร สุดประเสริฐ และชาตยา นิลพลับ (2562) ไดใหความหมาย

ภาพลักษณองคกรไววา หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของแตละบุคคลตามความรูสึกนึกคิดที่เกิดจากการรับรู เขาใจ จดจำ

และประสบการณของลูกคาหรือผูรับบริการ ผานการสื่อสารประชาสัมพันธองคกรทั้งอยางตั ้งใจและไมตั ้งใจ ในรูปแบบ

ผลิตภัณฑ บริการ และเอกลักษณขององคกร รวมไปถึงการบริหารจัดการขององคกรแหงนั้น กลาวสรุปภาพลักษณองคกร 

(corporate image) หมายถึง การรับรูความรูสึกโดยรวมเก่ียวกับบริการและการบริหารงานของสหกรณฯ ที่เกิดจากการรับรู 
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เขาใจ จดจำ และมีประสบการณของสมาชิกสหกรณฯ มีผลใหเกิดความเช่ือถือ ความคิด และความประทับใจ 

ภาพลักษณเปนวิถีที่บุคคลรับรูเกี่ยวกับองคกร หรือผลิตภัณฑเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดจากปจจัยหลายประการภายใต 

การควบคุมขององคกรธุรกิจ เมื่อพิจารณาภาพลักษณที่องคกรจะสามารถนำมาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการได 

อาจจำกัดขอบเขตประเภทของภาพลักษณที่เกี่ยวของ โดย Kotler & Keller (2012) ระบุวา ประเภทของภาพลักษณแบงออกเปน 

4 ประเภท ดังนี้ 1) ภาพลักษณขององคกร เปนลักษณะของภาพที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคลท่ีมีตอองคกรตาง ๆ รวมไปถึง

ดานการบริหาร และการจัดการสินคาหรือบริการที่องคกรนั้นจำหนาย 2) ภาพลักษณของสถาบัน เปนลักษณะภาพลักษณ

ที่มุงเนนไปที่องคกรเพียงอยางเดยีว ไมรวมถึงสินคาหรือบรกิารตาง ๆ โดยเปนกระจกสะทอนถึงการบรหิารและการดำเนินงาน

ขององคกร ทั้งในสวนของระบบการบริหารจัดการ บุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคม และการทำที่เปนประโยชนตอสาธารณะ 

เปนตน 3) ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ เปนลักษณะของภาพที่มุงเนนไปท่ีดานสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว 

ไมรวมถึงตัวองคกร ซึ่งภายในองคกรหนึ่ง ๆ อาจมีผลิตภัณฑหลากหลายชนิด และหลายยี่หอที่มีจำหนายอยูในทองตลาด 

และ 4) ภาพลักษณที่มีตอตราสินคา เปนลักษณะภาพที่เกิดข้ึนผานกระบวน การรับรูในใจ ของบุคคลที่มีตอสินคายี่หอหนึ่ง 

ทำใหสินคาหรือบริการนั้นมีความโดดเดนและแตกตางจากคูแขงขันอื่น ๆ  ในธุรกิจลักษณะเดียวกัน และสามารถทำใหเกิดภาพ

การจดจำในจิตใจของผูบรโิภคได  

ในงานวิจัยของสุชารัตน บุญประคอง (2565) มีการประยุกตใชองคประกอบภาพลักษณองคกร 4 องคประกอบ ดังนี้ 

1) ภาพลักษณขององคกรเปนลักษณะของภาพท่ีเกิดขึ้นในภายจิตใจของบุคคลที่มีตอองคกรตาง ๆ รวมไปถึงดานการบริหารและ

การจัดการสินคาและบริการที่องคกรนั้นจำหนาย 2) ภาพลักษณของสถาบันเปนลักษณะภาพลักษณท่ีมุงเนนไปที่องคกรเพียง

อยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการตาง ๆ โดยเปนกระจกสะทอนถึงการบริหารและการดำเนินงานขององคกรทั้งในสวนของ

ระบบการบริหารจัดการบุคลากร ความรบัผิดชอบตอสังคม และการทำที่เปนประโยชนตอสาธารณะ เปนตน 3) ภาพลักษณของ

สินคาหรือบริการเปนลักษณะของภาพที่มุ งเนนไปที่ดานสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกร  

ซึ่งภายในองคกรหนึ่ง ๆ อาจมีผลิตภัณฑหลากหลายชนิดและหลายยี่หอที่มีจำหนายอยูในทองตลาด และ 4) ภาพลักษณท่ีมีตอ

ตราสินคา เปนลักษณะภาพที่เกิดข้ึนผานกระบวนการรับรูในใจของบุคคลที่มีตอสินคาย่ีหอใดย่ีหอหนึ่ง ทำใหสินคาหรือบริการนั้น

มีความโดดเดนและแตกตางจากคูแขงขันอ่ืน ๆ ในธุรกิจลักษณะเดียวกัน  

จากแนวคิดองคประกอบภาพลักษณองคกรที่ถูกใชทั้งในประตางประเทศ จึงถือวาเปนที่ยอมรับ งานวิจัยนี้จึงนำแนวคิด

ของ Kotler & Keller (2012) และจินตวีร เกษมศุข (2559) มาใชในการวิจัยครั้งนี้ เน่ืองจากมีความสอดคลองกับการดำเนินงาน

ของสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ซึ่งประกอบดวย ความประทับใจที่ดีตอสหกรณ สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ดี สหกรณฯ 

มีชื่อเสยีงที่ดี 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 

Parasuraman et al. (1985) ไดใหความหมายคุณภาพการใหบริการวา คุณภาพเปนสิ่งที่เกิดจากความคาดหมาย

ของลูกคาหรือผูรับบริการที่มีตอบริการนั้น คุณภาพ คือ ผลิตภัณฑบริการท่ีดีที่สุดโดยมีคุณคาและมีความเหมาะสมตรงตาม

ความตองการของผูใชบริการ เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในการใหบริการหรือผลิตภัณฑ 

หากผูรับบริการไดรับการบริการเปนไปตามที่คาดหวัง กลาวไดวา การบริการมีคุณภาพ คุณภาพจึงเปนการเปรียบเทียบระหวาง

