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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่ทดสอบผลกระทบของการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รทีม่ตีอ่ความ

พงึพอใจของลกูคา้ของธรุกจิสง่ออกสนิคา้เกษตรในประเทศไทย เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอืแบบสอบถาม 

โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเนื้อหาสมบูรณ์ทั้งสิ้น จำ�นวน 76 ฉบับ ผลการวิจัยพบว่า 1) การบริหารภาพ

ลักษณ์องค์กร ด้านความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของลูกค้าโดยรวม 2) การบริหารภาพลักษณ์องค์กร ด้านเทคโนโลยีและวิธีการผลิตมีความสัมพันธ์และ

ผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมประโยชน์ของการวิจัยครั้งนี้สามารถนำ�ไปใช้ในการ

พฒันาการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้และการนำ�เอาเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาใชใ้นการดำ�เนนิงาน ตลอดจน

มีการพัฒนาสินค้าและการบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึง

พอใจสูงสุดและความสำ�เร็จขององค์กรในระยะยาว
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Abstract

	 This study aimed to test the effects of corporate image management on customer satisfaction  

of agricultural products in exporting businesses in Thailand. Questionnaires were used as a  

research tools for collecting data from 76 executives of agricultural products exporting businessesin 

Thailand. The research findings revealed the following: 1) The corporate image management in 

aspects of customer relationships had positive relationships with and effects on customer satisfaction 

as a whole. 2) The corporate image management overview technology and production methods 

had positive relationships with and effects on customer satisfaction as a whole. The results of 

this study could well be used as a guideline for develop relationships with customers and adopt 

modern technology in operations. In addition, the development of products and services should 

be performed continuously in order to satisfy customer needs and achieve organizational success.

Keywords:	 Corporate Image Management, Customer Satisfaction, Agricultural Product Exporting 

		  Businesses

บทนำ�

	 ปัจจุบันธุรกิจส่งออกสินค้าถือได้ว่ามี

ความสำ�คัญต่อการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจของ

ประเทศไทยเป็นอย่างมากเนื่องจากเป็นธุรกิจที่

สามารถนำ�เงินตราต่างประเทศเข้าสู่ประเทศเป็น

จำ�นวนมากทำ�ให้เกิดการจ้างงานและยังสามารถ

ทำ�ให้ดุลการค้าของประเทศสูงขึ้น โดยสินค้าส่ง

ออกหลักของประเทศไทย คือ สินค้าเกษตร โดย

เฉพาะยางธรรมชาติและข้าว ซึ่งปัจจุบันการตลาด

ในต่างประเทศมีการแข่งขันที่สูงและมีอุปสรรค

ตา่ง ๆ  มากมาย ทัง้จากคา่ขนสง่ คา่การตลาด และ

มาตรการตา่ง ๆ  จากประเทศผูน้ำ�เขา้ผูบ้รหิารธรุกจิ

ส่งออกสินค้าจะต้องปรับตัวต่อสถานการณ์ใน

ตลาดต่างประเทศอยู่เสมอและไวต่อสถานการณ์

การแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องราคา การ

แข่งขันจากผู้ผลิตรายใหม่ การเปลี่ยนแปลงทาง

ดา้นเทคโนโลยซีึง่มกีารเปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลา 

เพราะในโลกของการแข่งขันสิ่งที่องค์กรต้องเผชิญ

คอื ความไมห่ยดุนิง่ของกระแสโลกจากสภาวการณ์

ต่าง ๆ ที่จะส่งผลกระทบในด้านใดด้านหนึ่ง การที่

องค์กรจะประสบความสำ�เร็จได้นั้นองค์กรจะต้องมี

ความสามารถทีจ่ะรบัมอืตอ่การเปลีย่นแปลงตา่ง ๆ  

ในโลกได้และต้องมีนวัตกรรมในเชิงสร้างสรรค์อยู่

ตลอดเวลา ไม่ใช่เพื่อการแข่งขันในปัจจุบันเท่านั้น

แต่ต้องคำ�นึงถึงการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงใน

อนาคต (พจน ์ ใจชาญสขุกจิ. 2552  : เวบ็ไซต)์ การ

บริหารภาพลักษณ์องค์กรจึงเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ที่

