
 
 

ภาพลกัษณ์องค์กรที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ 
ของส านักงานเทศบาลเมืองทับกวาง อ าเภอแก่งคอย  จังหวดัสระบุรี 

Organizational Image Affecting the Service Quality of the 
Tabkwang Municipal, Kaengkhoi District, Saraburi Province 

สนอง  พิมพา 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงาน
เทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการ (2) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาล
เมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติทดสอบ t-Test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิ เคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) 
 ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุต ่ากว่า 24 ปี  ระดบัการศึกษาชั้น
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพ รับจา้งทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท สถานภาพ
โสด ภาพลกัษณ์องค์กร กรณี ประชาชนท่ีใช้บริการท่ีส านักงานเทศบาลเมืองทบักวางไดแ้ก่ ดา้น
เอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียง ดา้นการให้บริการ และดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล เพิ่มขึ้น 1 
หน่วย จะส่งผลใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการเพิ่มขึ้น 0.180 , 0.198 , 0.252 และ 0.247 ตามล าดบั อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยให้ตวัแปรอ่ืนๆคงท่ี ประชาชนท่ีใช้บริการท่ีส านักงานเทศบาลทบั
กวางท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะมีคุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกัน และ ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 
 
 



 
 

Abstract 
 

The objectives of this research were (1) to compare the service quality of employees in the 
Tabkwang Municipal, Kaengkhoi District, Saraburi Province. (2)  to study Organizational Image 
Affecting the Service Quality of the Tabkwang Municipal, Kaengkhoi District, Saraburi Province. 
Questionnaires with closed-ended from the samples are 400 people who come to use service in the 
Tabkwang Municipal, Kaengkhoi District, Saraburi Province. Descriptive statistics and Inference 
statistics were used to analysis the data. In t-test statistics , One Way ANOVA analysis and Multiple 
Regression Analysis. 

The results from the study showed the people who came to use the service at Thap Kwang 
Municipality Office, Kaeng Khoi District, Saraburi Province, it was found that most of the people 
were males, under 24 years of age, with primary education, working as general contractors. Average 
monthly income 10,000 – 20,000 baht. Single status, corporate image. Organizational Image In the 
case of people who use the service at Thap Kwang Municipality Office, Kaeng Khoi District, 
Saraburi Province, namely, organizational identity. reputation Service and interpersonal contact, an 
increase of 1 unit, resulting in an increase in service quality by 0.180, 0.198, 0.252 and 0.247, 
respectively statistically significant at 0.05 with other variables fixed.  

People who use services at Tabkwang Municipal Office with gender, age, education level 
Average monthly income and different status There will be different quality of service. At the 
statistical significance level at 0.05  level, and organizational image influenced service quality of 
employees of Tabkwang Municipal Office. at the level of statistical significance at the 0.05 level. 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทน า 
 