ความคาดหวังของลูกคาในผลิตภัณฑหรือบริการกับการรับรูที่แทจริง โดยหากลูกคาหรอืผูรับบริการเห็นวาผลิตภณัฑ หรือบริการ

เหลานั้นเปนสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือไดวาผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวมีคุณภาพนั่นเอง และคุณภาพ

การใหบริการนี้ Barry (1986) ไดใหความหมายวา บริการท่ีประสบผลสำเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ ขององคประกอบ

คุณภาพการบริการ คือ 1) ความเช่ือถือได (reliability) 2) การตอบสนอง (responsiveness) 3) ความสามารถ (competence) 

4) การเขาถึงบริการ (access) 5) ความสุภาพออนโยน (courtesy) 6) การสื่อสาร (communication) 7) ความชื่อสัตย (credibility) 
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8) ความมั่นคง (security) 9) ความเขาใจ (understanding) 10) การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 

(2563) กลาววา โดยทั่วไปบริษัทที่ผลิตผลิตและจำหนายสินคาและบริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพ คุณภาพ

ของสินคาและบริการ ซึ่งการกำหนดเปาหมายในเรื่องคณุภาพดังกลาวนั้นมักจะเปนเรื่องท่ีกระทำภายในบริษัท โดยที่ผูบริหาร

ระดับสูงของบริษัทมักจะเปนผูกำหนดวา “คุณภาพ” ที่บริษัทตองการหมายถึงอะไร ซึ่งตามปกติคุณภาพที่ถูกกำหนดขึ้น

ในบริษัทนี้มักจะมุงเนนไปที่การปรบัปรุงคุณภาพของกระบวนการตาง ๆ ภายในบริษัทเปนหลัก แตในความเปนจริงคณุภาพที่บริษัท

กำหนดข้ึนดังกลาวนั้น อาจจะไมตรงกับคุณภาพที่ลูกคาตองการ ทำใหการกำหนดแผนการตลาดและการนำแผนดังกลาว

ไปปฏิบัติเกิดความลมเหลว เนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมายได ซึ่งจะทำใหการดำเนินงานทางดาน

การตลาดของบริษัทไมเปนไปตามเปาหมายท่ีกำหนดไว สรุปไดวาคุณภาพการบริการ คือ การใหบริการของสหกรณฯ แกสมาชิก 

โดยเสนอบริการที่สามารถสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา และทำใหสมาชิก

เกิดความพึงพอใจ ซึ่งคุณภาพแตกตางกันไปตามลักษณะของผูใชบริการ และมาตรฐานของผูใชบริการแตละคน 

 Parasuraman et al. (1988) กลาววา คุณภาพการบริการ (service quality) เปนสิ่งท่ีไมมีตัวตน ไมสามารถจับตอง

หรือวัดคุณภาพไดโดยตรง ซึ่งคุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีเกิดขึ้นจากความคาดหวังของลูกคาเมื่อไดรับบริการหลังซื้อสินคาแลว 

ดังนั้น ในการวัดคุณภาพการใหบริการจึงมีวิธีการวัด 5 ดาน ดังนี้ 1) ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (tangibles) หรือ

เปนการจัดบริการดวยการนําลักษณะทางกายภาพของธุรกิจหรือสินคามาใชงาน โดยการใหบริการสามารถทำใหเปนรูปธรรม

ไดดวยการจัดลักษณะทางกายภาพใหสามารถจับตองได ใหลูกคาเกิดความประทับใจครั้งแรก เมื่อเดินเขามาใชบริการ เชน 

การตกแตงสำนักงานมีความสวยงาม อุปกรณเครื่องใชภายในสำนักงานมีความทันสมัย การแตงกายของพนักงานสะอาดและ

เรียบรอย มีเอกสารแผนพับ แนะนําผลิตภัณฑ มีปายประกาศ ปายบอกทาง นอกจากนี้ทำเลที่ตั้งของธุรกิจควรอยูในสถานที่ 

ที่ผูบริโภคสามารถเดินทางหรือเขาถึงไดสะดวก สามารถที่จะเขาถึงไดงาย สื่อสารที่หลากหลาย ลักษณะดังกลาวจะชวยให

ลูกคารับรูวาผูใหบริการมีความตั้งใจในการใหบริการบริการอยางเต็มใจ และทำใหลูกคาสามารถเห็นภาพของการใหบริการได

อยางชัดเจน 2) ความนาเชื่อถือ (reliability) การสรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคา ตองใชระยะเวลาพอสมควร เนื่องจาก

ความนาเชื่อถือเกิดจากการสงมอบงานบริการที่มีความสม่ำเสมอใหบรกิารถูกตองตรงตามเวลา และคําสัญญาไวกับลูกคา มีการเก็บ

รวบรวมขอมูลของลูกคาเอาอยางเปนระเบียบ และสามารถนำมาใชไดอยางรวดเร็ว 3) การสนองตอบตอลูกคา (responsive) 

การที่ลูกคาเขามา เพื่อขอรับบริการแสดงใหเห็นวาเขามีความตองการที่จะไดรับความชวยเหลือ ดังนั้น ผูใหบรกิารควรใหบริการ

อยางตั้งใจและรวดเร็วหมายถึง ความรวดเร็วไมใหรอคิวนาน เปนการแสดงถึงความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา มีความกระตือรือรน 

อยาใหลูกคามีความรูสึกวาถูกทอดทิ้ง 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา (assurance) ความมั่นใจเปนสิ่งสำคัญ เพราะเมื่อลูกคา

เขามาใชบริการ แสดงใหเห็นวาลูกคามีความมั่นใจในสวนหนึ่งอยูแลววาจะไดรับการดูแลและไดรับบริการที่ดีจากพนักงาน 

ดังนั้น พนักงานผูใหบริการตองมีความรูความสามารถ สามารถใหขอมูลที่ถูกตอง มีคำแนะนำที่ดีใหกับลูกคา มีทักษะ

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาและวิธีการรับมือกับลูกคาที่มีความหลากหลาย และมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทำใหลูกคาเกิด

ความเชื่อถือ สรางความมั่นใจวาลูกคาจะไดรับบริการที่ดี และรูสึกปลอดภัยเมื่อลูกคาเขามารับบริการ และ 5) การเขาใจและรูจัก

ลูกคา (empathy) ในการใหบริการลูกคาแตละรายมีความตองการไมเทากัน พนักงานที่ดีตองทำความรูจักกับลูกคา โดยเริ่มตนจาก

การพูดคุย การฟงลูกคาดวยความใสใจ เพื่อใหเขาใจถึงความตองการของลูกคา และสามารถแกปญหาใหลูกคาไดในระยะเวลา

อันสั้น ดูแลลูกคาดวยความใสใจ ประหนึ่งวาลูกคาเปนคนสำคัญ มีการติดตอสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหลูกคา

ทราบถึงสิทธิและผลประโยชนโดยศึกษาจากความตองการของลูกคาแตละราย เพ่ือใหบริการลูกคาเฉพาะราย 

 จากแนวคิดและกระบวนการศึกษาของ Parasuraman et al. (1988) ไดศึกษาเรื่องคุ ณภาพการบริการในการใหบริการ

อยางแทจริง ครอบคลุมทั้งผูรับและผูใหบริการ แนวคิด Parasuraman et al. (1988) เปนท่ียอมรับ มีผูนำมาใชและกลางอางถึง

และที่สำคัญนำไปใชไดจริงกับทุกธุรกิจ จึงนำแนวคิดมาใชในการวิจัยเน่ืองจากมีความสอดคลองกับการดำเนินงานของสหกรณ
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การเกษตรเมืองลับแล จำกัด ซึ่งประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเช่ือถือ การตอบสนองตอลูกคา การให

ความมั่นใจแกลูกคา และการเขาใจและรูจักลูกคา 

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 Oliver (2010) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปนแนวคิดที่เกิดจากคนท่ัวโลก ซึ่งเกิดจากความรูสึกของการเปนสวนหนึ่ง

ในประสบการณจากตนทั้งหมด และเกิดจากการสะสมในประสบการณที่เคยไดรับจากการบริโภคผลิตภัณฑ หรือการบริการ 

โดยที่ผูบริโภคจะมีการคาดหวังระดับคุณภาพบางอยางกอนที่จะบริโภคสินคานั้น ๆ ในขณะที่มีนา อองบางนอย และพนิต กุลศิริ 

(2553) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจหมายถึง ทัศนคติดานบวก ระดับความรูสึกยินดี และเปนสุขใจ

ของผูรับริการ เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ แตความพึงพอใจของแตละบุคคลแตกตางกันออกไปตามประสบการณ 

ทัศนคติความเชื่อและคานิยมของแตละบุคคล จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจ

ของสมาชิกตอความสะดวกที่ไดรบัจากบริการ ซึ่งความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติที่ดี สวนใหญเกิดจากการไดรบัการตอบสนองตามที่ตน

ตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอบริการนั้น และถาสมาชิกไดรับการตอบสนองเกินความคาดหวังก็จะเกิดความประทับใจ

และพึงพอใจเปนอยางมาก 

 Millett (1954) ไดกลาวถึงการวัดความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการจากองคประกอบ 

5 องคประกอบ ดังนี้ การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) คอื การใหบริการผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

การใหบริการอยางทันเวลา (timely service) คือ การใหบริการอยางตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) 

มีจำนวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) คอื การใหบริการ

ผูใชบริการอยางสม่ำเสมอ และการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) คือ มีการปรับปรงุคณุภาพ และผลการปฏิบัติงาน

อยูเสมอ เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการไดมากขึ้น สำหรับฉัตรสุดา แสงประชาทัย (2562) ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ

ของการใชบริการ มีองคประกอบ 9 องคประกอบ ไดแก การไดรับบริการอยางเทาเทียม การไดรับบริการตามลำดับกอนหลัง 

การไดร ับบริการที่รวดเร็ว การไดร ับบริการจากพนักงานจำนวนเพียงพอ การไดรับบริการจากจุดใหบริการที่เพียงพอ  

สิ่งอำนวยความสะดวกสบายครบถวน มีบริการที่ครอบคลุมตามความตองการ มีการวางนโยบายและการบริหารที่เหมาะสม 

และการดูแลจากหนวยงานที่ใหบรกิาร 

 จากแนวคิดเก่ียวกับองคประกอบความพึงพอใจ ของ Millett (1954) และฉัตรสุดา แสงประชาทัย (2562) ผูวิจัยจึงนำ

แนวคิดมาใชในการวิจัยเนื่องจากมีความสอดคลองกับการดำเนินงานของสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ซึ่งประกอบดวย 

การไดรับบรกิารอยางเทาเทียม การไดรับบริการตามลำดับกอนหลัง การไดรับบริการที่รวดเร็ว การไดรับบริการจากพนักงาน

จำนวนเพียงพอ การไดรับบริการจากจุดใหบริการที่เพียงพอ สิ่งอำนวยความสะดวกสบายครบถวน มีบริการที่ครอบคลุมตาม

ความตองการ มีการวางนโยบายและการบริหารที่เหมาะสม และการดูแลจากหนวยงานที่ใหบรกิาร 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย  

การวิจัยเรื่องภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ ของสมาชิกสหกรณการเกษตร

เมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ผูวิจัยวิเคราะหตัวแปรและนำตัวแปรที่มีความสอดคลองกับการดำเนินงานของสหกรณฯ 

มาใช ดังแสดงในภาพที่ 1  
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ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีดำเนินการวิจัย  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากร คือ สมาชกิสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ที่มีจำนวนสมาชิกทั้งสิ้น 8,248 คน ซ่ึงขอมูลนี้มาจากรายงาน

กิจการประจำปสหกรณการเกษตรเมอืงลับแล จำกัด ป พ.ศ. 2567 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก สมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ท่ียังคงมีสถานะการเปนสมาชิก

ในป พ.ศ. 2567 ซึ่งกำหนดขนาดกลุมตัวอยางดวย sample size calculator ของ SurveyMonkey กำหนดระดับควาเช่ือมั่น

ที่ชอง Confidence Level = 95 สุดทายความคลาดเคลื่อนที่ชอง Margin of Error = 5 (SurveyMonkey, 2025) ผลคำนวณ