สำ�คัญต่อองค์กรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนนำ�ไปสู่

ภาพลักษณ์องค์กรที่ดีออกสู่สายตาประชาชน

	 การบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์ร (Corporate 

Image Management) เปน็กระบวนการทีเ่กีย่วขอ้ง

กับการสร้าง ปรับปรุง และพัฒนาภาพลักษณ์

โดยรวมขององค์กรที่มีความสำ�คัญอย่างยิ่งต่อ

การดำ�เนินงานขององค์กร เพราะภาพลักษณ์

องค์กรเป็นปัจจัยที่จะผลักดันให้กลุ่มเป้าหมาย

สนับสนุนการดำ�เนินงานขององค์กร การมีภาพ

ลักษณ์องค์กรที่ดีจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกหรือ

การเกิดสัมพันธภาพอันดีระหว่างองค์กรกับกลุ่ม

เป้าหมาย ซึ่งจะก่อให้เกิดความร่วมมือระหว่างกัน 

นำ�ไปสู่การสนับสนุนทางด้านธุรกิจ (สุทธิลักษณ์  

หวังสันติธรรม. 2548 : 195-196) ซึ่งการเกิดภาพ



วารสารมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 47 ปีที่ 33 ฉบับที่ 1 มกราคม - กุมภาพันธ์ พ.ศ.2557