 เทศบาลเมืองทบักวาง เป็นองคก์รท่ีมีรูปแบบการบริหารและการจดัการ เพื่อรองรับการใช้
บริการจากประชาชน ทุกสาขาอาชีพ นิติบุคคล ผูป้ระกอบการ ห้างร้าน บริษทัต่างๆ โรงงาน
อุตสาหกรรม และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน ทั้งในและนอกพื้นท่ี
บริการ จ านวน 5 ดา้น ท่ีประสบปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพและการบริการ การแกไ้ขปัญหาต่างๆ ได้
ทนัท่วงที ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว การดูแลประชาชนใหดี้ ตามเจตจ านงท่ีวา่ “บ าบดัทุกข ์บ ารุง
สุข” รวมไปถึงความไวว้างใจในการแจง้ขอ้มูลข่าวสารอนัเป็นประโยชน์แก่เทศบาล ปัญหาต่าง ๆ
ทางดา้นการได้รับบริการท่ีล่าชา้จากเทศบาล และการบริการท่ีไม่ทัว่ถึง ของเทศบาล ประกอบไป
ดว้ย 1)ปัญหาท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ และไม่เป็นระเบียบ 2) ปัญหาป้ายช้ีแจงล าดบั
ขั้นตอนต่าง ๆ ในการติดต่อกับหน่วยงานราชการของเทศบาล 3)ปัญหาไฟฟ้าดับเป็นประจ า 4)
ปัญหาน ้ าประปาไม่เพียงพอต่อความตอ้งการในเขต และมีบางคร้ังไม่ไหล ในช่วงเทศกาลวนัหยุด
ยาว 5)ปัญหารถขนขยะของเทศบาลท่ีท าน ้ าขยะไหลลงสู่พื้นถนนสาธารณะ เป็นประจ า 6)ปัญหา
การด าเนินการซ่อมแซมถนนท่ีช ารุด ล่าชา้ ท าใหมี้ผลกระทบต่อประชาชนในเขตเทศบาลท่ีใชถ้นน
สัญจร ไปมา 7) ปัญหาพื้นท่ีภายในตวัอาคารท่ีมีจ ากดั และคบัแคบ  
 จากปัญหาดงักล่าวจึงส่งผลกระทบโดยตรงทั้งทางตรง และทางออ้มแก่เทศบาลเมืองทบั
กวาง จากปัญหาดงักล่าวจึงท าให้เกิดปัญหาภาพลกัษณ์ของเทศบาลเมืองทบักวางได ้ไม่ว่าจะเป็น
ปัญหาท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ปัญหาทางดา้นตวัอาคารท่ีคบัแคบไม่สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการในการ
ติดต่อราชการ ปัญหาระบบสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน ไฟฟ้าส่องสว่างตามถนนสาธารณะในเขต
เทศบาล และปัญหาน ้ าเสียจากรถขนขยะของเทศบาล ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อ
เทศบาลเมืองทบั 
 ผูว้ิจยัจึงมีจุดประสงค์ท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของ ส านักงานเทศบาลเมืองทบักวาง 
อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี โดยการน าทฤษฎี Service Quality เขา้มาใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี ผล
ของการศึกษาน้ีจะท าให้ทราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการของส านักงาน
เทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพื่อท าการปฏิบติัโดยตรงต่อประชาชน 
 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  

จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 



 
 

2.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาลเมือง  
ทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี 

 

สมมติฐาน 
 

1.ประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีส านักงานเทศบาลเมืองทับกวาง อ าเภอแก่งคอย  จังหวดั
สระบุรี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะไดรั้บการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

2. ภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของส านักงานเทศบาลเมืองทบักวาง                
อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 

ขอบเขตเน้ือหา 
 การศึกษาค้นคว้าคร้ังน้ีมุ่งศึกษาภาพลักษณ์เทศบาลท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาล โดยมีตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี  
 1. ตวัแปรตน้ 
     1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
     1.2 ภาพลกัษณ์ของเทศบาล โดยน ามาจากแนวคิดของ Kotler (2000)  
 2. ตวัแปรตาม คุณภาพการบริการ โดยน ามาจากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988)   
ขอบเขตประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในกการวิจัยในคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการของส านักงาน
เทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ านวน 10 หมู่บา้น มีประชากร 19,858 คน  
(www.tubkwang.go.th) รายงานสถิติจ านวนประชากรและบา้น ประจ าปี พ.ศ. 2564 (สืบคน้เม่ือ      
29 มีนาคม 2565)  
 

 

http://www.tubkwang.go.th/


 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับภาพลกัษณ์องค์กร 

 
ความหมายของภาพลกัษณ์  

Philip Kotler (2000) (อา้งถึง รุ่งรัตน์ ชยัส าเร็จ, 2554) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ (Image) ว่า เป็น
องคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการ
กระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอย่างสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ โดยศึกษา
ดงัน้ี  

1.เอกลกัษณ์ขององคก์ร หรือ อตัลกัษณ์องคก์ร หรือ Corporate Identity (CI) หมายถึง การ
แสดงออกใหเ้ห็นถึงภาพลกัษณ์ (Image) ท่ีปรากฏต่อสายตาผูอ่ื้น พร้อมกบัการแสดงถึงความเป็นอตั
ลกัษณ์ขององคก์รดว้ยการส่ือสารภาพลกัษณ์และความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัขององคก์ร รวมทั้ง
สร้างความเขา้ใจอนัดีต่อกนัภายในองค์กรตลอดจนบุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์กรดว้ย ช่วยให้
บุคคลอ่ืนจดจ าองคก์รได ้ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัอยา่งมากในสังคมท่ีมีการแข่งขนัสูง 