ขนาดกลุมตัวอยาง คือ 368 คน และใชการสุมตัวอยางอยางงาย (simple random sampling) ซ่ึงประชากรแตละคน

จะมีโอกาสถูกสุมเปนกลุมตัวอยางเทา ๆ กัน โดยการนำรายชื่อสมาชิกสหกรณฯ ทั้งหมด 8,248 คน แลวจัดทำเปนฉลาก 

ดำเนินการจับฉลากข้ึนมาทีละ 1 คน กระทั่งครบจำนวน 368 คน    

2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 3 สวน ไดแก สวนที่ 1 ระดับของภาพลักษณองคกร 

ประกอบดวย ความประทับใจที่ดีตอสหกรณฯ สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ดีกวาเมื่อเทียบกับคูแขงขนั สมาชิกสหกรณฯ คนอ่ืน ๆ 

มีความรูสึกประทับใจตอสหกรณฯ สหกรณฯ มีช่ือเสยีงที่ดี และสหกรณฯ มีภาพลักษณที่ด ี(Kotler & Keller, 2012; จินตวีร 

เกษมศุข, 2559) สวนท่ี 2 ระดับความสำคัญของคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ 

การตอบสนองตอลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคา และการเขาใจและรูจกัลูกคา (Parasuraman, et al.,1988) และสวนที่ 3 

ระดับความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกดั จังหวดัอุตรดิตถ (Millet, 2012; ฉัตรสุดา แสงประชาทัย, 2562) 

สำหรับแบบสอบถามทั้ง 3 สวน ทุกเปนขอคำถามแบบมาตรวัดแบบลิเคอรท (Likert scale) 5 ระดับ โดยกำหนด 5 ระดับ 

(1 หมาย ถึงนอยที่สุด ไปจนถึง 5 หมายถึง มากที่สุด) สำหรับการแปลความหมายสำหรับการกำหนดความหมายคาเฉลี่ย

ตามแนวคิดของบุญชม ศรีสะอาด (2560) คือ ชวงคะแนนแตละชวงหางกนั 0.50  

 รายละเอยีดและขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ ดังนี้ 1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจิัยที่เกี่ยวของ ไดแก 

ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ เพ่ือนำมาเปนแนวทางในการกำหนดขอบเขต และโครงสรางของเนื้อหา

ในการกำหนดขอคำถาม 2) นำแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อขอคำแนะนำ ตรวจสอบเน้ือหา และปรับปรุง

แกไขคำถามใหครอบคลุมรายละเอียดของเนื้อหาตามวัตถุประสงค 3) นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไข และผานความเหน็ชอบ

ของอาจารยที่ปรึกษาไปใหผูทรงคุณวุฒิจำนวน 3 คน เพื่อทดสอบความเที่ยงตรง (validity) ไดคาอยูระหวาง 0.67-1.00 

4) แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคำแนะนำและขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ และนำไปทดลองเก็บรวมรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

ภาพลักษณองคกร 

(Kotler & Keller, 2012) และ 

(จินตวีร เกษมศุข, 2559) 

คุณภาพการบริการ 

(Parasuraman et al., 1988) 

ความพึงพอใจ 

(Millett, 1954) และ  

(ฉัตรสุดา แสงประชาทัย, 2562) 
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จำนวน 30 ตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยาง และนำผลที่ไดมาทดสอบความเชื่อมั่น (reliability) โดยคำนวณคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบัค (Cronbachs’ alpha coefficient) คาเทากับ 0.847 และ 5) นำแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขและผาน

ความเห็นชอบจากคณะกรรมการที่ปรึกษาแลว ดำเนนิการสงทางไปรษณียไปตามที่อยูปจจุบันของสมาชิก 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) ผูวิจัยดำเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถาม จำนวน 368 คน 

ผานการสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับสมาชิกสหกรณ โดยใชการสุมชื่อสมาชิกดวยวิธีการจับสลาก แลวดำเนินการสง

แบบสอบถามทางไปรษณียสงไปยังที่อยูของสมาชิก หลังจากนั้นมีการติดตอสอบถามผานทางโทรศัพท หากมีสมาชิกใด

คนหนึ่งไมสมัครใจตอบแบบสอบถามก็จะไมดำเนินการเก็บขอมูล ผูวิจัยดำเนินการจับฉลากมาแทนจนไดแบบสอบถาม

ที่สมบูรณครบจำนวนก็ยุติการเก็บรวบรวมขอมูล สำหรับขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) ผูว ิจัยดำเนินการทบทวน

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของกับประเด็นท่ีศึกษา บทความ รายงานวิจัย วิทยานิพนธ เพื่อใชเปนแนวทางในการวิจัยในครั้งนี้ 

4. การวิเคราะหขอมูล  

 เมื่อรวบรวบแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดครบตามจำนวนกลุมตัวอยางเรียบรอยแลว ผูวิจัยนำแบบสอบถามทั้งหมด

ดำเนินการดังนี้ 1) การตรวจสอบขอมูล (editing) ตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามและทำการแยกแบบสอบถาม

ที่ไมสมบูรณออก 2) นำแบบสอบถามที่มีความสมบูรณมาลงรหัสเพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมวิเคราะหสถิติสำเร็จรูป

ทางคอมพิวเตอร เพ่ือหาคาตาง ๆ ดังน้ี ขอมูลระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 3) ทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) ซึ่งเปนวิธีการทางสถิติที่ศึกษา

ความสัมพันธของตัวแปรที่ทราบคาเรยีกวาตัวแปรอิสระ (independent variation) ซึ่งสามารถนำมาพยากรณคาของตัวแปร

อีกตัวหนึ่งได เรียกวา ตัวแปรตาม (dependent variation)  

 

ผลการวิจัย 

 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัย โดยวัตถุประสงคที่ 1 ศึกษาระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ 

และความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ รายละเอียดดังตารางที่ 1 ผลวิจัยพบวา 

 1. ระดับของภาพลักษณองคกร ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยเรียงตามลำดับจากมากไปนอย  