ลักษณ์องค์กรที่ดีนั้นเกิดขึ้นจากความรู้สึกที่เกิด

จากการยอมรับเชื่อถือและความประทับใจของ

กลุ่มเป้าหมายจนกระทั่งสามารถพัฒนาให้เป็น

ความรู้สึกเป็นพรรคพวกเกิดความจงรักภักดีจน

สามารถสะท้อนออกมาเป็นภาพลักษณ์องค์กร ดัง

นัน้ ผูบ้รหิารจงึจำ�เปน็ตอ้งรูจ้กัปรบัปรงุภาพลกัษณ์

องคก์ร มกีารเปลีย่นแปลงสรา้งสรรคส์ิง่ทีด่แีละรูจ้กั

การใช้คุณค่าของภาพลักษณ์ให้เกิดประโยชน์ต่อ

องคก์ร โดยการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รประกอบ

ด้วยการทำ�คุณประโยชน์ทางด้านเศรษฐกิจ (The 

Economic Benefits) ความมัน่คงและเจรญิกา้วหนา้ 

(Security and Progress)ประสิทธิภาพการบริหาร

และการจัดการ (Efficiency of Administration and 

Management) เทคโนโลยีและวิธีการผลิต (Tech-

nology and Production Methods) สินค้าและการ

บริการ (Products and Service) ความสัมพันธ์อัน

ดีกับลูกค้า (Customer Relationship) การปฏิบัติ

ภายใต้กฎหมายของสังคม (Practice under the 

Laws of Society)และความรับผิดชอบต่อสังคม 

(Corporate Social Responsibility) (รัตนาวดี  

ศริทิองถาวร. 2546 :161) ดงันัน้คณุคา่แหง่ภาพลกัษณ ์ 

(Image Value) นบัเปน็ทรพัยส์นิทีม่คีณุคา่มหาศาล

ตอ่ธรุกจิสูก่ารบรหิารจดัการทีด่เีกดิผลสำ�เรจ็ในการ

ดำ�เนินธุรกิจถึงแม้ว่าภาพลักษณ์องค์กรจะมีความ

สำ�คญัและมคีณุคา่ในตวัเองทีเ่กดิจากการตระหนกั

รู้ของบุคคลภายในและภายนอกขององค์กร แต่จะ

ต้องอาศัยองค์ประกอบในหลายส่วนประกอบกัน 

ไมว่า่จะเปน็บคุคลองคก์รสนิคา้และการบรกิาร หรอื

แม้กระทั่งกิจกรรมทางสังคมล้วนต้องประกอบและ

สร้างสรรค์ผลงานร่วมกันจึงจะเกิดการบริหารภาพ

ลกัษณอ์งคก์รทีด่ขีึน้ได(้พจนใ์จชาญสขุกจิ.    2548  

:  26-28) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งจะ

นำ�ไปสู่ความจงรักภักดีต่อไป  

	 ความพึงพอใจของลูกค้า(Customer 

Satisfaction) เป็นเป้าหมายสูงสุดของความสำ�เร็จ

ในการดำ�เนินธุรกิจและความสำ�เร็จขององค์กรใน

ระยะยาว ผู้บริหารจึงจำ�เป็นจะต้องให้ความสนใจ

ในการสร้างและรักษาความพึงพอใจ ไม่ว่าจะเป็น

ความพึงพอใจของลูกค้าหรือความพึงพอใจของ

ผู้ปฏิบัติงานเอง เพราะความพึงพอใจทั้งสองนี้

ล้วนแต่เป็นส่วนสำ�คัญต่อความสำ�เร็จของการ

ดำ�เนินธุรกิจ ผู้บริหารควรตระหนักถึงการกำ�หนด

กลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจ เพื่อเพิ่มขีด

ความสามารถในการแข่งขันและเป็นการสร้าง

ความแตกต่างให้กับสินค้าและการบริการ ซึ่งการ

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้นัน้เพือ่ใหล้กูคา้เกดิ

ความรู้สึกที่ดีและประทับใจ (จิตตินันท์เดชะคุปต์.  

2548  :  21) โดยความพึงพอใจของลูกค้าสามารถ

วัดได้จากการซื้อซํ้าเป็นปกติ (Regular Repeat 

Purchases) การซื้อข้ามสายสินค้าและการบริการ 

(Purchases Across Product and Service Lines) 

การบอกต่อกับบุคคลอื่น (Refersto Others) 

และการมีภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง  

(Demonstrates an Immunity to the Pull of the 

Competition) (Griffin. 1995 : 31-34)เพราะใน

ยุคการทำ�ธุรกิจที่เต็มไปด้วยการใช้กลยุทธ์ในการ

แข่งขันเพื่อให้ได้ผลตามที่มุ่งหวังนั้นลูกค้า คือ 

บุคคลที่สำ�คัญที่สุดจนสามารถกล่าวได้ว่าเป็นผู้

ตัดสินความสำ�เร็จของการทำ�ธุรกิจ 

	 ธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตร (Agricultural 

Product Exporting Businesses) เป็นอีกธุรกิจ

หนึ่งที่มีความสำ�คัญเป็นอย่างมากต่อประเทศไทย 

โดยสามารถผลิตสินค้าเกษตรได้มากเกินความ

ต้องการของผู้บริโภคและการใช้สอยในรูปแบบ

ต่าง ๆ ตลอดจนมีการส่งออกสินค้าเกษตรมาโดย

ตลอด เปน็แหลง่สรา้งรายไดน้ำ�เงนิตราตา่งประเทศ 

และเป็นการสร้างงานสร้างรายได้ให้กับประชากร

ภายในประเทศมาโดยตลอด ซึ่งการส่งออกสินค้า

เกษตรเปน็ธรุกจิทีส่ามารถเปลีย่นแปลงไดม้ากและ

รวดเรว็ ทัง้ในเรือ่งของราคาสนิคา้ การเปลีย่นแปลง

ปัจจัยต่าง ๆ 

	 ไม่ว่าจะเป็นทางด้านอุปสงค์ (Demand) 

หรือความต้องการต่อสินค้า และด้านอุปทาน  

(Supply) หรือผลผลิตที่จะเข้าสู่ตลาด (นิทัศน์ 
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ภัทรโยธิน.2548 : 31) ผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้า