2.ช่ือเสียง คือ ส่ิงท่ีท าให้บุคคลอ่ืนรู้จกั รู้ถึงความสามารถในการท างานว่าเป็นอย่างไร มี
กิตติศพัท์เป็นท่ีเล่ืองลือ และยกย่อง ถา้ช่ือเสียงดี ก็จะมีคนตอ้งการเขา้หา เพื่อร่วมงาน มีนัยยะเชิง
บวกซ่ึงบ่งบอกถึงความเป็นท่ีรู้จัก รวมไปถึงคุณค่าหรือคุณงามความดีท่ีผูค้น โดยทั่วไปทั้ งท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงหรือโดยออ้ม จะสามารถรับรู้หรือสัมผสักบัส่ิงท่ีกล่าวถึงนั้นได ้โดยช่ือเสียงอาจ
เป็นเร่ืองของบุคคล สถานท่ี องคก์ร มีคุณลกัษณะเชิงนามธรรมสูง การประเมินช่ือเสียงของบุคคล 
สินคา้ บริการ หรือองคก์รใด ๆ มกัเป็นการประเมินจากคุณค่าท่ีบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเกิด
ความรู้สึกโดยรวม  ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ในการน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมาย และ
บทบาทของช่ือเสียงท่ีมีต่อการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองขององคก์รธุรกิจ 

3.การให้บริการ คือ กระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของ
การกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็น
เจ้าของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ การบริการท่ีดี 
ผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจ และ ช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร 
การบริการถือเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ 
4.การติดต่อระหว่างบุคคล คือ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลตั้งแต่สองคนขึ้นไป การท่ีบุคคล
สองคนหรือมากกวา่นั้นติดต่อกนันั้น จะท าใหท้ั้งสองฝ่ายมีความเขา้ใจกนัและรับรู้ขอ้มูลต่างๆ ของ
โลก การส่ือสารเป็นเหมือนภาพสะทอ้นท่ีกลบัมาหาตนเอง คนท่ีขาดการส่ือสารระหว่างบุคคลจะ
เป็นคนท่ีขาดความเขา้ใจความตอ้งการและความจ าเป็นอนัแตกต่างและหลากหลายของบุคคลอ่ืน ยิง่



 
 

คนท่ีมีการส่ือสารระหว่างบุคคลมากเพียงใดก็จะยิง่เพิ่มการรู้จกัตวัเองและการรู้จกัคนอ่ืนมากยิง่ขึ้น
ลกัษณะเฉพาะของการส่ือสารระหว่างบุคคลคือมีการโตต้อบระหว่างกนัอย่างชัดเจน จึงมีความ
ผิดพลาดนอ้ยกวา่การส่ือสารประเภทอ่ืน ดงันั้นหากเราใชก้ารส่ือสารระหวา่งบุคคลได ้

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
 

ความหมายของการให้บริการ 
Parasuraman (1988) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีดงัน้ี 
1.ดา้นคุณภาพท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนด

ท่ีตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น  

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความโปร่งใสและความทุ่มเทในการท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง และ
ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินงาน 

3.ดา้นการตอบสนองของบุคลากรในองคก์ร หมายถึง คือท่าทีท่ีแสดงออก โดยมุ่งถึงสภาพ
จิตใจท่ีมีต่อส่ิงเร้า มีแนวโนม้ต่อการตอบสนองทางดา้นอารมณ์ โดยเป็นความรู้สึกท่ีชอบ หรือไม่
ชอบ ถูกใจหรือไม่ถูกใจ ดีหรือไม่ดี เป็นผลมาจากการประเมินส่ิงเร้า และส่ิงแวดลอ้มรอบ ๆ ตวั
บุคคลนั้น  

4.ด้านการเอาใจใส่ของบุคลากรในองค์กร คือ การให้ความใส่ใจต่อเร่ืองงาน (Task- 
Centeredness) เป็นระดบัความใส่ใจท่ีผูบ้ริหารมีต่อความมีประสิทธิภาพในการท างาน ผลผลิตท่ีสูง
ของงาน และหาแนวทางท่ีดีท่ีสุดเพื่อการบรรลุเป้าหมายในการท างาน   การให้ความใส่ใจต่อเร่ือง
คน (Person-Centeredness) เป็นระดบัความใส่ใจต่อสมาชิกภายในทีมหรือในองคก์ร ใหค้วามส าคญั
กบัความตอ้งการ ผลประโยชน์ และแนวทางในการพฒันาสมาชิกเหล่านั้น  

5.ดา้นความไวว้างใจ หมายถึง ความตั้งใจกระท าต่อผูอ่ื้นบนพื้นฐานความคาดหวงัเชิงบวก
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคล ภายใตเ้ง่ือนไขของความเส่ียงและการพึ่งพากนั 
  