โดยความประทับใจที่ดีตอสหกรณฯ มากที่สุด รองลงมาคือ สหกรณฯ มีชื่อเสียงที่ดี สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ดี สหกรณฯ  

มีภาพลักษณที่ดีกวาเมื่อเทียบกับคูแขงขัน และสมาชิกสหกรณฯ คนอื่น ๆ มีความรูสึกประทับใจตอสหกรณฯ ตามลำดับ 

 2. ระดับความสำคัญของคุณภาพการบริการ ผลวิจัยพบวา คุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 5 ดานอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยเรียงตามลำดับจากมากไปนอย โดยดานความนาเช่ือถืออยูในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการเขาใจ

และรูจักลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และดานการตอบสนองตอลูกคา ตามลำดับ  

 3. ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ผลวิจัยพบวา ทุกขออยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยเรียงตามลำดับจากมากไปนอย โดยการไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม ไมมีการเลือกปฏิบัติ

อยูในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ การบริการตาง ๆ ของสหกรณฯ ครอบคลุมตรงตามความตองการ และสหกรณฯ มีเคานเตอร

ใหบริการที่เพียงพอตอจำนวนสมาชิก ตามลำดับ  
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ 

รายการ X  S.D. ระดับความสำคญั 

ภาพลักษณองคกร 4.32 0.52 มาก 

   ความประทับใจที่ดตีอสหกรณฯ 4.42 0.66 มาก 

   สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ดีกวาเมื่อเทียบกับคูแขงขัน 4.30 0.68 มาก 

   สมาชิกสหกรณฯ คนอื่น ๆ มีความรูสึกประทับใจตอสหกรณฯ 4.25 0.57 มาก 

   สหกรณฯ มีช่ือเสียงที่ด ี 4.33 0.66 มาก 

   สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ด ี 4.31 0.60 มาก 

คุณภาพการบรกิาร 4.32 0.48 มาก 

   ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.32 0.53 มาก 

   ความนาเช่ือถือ 4.34 0.54 มาก 

   การตอบสนองตอลูกคา 4.30 0.53 มาก 

   การใหความมั่นใจแกลกูคา 4.31 0.50 มาก 

   การเขาใจและรูจักลูกคา 4.33 0.50 มาก 

ความพึงพอใจ 4.34 0.49 มาก 

   การไดรับการปฏิบตัอิยางเทาเทยีม ไมมีการเลือกปฏิบตัิ 4.47 0.60 มาก 

   พนักงานหรือเจาหนาที่ ที่ใหบริการตามลำดับกอนหลัง  4.32 0.69 มาก 

   พนักงานหรือเจาหนาที่ใหบริการไดอยางรวดเร็วทันตอความตองการ 4.31 0.58 มาก 

   สหกรณฯ มีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอ 4.32 0.66 มาก 

   สหกรณฯ มีเคานเตอรใหบรกิารที่เพียงพอตอจำนวนสมาชิก 4.35 0.60 มาก 

   ภายในสหกรณฯ มสีิ่งอำนวยความสะดวกสบาย เชน น้ำดื่ม   

 หองน้ำ เปนตน 

4.27 0.61 มาก 

   การบริการตาง ๆ ของสหกรณฯ ครอบคลุมตรงตามความตองการ 4.36 0.61 มาก 

   การวางนโยบายและการบริหารงานของสหกรณฯ ที่มีความเหมาะสม 4.32 0.62 มาก 

 

 สำหรับวัตถุประสงคที่ 2 ศึกษาภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที ่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ผลวิจัยดังตารางที่ 2 และตารางที่ 3 โดยแบงวิเคราะหและนำเสนอผล

ตามสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี 

  H0: ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล 

จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ  

  H1: ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการไมสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล 

จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ 
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณของภาพลักษณองคกรและคณุภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ดวยวิธี Enter 

ตัวแปรอิสระ 

(คณุภาพการบรกิาร) 

ความพึงพอใจ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t p 

Collinearity Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

คาคงท่ี (Constant) 0.530 0.131  4.043 0.000*   

ภาพลักษณองคกร (X1) 0.140 0.045 0.148 3.108 0.002* 0.356 2.813 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  (X2)  0.121 0.050 0.129 2.430 0.016* 0.285 3.514 

ดานความนาเชื่อถอื (X3)  0.176 0.061 0.192 2.901 0.004* 0.183 5.475 

ดานการตอบสนองลูกคา (X4)  0.069 0.052 0.074 1.331 0.184 0.256 3.899 

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (X5)  0.131 0.061 0.133 2.148 0.032* 0.208 4.810 

ดานการเขาใจและรูจักลกูคา  (X6) 0.244 0.059 0.250 4.129 0.000* 0.219 4.557 

SEest = 0.266, F = 147.425, Sig =0.00, Adj R2 = 0.705, R2 = 0.710 

*มีคานัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 ผลวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณพบวา ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของ

สมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ รวมกันอธิบายความแปรปรวนตัวแปรตามได 0.710 หรือคิดเปน

รอยละ 71.00 สวนที่เหลือรอยละ 29.00 เกิดจากปจจัยอื่น คา F = 147.425 และ Sig = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สวนคาของความแปรปรวนของคาประมาณของสมัประสิทธิ์ของ

พารามิเตอรที่เพ่ิมขึ้นเมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกัน (Variance Inflation Factor: VIF) และคาการยอมรับ (Tolerance) 

ซึ่งเปนคาที่บงบอกความสัมพันธของตัวแปรอิสระตัวหนึ่งกับตัวแปรอิสระอื่น ๆ ทั้งหมด ซึ่งหากตัวแปรอิสระทั้งหมดไมมี

ความสัมพันธกัน คา VIF จะมีคาเปน 1 จากผลการวิเคราะห พบวา คา VIF มีคาอยูระหวาง 2.813 ถึง 5.475 ซึ่งคา VIF มีคา

ไมเกิน 10 Tolerance อยูระหวาง 0.183 ถึง 0.356 ซึ่งมีคาไมเกิน 1 แตอยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาคา t และคา p ของตัวแปรอิสระ 

ทั้ง 6 ตัวแปร พบวา คุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจแกลูกคา (X5) คา t เทากับ 1.33 และคา p เทากับ 0.184 แสดงวา 

ไมสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ดังนั้นคา R2  จึงไมสามารถ

การกำหนดสัดสวนของความแปรปรวนในตัวแปรตามที่สามารถคาดการณหรืออธิบายไดดวยตัวแปรอิสระทั้ง 6 ตัวแปรได 

จำเปนตองดำเนินการวิเคราะหผลอีกครั้ง ดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณของภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชกิ

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ดวยวิธี Enter 

ตัวแปรอิสระ 

(คณุภาพการบรกิาร) 

ความพึงพอใจ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t p 

Collinearity Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

คาคงท่ี (Constant) 0.541 .131  4.134 0.000   

ภาพลักษณองคกร (X1) 0.150 .044 0.158 3.375 0.001 0.366 2.734 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  (X2)  0.131 .049 0.140 2.671 0.008 0.292 3.427 

ดานความนาเชื่อถอื (X3)  0.198 .059 0.216 3.374 0.001 0.197 5.086 

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (X4)  0.139 .061 0.142 2.287 0.023 0.210 4.764 

ดานการเขาใจและรูจักลกูคา  (X5) 0.260 .058 0.267 4.500 0.000 0.229 4.360 

SEest = 0.267, F = 176.179, Sig =0.00, Adj R2 = 0.705, R2 = 0.709 

*มีคานัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  

 ผลวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณรายละเอียดดังตารางที่ 3 พบวา ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการสงผล

ตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ รวมกัน 0.709 หรือคิดเปนรอยละ 70.90  

สวนที่เหลือรอยละ 29.10 เกิดจากปจจัยอ่ืน คา F = 176.179 และ Sig = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมสมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สวนคาของความแปรปรวนของคาประมาณของสัมประสิทธิ์ของพารามิเตอรที่เพิ่มขึ้น

เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกัน (Variance Inflation Factor: VIF) และคาการยอมรับ (Tolerance) จากผลการวิเคราะห 

พบวา คา VIF มีคาอยูระหวาง 2.734 ถึง 5.086 ซึ่งคา VIF มีคาไมเกิน 10 สำหรับคา Tolerance อยูระหวาง 0.197 ถึง 0.366 

ซึ่งมีคาไมเกิน 1 นอกจากนั้นผลวิเคราะห พบวา ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ตัวแปรที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมือง

ลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถมากที่สุด คือ คุณภาพการบริการดานการเขาใจและรูจักลูกคา (X5) แสดงวา ดานการเขาใจและ

รูจักลูกคาเปนปจจัยที่เปนตัวกำหนดระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ มีคา

อยูระดับ 0.260 ดังนั้นหากทางสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ มีการอบรมเจาหนาที่สหกรณฯ ใหตระหนักถึง

ความสำคัญในการใหบริการอยางเทาเทียม รูและเขาใจความตองการของสมาชิกเปนอยางดี รับฟงปญหาหรือซักถามสมาชิก

อยางใจเย็นและสุภาพ มีการใหบริการดวยความจริงใจและเห็นอกเห็นใจ และใหบริการตามลำดับขั้นตอนไมเลือกปฏิบัติ  

สิ่งเหลานั้นจะมีผลทำใหสมาชิกมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน 0.260 หนวย รองลงมา คือ คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ 

(X3) แสดงวาการดำเนินงานที่มีลำดับขั้นตอนในการใหบริการ ความชัดเจนและสามารถสอบถามได การรักษาขอมูลของสมาชกิ

ตามหลักกฎหมาย การใหขอมูลที่ถูกตองและนาเชื่อถือ และการรักษาเวลาในการใหบริการ จะมีผลทำใหสมาชิกมีความพึงพอใจ

เพ่ิมมากขึ้น 0.198 หนวย สำหรับภาพลักษณองคกร (X1) มีคาอยูระดับ 0.150 แสดงวาการสรางความประทับใจที่ดีแกสมาชิก 

ช่ือเสียงที่ด ีและภาพลักษณที่ดีกวาคูแขงขัน สงผลทำใหสมาชกิมีความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น 0.150 หนวย คุณภาพการบริการ

ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา (X4) คาอยูระดับ 0.139 แสดงวาการสรางความเชื่อมั่นแกสมาชิก การใหขอมูลรายละเอียดตาง ๆ 

อยางชัดเจน การปฏิบัติงานดวยความซื่อสตัยสจุรติและการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงาน สงผลทำใหสมาชิกมีความพึงพอใจ

เพ่ิมมากขึ้น 0.139 หนวย สุดทายคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (X2) มีคาอยูระดับ 0.131 ซึ่งการที่

สหกรณฯ มีสถานที่ใหบริการท่ีเหมาะสมทำเลที่ดี เจาหนาที่มีความสนใจและเต็มใจในการใหบริการ มีระบบการใหบริการที่ครบถวน 
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และสมาชิกสามารถติดตอประสานงานไดสะดวก สงผลทำใหสมาชิกมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น 0.131 หนวย โดยสามารถ

เขียนเปนสมการพยากรณ ไดดังนี้ 

 สมการพยากรณในรปูคะแนนดิบ 

  Y = 0.541 + 0.260 (X5) + 0.198 (X3) + 0.150 (X1) + 0.139 (X4) + 0.131 (X2)  

 สมการพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน 

  Z = 260 (X5) + 0.198 (X3) + 0.150 (X1) + 0.139 (X4) + 0.131 (X2) 

 

การอภิปรายผล  

 ผูวิจัยดำเนินการอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการวิจัย ดังน้ี 

 วัตถุประสงคที่ 1 ศึกษาระดับของภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ

การเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ผลวิจัยพบวา ภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ 

ภาพรวมของทุกตัวแปรอยูในระดับความสำคัญมาก สอดคลองกับงานวิจัยของสุชารัตน บุญประคอง (2565) ที่พบวา ระดับ

ภาพลักษณองคกรของธนาคารทีเอ็มบีธนชาต จำกัด (มหาชน) ในเขตนครปฐม โดยรวมอยูในระดับมาก อีกทั้งยังสอดคลองกับ

งานวิจัยของลัดดาวัลย สำราญ และคณะ (2566) ที่พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยภาพลักษณองคกร

ของหนวยงานรัฐวิสาหกิจแหงหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากงานวิจัยขางตนเปนการวิจัย

ภาพลักษณขององคกรที่มีลักษณะคลายคลึงกันคือ เปนองคกรเกี่ยวกับสถาบันการเงินและเปนธุรกิจบริการ ซึ่งภาพลักษณถือ

เปนปจจัยที่สำคัญในการเลือกใชบริการ ดังนั้นผูใชบริการจึงใหความสำคัญตอภาพลักษณองคกรในระดับมาก สำหรับระดับ

ความสำคัญของคุณภาพการบริการของสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

โดยเรียงลำดับจากมากที่สุด คือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการให

ความมั่นใจแกลูกคา และดานการตอบสนองตอลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของวิรัตน ชนะสิมมา และทตมัล แสงสวาง (2564) 

ผลวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 5 ดาน อยูในระดับมาก และยังสอดคลองกับงานวิจัยของเจนนิสา พอมชาว (ม.ป.ป.) เรื่อง

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกในการใชบริการสหกรณขาราชการสหกรณ จำกัด กรมสงเสริมสหกรณ 

ที่พบวา ระดับความคิดเห็นดานปจจัยคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมาก และมีความสอดคลองของระดับ

คุณภาพการบริการที่งานวิจัยแตละเรื่องคนพบหลัก ๆ จะเปนเรื่องดานความนาเชื่อถือ ซึ่งเปนคุณลักษณะที่สำคัญขององคกร 

ที่มีการทำงานเก่ียวกับเรื่องของสถาบันการเงิน ซึ่งความนาเชื่อถือเปนปจจัยที่สำคัญมาก ที่ลูกคาใหความสำคัญและองคกรหรอื

สถาบันที่เกี่ยวกับการใหบริการก็ใหความสำคัญกับปจจัยดังกลาว สุดทายระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตร

เมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ประเด็นการไดรบัการปฏิบัตอิยางเทาเทียม 

ไมมีการเลือกปฏิบัติ มากที่สุด รองลงมา คือ การบริการตาง ๆ ของสหกรณฯ ครอบคลุมตรงตามความตองการ และสหกรณฯ 

มีเคานเตอรใหบริการที่เพียงพอตอจำนวนสมาชิก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อทติยา วิมลเมือง (2562) ผลวิจัยพบวา ผูรับบริการ

มีความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ประเด็นดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ดาน

ระยะเวลาในการใหบริการ ดานระบบการบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานกระบวนการ

บริการ และดานสภาพแวดลอมในการบริการ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของวิรัตน ชนะสิมมา และทตมัล แสงสวาง 

(2564) พบวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มารบับริการชำระภาษีทองถ่ินกับเทศบาลตำบลหนองนาคำ ในภาพรวมมีระดับความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งธุรกิจสถาบันการเงนิเปนธุรกิจบริการจะตองมุงเนนการสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ เพราะวา

ธุรกิจบริการคือการสรางประสบการณตาง ๆ และความประทับใจที่ดีแกผูใชบริการ ซึ่งจะนำไปสูความพึงพอใจของลูกคา 

 วัตถุประสงคที่ 2 ศึกษาภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ
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การเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ผลวิจัยพบวา ภาพลักษณองคกรและคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ของสมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ สอดคลองกับงานวิจัยของโสรยา สุภาผล และลัดดาวัลย 

สำราญ (2565) พบวา ภาพลักษณองคกร ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการและดานสถาบันหรือองคกร สงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการหนวยงานรัฐวิสาหกิจแหงหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี และยังเปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของลัดดาวลัย 

สำราญ และคณะ (2566) พบวา ปจจัยภาพลักษณองคกร ไดแก ดานผูบริหาร ดานพนักงาน และดานการดำเนินงานการใหบริการ 

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ อีกท้ังยังสอดคลองกับงานวิจัยของวิรัตน ชนะสิมมา และทตมัล แสงสวาง (2564) ที่ผลวิจัย

ยืนยันวา คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ตัว สามารถรวมกันสงผลตอความพึงพอใจของประชาชนท่ี ไดรอยละ 36.40 และยังเปนไป

ในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของเจนนิสา หอมขาว (ม.ป.ป.) ไดวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของสมาชกิในการใชบริการ สหกรณขาราชการสหกรณ จำกัด กรมสงเสริมสหกรณที่ผลวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการสงผล

ตอความพึงพอใจของสมาชิกในการใชบริการ   
 

องคความรูใหม  

ธุรกิจบริการเกี่ยวกับสถาบันการเงินสิ่งสำคัญคือภาพลักษณองคกร โดยจะตองมุงเนนการสรางความประทับใจและ

ช่ือเสียงที่ด ีซี่งจะนำไปสูการสรางความพึงพอใจแกลูกคาได และอีกประเด็น คือ คุณภาพการบริการเพราะเปนอีกปจจัยที่สราง

ความพึงพอใจเชนกัน โดยเฉพาะคุณภาพการบริการในดานการเขาใจและรูจักลูกคา ความนาเช่ือถือ การใหความมั่นใจ

แกลูกคา และความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายความวา ความสัมพันธของเจาหนาที่กับสมาชิกเปนปจจัยสำคัญที่สงผล

ตอความพึงพอใจของสมาชิก ดังนั้น การจัดทำฐานขอมูลลูกคาจึงเปนสิ่งสำคัญตอการบริหารจัดการของสหกรณการเกษตรฯ 

โดยสามารถนำเทคโนโลยีเขามาชวยในการจัดการขอมูล 

 

ขอเสนอแนะ 

 1. ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช 

  1.1  ผลการวิจัยพบวาภาพลักษณองคกรของสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

ประกอบดวยความประทับใจที่ดีตอสหกรณฯ สหกรณฯ มีช่ือเสียงท่ี และสหกรณฯ มีภาพลักษณท่ีดี สหกรณฯ มีภาพลักษณที่ดีกวา

เมื่อเทียบกับคูแขงขัน และสมาชิกสหกรณฯ คนอ่ืน ๆ มีความรูสึกประทับใจตอสหกรณฯ แสดงใหเห็นวา สหกรณการเกษตรฯ 