 
 
 
 



 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 ผลการวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาลเมือง
ทบักวาง อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี สรุปผลได้ดังน้ี  บุคคลของประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ี
ส านักงานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ านวน 400 คน พบว่า ประชาชน
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุต ่ากว่า 24 ปี  ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษา ประกอบอาชีพ รับจา้ง
ทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท สถานภาพโสด  
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นภาพลกัษณ์องคก์รส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่ง
คอย จงัหวดัสระบุรี โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสรุปเป็นรายดา้นแต่ละดา้น อยู่ในระดบัมาก ดงัน้ี 
(1) ด้านเอกลกัษณ์ขององค์กร โดยประชาชนท่ีมาใช้บริการจะเห็นจากการส่ือสารของพนักงาน
ส านักงานเทศบาลทบักวาง ว่าเป็นอย่างไร สามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รือไม่  (2) ดา้นช่ือเสียง โดย
ประชาชนท่ีใชบ้ริการจะเป็นคนท่ีรับรู้และแสดงออกว่าช่ือเสียงของส านกังานเทศบาลทบักวางเป็น
อย่างไร  (3) ด้านการให้บริการ โดยประชาชนท่ีเขา้มาท่ีส านักงานเทศบาลทบักวาง จะเขา้มาใช้
บริการงานท่ีส าคญั การให้บริการจึงเป็นการกระท าท่ีเห็นชดัเจนของพนักงาน และ (4) ด้านการ
ติดต่อระหว่างบุคคล เป็นการท่ีประชาชนกบัพนักงาน ส่ือสารถึงเร่ืองท่ีมาใช้บริการ เพื่ออ านวย
ความสะดวกและแกไ้ขปัญหา 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่ง
คอย จงัหวดัสระบุรีโดยรวม อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสรุปเป็นรายดา้นแต่ละดา้นอยู่ในระดบัมาก ดงัน้ี 
(1) ดา้นคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การท างานของพนกังานส่วนใหญ่ตรงตามมาตรฐาน มีคุณภาพ 
ตามท่ีก าหนดไว ้(2) ด้านความน่าเช่ือถือ การให้บริการของพนักงานส านักงานเทศบาลเมืองทบั
กวาง มีความน่าเช่ือถือ ปฏิบติัตามกฎได้ถูกตอ้ง (3) ด้านการตอบสนองของบุคลากรในองค์กร 
พนกังานส านกังานเทศบาลเมืองทบักวางมีการตอบสนองท่ีดีแก่ผูม้าใชบ้ริการ (4) ดา้นการเอาใจใส่
ของพนักงานในองค์กร พนักงานให้การดูแล เอาใจใส่แก่ผูท่ี้มาใช้บริการเป็นอย่างดี (5) ความ
ไวว้างใจ ประชาชนสามารถใหค้วามไวว้างใจในการใหบ้ริการของพนกังานได ้
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่า  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานเทศบาลเมือง
ทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะไดรั้บการใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั สรุปไดด้งัน้ี ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีส านกังานเทศบาลทบักวางท่ีมี
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะไดรั้บคุณภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
 

 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 2 พบว่า  ภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
คุณภาพการบริการ โดยรวม  ประชาชนท่ีใช้บริการท่ีส านักงานเทศบาลเมืองทับกวาง อ าเภอ        
แก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี ไดแ้ก่ ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียง ดา้นการใหบ้ริการ และดา้น
การติดต่อระหว่างบุคคล เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้คุณภาพการให้บริการเพิ่มขึ้น 0.180 , 0.198 , 
0.252 และ 0.247 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

อภิปรายผล 
 

ภาพลกัษณ์องค์กรของส านักงานเทศบาลเมืองทับกวาง อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของส านักงานเทศบาลเมืองทบักวาง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจาก
พนักงานในเทศบาลเมืองทับกวางมีการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีถูกต้อง ชัดเจน ตามแนวทางปฏิบัติของ
ส านักงานเขตเทศบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler (2000) ท่ีกล่าวว่า ภาพลกัษณ์องค์กร
จะตอ้งมีองคป์ระกอบอยู ่4 อยา่ง คือ 1.เอกลกัษณ์ขององคก์ร 2.ช่ือเสียง 3.การใหบ้ริการ และ 4.การ
ติดต่อระหวา่งบุคคล ซ่ึงการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานในส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง ไดป้ฏิบติั
เหมือนตามแนวทางน้ี จึงส่งผลใหภ้าพลกัษณ์องคก์ร อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 