มีการดำเนินงานที่สามารถสรางภาพลักษณไดดีพอสมควร ทั้งในดานการสรางชื่อเสียง และการใหบริการที่ทำใหสมาชิกรูสึก

ประทับใจ แตอยางไรก็ตามเจาหนาที่สหกรณยังสามารถพัฒนาภาพลักษณดังกลาวใหดีขึ้นไดอีก เนื่องจากภาพลักษณองคกร

มีความสำคญัตอการดำเนินงานขององคกร โดยเฉพาะสำหรับสหกรณการเกษตรฯ ซึ่งเปนองคกรที่มีความใกลเคียงกับสถาบันการเงิน 

ซึ่งความเชื่อมั่นเปนสิ่งที่สำคัญมาก โดยสามารถผสมผสานกลยุทธการสื่อสารหลากหลายรูปแบบเพื่อนำเสนอใหบุคคลทั่วไป

ไดรบัรูถึงความมั่นคงทางการเงิน ประเภทของผลิตภัณฑ การมีความรูของและนาเชื่อถือของบุคลากร การกำกับดูแลกิจการท่ีดี

อยางมีระบบ และความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร 

  1.2  สำหรับการศึกษาคุณภาพการบริการของสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด พบวาคุณภาพการบริการที่ผูตอบ

แบบสอบถามเห็นวาอยูในระดับมาก คือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และดานการตอบสนองตอลูกคา โดยเฉพาะในเรื่องของลำดับขั้นตอนในการใหบริการของ

สหกรณ ฯ มีความชัดเจน สามารถติดตอสอบถามไดสะดวก และเจาหนาที่สหกรณฯ มีการรักษาขอมูลของสมาชิกเปนไปตาม

หลักกฎหมาย ซึ ่งทำใหสมาชิกมีความรู สึกมั ่นใจในการมาใชบริการ สวนการศึกษาความพึงพอใจพบวาสมาชิกสหกรณ

การเกษตรเมืองลับแล จำกัด มีความพึงพอใจที่อยูในระดับมาก คือ การไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม ไมมีการเลือกปฏบิัติ 
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การบริการตาง ๆ ของสหกรณฯ ครอบคลุมตรงตามความตองการ และสหกรณฯ มีเคานเตอรใหบริการที่เพียงพอตอจำนวนสมาชิก 

จะเห็นไดวาจากการศึกษาคุณภาพการบรกิาร และความพึงพอใจ ท้ัง 2 ประเด็น อยูในระดับมาก ดังนั้นเจาหนาที่ของสหกรณการเกษตรฯ 

ควรรักษามาตรฐานการทำงานใหไมต่ำกวามาตรฐานที่ปจจุบันไดปฏิบัติ และพัฒนาการใหบริการใหสมาชิกมีความพึงพอใจที่มากข้ึน 

โดยทำใหสมาชิกรูสึกถึง คุณภาพการบริการที่เหนือกวาสถาบันการเงินอื่น ๆ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการบอกตอ และจะชักชวนให

คนรูจักมาสมัครสมาชิกสหกรณการเกษตรฯ มากขึ้น นับวาเปนการตลาดแบบปากตอปากประเภทหนึ่ง ที่มีตนทุนคอนขางต่ำ  

  1.3  นอกจากนี้การทดสอบสมมติฐานพบวาภาพลักษณองคกร และคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของ

สมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการในดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

ความนาเชื่อถือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ  และการใหความมั่นใจแกลูกคา ดังน้ันเจาหนาท่ีสหกรณการเกษตรฯ ควรทำ

ความรูจักกับสมาชิกอยางดี รับฟงปญหาของสมาชิกฯ ดวยความใสใจ เพื่อใหเขาใจถึงความตองการของสมาชิกฯ และสามารถ

แกปญหาใหไดในระยะเวลาอันสั้น ดูแลสมาชิกฯ ดวยความใสใจ ประหนึ่งวาเปนคนสำคัญ มีการติดตอสื่อสารและแจงขอมูล

ขาวสารตาง ๆ ใหทราบถึงสิทธิและผลประโยชนโดยศึกษาจากความตองการของสมาชิกฯ ในแตละราย สงมอบงานบริการที่มี

ความสม่ำเสมอใหบริการถูกตองตรงตามเวลา และสามารถเก็บความลับและขอมูลของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ทำให

สมาชิกฯ รูสึกมั่นใจในการมาใชบริการ และควรทำใหสมาชิกฯ เกิดความประทับใจครั้งแรก เมื่อเดินเขามาใชบริการ เชน การตกแตง

สำนักงานมีความสวยงาม อุปกรณเครื่องใชภายในสำนักงานมีความทันสมัย การแตงกายของพนักงานสะอาดและเรียบรอย  

 2. ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

  2.1 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับของภาพลักษณองคกร คณุภาพการบริการ และความพึงพอใจของ

สมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด จังหวัดอุตรดิตถ ทำใหทราบวาภาพลักษณองคกรมภีาพลักษณที่ดีกวาเมื่อเทียบกับ

คูแขงขัน และสมาชิกสหกรณฯ คนอื่น ๆ มีความรูสึกประทับใจตอสหกรณฯ คุณภาพการบริการ สงผลตอความพึงพอใจของ

สมาชิกสหกรณการเกษตรเมืองลับแล จำกัด ในการวิจัยครั้งตอไปอาจทำการศึกษาเพิ่มเติมเจาะจงในกลยุทธทางการตลาด 

ที่สหกรณฯ ควรจะนำมาใชในการสรางความแตกตาง หรือพัฒนาความพึงพอใจของสมาชิกใหเพิ่มมากข้ึนได 

  2.2 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาภาพลักษณองคกรในภาพรวม ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไปอาจทำการศึกษา

โดยลงรายละเอียดของภาพลักษณมากขึ้น เนื่องจากพบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกฯ เนื่องจาก

สหกรณฯ เปนองคกรท่ีใกลเคยีงกับสถาบันการเงนิซึ่งภาพลักษณเปนสิ่งท่ีมีความสำคัญเชนเดียวกัน 
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