คุณภาพการบริการของส านักงานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัท่ีดีมาก โดยพนกังานของส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง 
ได้มีการให้บริการแก่ประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการอย่างมีคุณภาพ ให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง มีความ
น่าเช่ือถือ เอาใจใส่ต่อการให้บริการแก่ประชาชน โดยท่ีประชาชนสามารถให้ความเช่ือใจและ
ไวว้างใจได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Parasuraman et al (1988) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบ ดังต่อไปน้ี 1.คุณภาพของส่ิงท่ีจับต้องได้ 2.ความ
น่าเช่ือถือ 3.การตอบสนองของบุคลากรในองคก์ร 4.การเอาใจใส่ของพนักงานในองคก์ร  และ 5.
ความไวว้างใจ จะเห็นได้ว่า พนักงานของส านักงานเทศบาลเมืองทับกวาง มีการปฏิบัติหน้าท่ี 
ด าเนินงานดว้ยความตั้งใจบริการประชาชน ตามแนวทางการด าเนินงาน เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอแก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะไดรั้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพการบริการแตกต่างกนั  จ าแนก
ตามเพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย และ สถานภาพของประชาชนท่ี เขา้รับบริการ 
พบวา่คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามเพศของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั พบวา่ เพศ
ชายจะไดรั้บการให้บริการท่ีแตกต่างจากเพศหญิง อาจเพราะดว้ยลกัษณะนิสัยท่ีเพศชายไม่มีการคิด



 
 

มากในเร่ืองของการให้บริการ จึงมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังาน และคิดวา่พนกังาน
ให้บริการท่ีดี มีมาตรฐาน มีคุณภาพ แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการแตกต่างกันตามเพศของ
ประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

 คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามอายุของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 
พบว่า ประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีมีอายุ ต ่ากว่า 24 ปี จะไดรั้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพน้อยกว่า 
ประชาชนกลุ่มอ่ืน อาจจะเน่ืองจาก ยงัเป็นเด็ก วิธีการส่ือสารระหว่าง 2 ฝ่าย เกิดความไม่เขา้ใจกนั
ง่ายกว่า ประชาชนช่วงอายุอ่ืน ท่ีมกัจะมีขอ้มูลในการให้บริการบางส่วน จึงเขา้ใจง่ายกว่า แสดงให้
เห็นวา่ คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามอายขุองประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

 คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามระดบัการศึกษาของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ี
แตกต่างกนั พบว่า ประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาระดบั ปวส. - ปริญญาเอก จะไดรั้บ
การบริการท่ีมีคุณภาพมากกว่า ประชาชนกลุ่มอ่ืน เน่ืองจาก การส่ือสารท่ีเขา้ใจง่ายกว่า มีการไดใ้ช้
ความคิดวิเคราะห์ มีความรู้พื้นฐานท่ีสามารถเขา้ใจไดง้่ายกว่า ประชาชนกลุ่มอ่ืน แสดงให้เห็นว่า 
คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามระดบัการศึกษาของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

 คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามอาชีพของประชาชนท่ีเข้ารับบริการท่ีแตกต่าง
กนั พบว่า เจา้ของกิจการ พนกังานบริษทัเอกชน จะไดรั้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากกว่ากลุ่มอ่ืน 
เน่ืองจาก เป็นเพราะความเขา้ใจในการให้บริการท่ีง่ายกว่าประชาชนกลุ่มอ่ืน มีความรู้พื้นฐานอยู่
พอประมาณ สามารถเขา้ใจไดง้่าย จึงคิดวา่ พนกังานใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ แสดงใหเ้ห็นว่า 
คุณภาพการบริการแตกต่างกนัตามอาชีพของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

 คุณภาพการบริการแตกต่างกันตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีเข้ารับ
บริการท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตั้งแต่ 20,000 บาทขึ้นไปจะไดรั้บการ
บริการท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจาก ประชาชนกลุ่มน้ีมาใช้บริการในเร่ืองท่ีไม่ตอ้งรอนาน หรือ ตอ้งหา
ขอ้มูล จึงไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว ไม่ตอ้งใชเ้วลารอคอยนาน แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการ
แตกต่างกนัตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

 คุณภาพการบริการแตกต่างกันตามสถานภาพของประชาชนท่ีเข้ารับบริการท่ี
แตกต่างกนั พบว่า ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด จะไดรั้บการบริการท่ีดีนอ้ยกว่าประชาชนกลุ่มอ่ืน 
เน่ืองจาก ประชาชนท่ีโสด มีอิสระในการใชชี้วิต ไม่ตอ้งรอ หรือ อดทน เท่าประชาชนท่ีมีครอบครัว 
ท่ีจะตอ้งรับผิดชอบอีกหลายชีวิตในครอบครัว ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด จึงคิดว่า การรอคอย
การให้บริการท่ีใชเ้วลานาน อาจจะเป็นการด าเนินการท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการ
บริการแตกต่างกนัตามสถานภาพของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั  



 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาลเมืองทบักวาง อ าเภอ
แก่งคอย  จงัหวดัสระบุรี  ในดา้นของ (1.) คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้พนกังานตอ้งมีการด าเนินงาน
ท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กบั
ประชาชน และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม ประชาชนมีความพึงพอใจ (2.) ความน่าเช่ือถือ 
พนักงานต้องปฏิบติังานด้วยความโปร่งใสและความทุ่มเทในการท าในส่ิงท่ีถูกต้อง และความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการด าเนินงาน  (3.) การตอบสนองของบุคลากรในองคก์ร ตอ้งมีท่าทีท่ีแสดงออกท่ี
ดี โดยมุ่งถึงการตอบสนองทางดา้นอารมณ์ มีการควบคุมอารมณ์ท่ีดี ไม่หงุดหงิด เวลาให้บริการ
หรือปฏิบติัหนา้ท่ี  (4.) การเอาใจใส่ของพนกังานในองคก์ร พนกังานตอ้งใหค้วามใส่ใจต่อเร่ืองงาน 
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพในการท างาน ผลผลิตท่ีสูงของงาน และหาแนวทางท่ีดีท่ีสุดเพื่อการ
บรรลุเป้าหมายในการท างาน  การให้ความใส่ใจต่อเร่ืองคน  ใส่ใจต่อสมาชิกภายในทีมหรือใน
องค์กร ให้ความส าคญักบัความตอ้งการ ผลประโยชน์ และแนวทางในการพฒันาสมาชิกเหล่านั้น  
(5.) ความไวว้างใจ ตอ้งความตั้งใจกระท าต่อผูอ่ื้นบนพื้นฐานความคาดหวงัเชิงบวกท่ีเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมของบุคคล ภายใตเ้ง่ือนไขของความเส่ียงและการพึ่งพากนั  

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 

 1.จากการศึกษา พบวา่ การใหบ้ริการแก่ประชาชนของพนกังานส านกังานเทศบาล
เมืองทบักวาง ในประชาชนท่ีการศึกษานอ้ย เช่น ระดบัชั้นประถามศึกษา ตอ้งมีการอธิบายให้เขา้ใจ
โดยง่าย ไม่ซบัซอ้น อาจจะมีการท าขั้นตอนเป็นรูปภาพให้ประชาชนสามารถเขา้ใจไดง้่าย เน่ืองจาก
บางเร่ืองเป็นเร่ืองท่ียากต่อการเขา้ใจ ตอ้งมีการอธิบายหลายคร้ัง ประชาชนจึงจะเกิดการเขา้ใจ 

 2.จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ท่ีวิธีการ ลักษณะการท างานของ
พนกังาน จึงตอ้งมีการประเมินพนกังานในเร่ืองการให้บริการแก่ประชาชน ในทุกคร้ังท่ีประชาชน
เขา้รับบริการ แลว้น ามาประเมินผลทุกส้ินเดือน เพื่อใหเ้กิดการแกไ้ข ปรับปรุงใหดี้ยิง่ขึ้น 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1.ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ส านกังานเทศบาลทบักวาง ซ่ึงผลการวิเคราะห์อาจจะยงัไม่สมบูรณ์ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป 
ผูวิ้จยัจะเก็บขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน เช่น ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของ
พนกังาน 



 
 

 2.ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ส านักงานเทศบาลทบักวาง ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผูวิ้จยัจะเปล่ียนกลุ่มตวัอย่าง เป็นพนักงานท่ี
ปฏิบติังานอยูใ่นส านกัเทศบาลเมืองทบักวาง เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน 
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