เกษตรควรตระหนักถึงการดำ�เนินธุรกิจตั้งแต่การ

เริ่มเข้าสู่ธุรกิจ การหาตลาดหรือลูกค้า การผลิต 

การขาย การส่งเสริมการตลาด การส่งออกสินค้า

หรอืผลติภณัฑ ์การใหบ้รกิารในรปูแบบตา่ง ๆ  รวม

ทั้งหน้าที่งานต่าง ๆ ในองค์กร ล้วนแล้วแต่เป็นสิ่ง

ที่ผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรควรให้ความ

สำ�คญัในการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รนำ�ไปสูภ่าพ

ลกัษณอ์งคก์รทีด่แีละเอาใจใสต่อ่กลุม่เปา้หมายของ

ธุรกิจอย่างเสมอต้นเสมอปลาย ตลอดจนมีความ

พยายามที่จะพัฒนาสินค้าและการบริการของตน

อย่างต่อเนื่อง โดยให้ความสำ�คัญกับคุณภาพของ

สนิคา้และการบรกิาร เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

ของลกูคา้ใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสงูสดุซึง่เปน็หวัใจ

สำ�คญัของการดำ�เนนิธรุกจิในปจัจบุนัและในอนาคต 

(พรามร  ศรีปาลวิทย์. 2549 : 32)

	 จากเหตผุลทีก่ลา่วมาแลว้ขา้งตน้ผูว้จิยัจงึ

ไดศ้กึษาวจิยัผลกระทบของการบรหิารภาพลกัษณ์

องค์กรที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจส่ง

ออกสนิคา้เกษตรในประเทศไทย โดยมวีตัถปุระสงค์

เพื่อทดสอบว่าการบริหารภาพลักษณ์องค์กรมีผล 

กระทบตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ของธรุกจิสง่ออก

สนิคา้เกษตรหรอืไมอ่ยา่งไร ซึง่ทำ�การเกบ็รวบรวม

ข้อมูลจากผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตร

ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย สามารถนำ�ไปใช้เพื่อเป็น

แนวทางในการปรบัปรงุและพฒันาการบรหิารภาพ

ลักษณ์องค์กรเพื่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า

เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารภาพลักษณ์องค์กร

ใหไ้ดร้บัการยอมรบัและความนา่เชือ่ถอือนัจะสง่ผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้ารวมถึงเป็นข้อสนเทศ

สำ�หรับผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรและผู้ที่

มีความสนใจจะประกอบธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตร

ในประเทศไทย

เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและสมมตุฐิาน 

ของการวิจัย

	 ในการวิจัยครั้งนี้ การบริหารภาพลักษณ์

องค์กรเป็นตัวแปรอิสระและมีผลกระทบต่อความ

พึงพอใจของลูกค้า จากวัตถุประสงค์ข้างต้น

สามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัยได้ดังนี้

รูปภาพประกอบ 1

โมเดลของการบริหารภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจของลูกค้า

การบริหารภาพลักษณ์องค์กร (TCIM)

1. ด้านการทำ�คุณประโยชน์ทางด้าน

เศรษฐกิจ (IEB)

2. ดา้นความมัน่คงและเจรญิกา้วหนา้ (ISP)

3. ด้านประสิทธิภาพการบริหารและการ

จัดการ (IEM)

4. ด้านเทคโนโลยีและวิธีการผลิต (ITP)

5. ด้านสินค้าและการบริการ (IPS)

6.ด้านความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า (ICR)

7.ด้านการปฏิบัติภายใต้กฎหมายของ 

สังคม (IPL)

8. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม(ISR)

ความพึงพอใจของลูกค้า (TCS)

1. ด้านการซื้อซํ้าเป็นปกติ (SRP)

2.ด้านการซื้อข้ามสายสินค้าและการ 

บริการ (SPS)

3. ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่น (SRO)

4.ด้านการมีภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไป

หาคู่แข่ง (SDI)



วารสารมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 49 ปีที่ 33 ฉบับที่ 1 มกราคม - กุมภาพันธ์ พ.ศ.2557

	 1.	 การบริหารภาพลักษณ์องค์กร 

(Corporate Image Management) หมายถึง

กระบวนการบริหารจัดการภาพลักษณ์ขององค์กร

หรือสถาบันรวมถึงผู้บริหาร ในการบริหารองค์กร 

ผลิตภัณฑ์ การบริการ ความรับผิดชอบที่มีต่อ

สังคม และการประชาสัมพันธ์โดยเป็นผลรวมของ

การปฏิสัมพันธ์ของความเชื่อ ความคิด ความรู้สึก 

และความประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร

		  1.1	 ด้านการทำ�คุณประโยชน์ทาง

ด้านเศรษฐกิจ (The Economic Benefits) หมาย

ถึงการดำ�เนินธุรกิจโดยคำ�นึงถึงผลประโยชน์ทาง

เศรษฐกจิแกส่ว่นรวมเปน็สำ�คญัและดำ�เนนิงานตาม

นโยบายของรัฐที่ต้องการส่งเสริมเพื่อประโยชน์แก่

ส่วนรวม

		  1.2	 ด้ านความมั่ นคงและเจริญ

ก้าวหน้า (Security and Progress) หมายถึงธุรกิจ

ทีม่พีืน้ฐานทีม่ัน่คง มกีารปรบัตวัทนัตอ่สภาวการณ์

ตา่ง ๆ  และสามารถจดัการหรอืดำ�เนนิธรุกจิไดอ้ยา่ง

คล่องตัว ตลอดจนมีการวิจัยและพัฒนาเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพและปรับปรุงการดำ�เนินงานอันจะนำ�ไปสู่

การเติบโตและความมั่งคงของธุรกิจ

		  1.3	 ด้านประสิทธิภาพการบริหาร

และการจัดการ (Efficiency of Administration and 

Management) หมายถึงธุรกิจที่มีการใช้ทรัพยากร

ให้เกิดความคุ้มค่าและได้รับประโยชน์สูงสุด ตลอด

จนมกีระบวนการในการดำ�เนนิงานอยา่งเปน็ระบบ

และพนักงานมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ

		  1.4	 ด้านเทคโนโลยีและวิธีการผลิต 

(Technology and Production Methods) หมายถงึ 

การนำ�เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความปลอดภัยและ

นำ�องค์ความรู้ใหม่ ๆ มาใช้ เพื่อพัฒนาองค์กร

ให้สามารถเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกได้อย่าง

ทันท่วงที โดยมีการผลิตสินค้าและการบริการที่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

		  1.5	 ด้ านสินค้ าและการบริ การ  

(Products and Service) หมายถึงการผลิตสินค้า

และการบริการที่มีคุณภาพ ราคายุติธรรม และตรง

ต่อความต้องการของผู้บริโภค

		  1.6	 ดา้นความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ 

(Customer Relationship) หมายถึง การบริการ

ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง มีอัธยาศัยไมตรี 

และการให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ กับลูกค้าในสิ่งที่

เป็นจริง ตลอดจนทราบความต้องการของลูกค้า

ว่าต้องการสินค้าหรือการบริการแบบไหน และ

สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง

		  1.7	 ดา้นการปฏบิตัภิายใตก้ฎหมาย

ของสังคม (Practice under the Laws of Society) 

หมายถึง การปฏิบัติงานหรือดำ�เนินธุรกิจภายใน

กรอบของกฎหมายทัง้ทางดา้นเศรษฐกจิและสงัคม

โดยยดึหลกัคณุธรรม จรยิธรรม สามารถตรวจสอบ

ได ้รวมไปถงึมคีวามซือ่สตัยส์จุรติตอ่ผูบ้รโิภคและผู้

ที่เกี่ยวข้อง

		  1.8	 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

(Corporate Social Responsibility) หมายถึง การ

ให้ความสำ�คัญสนับสนุน พัฒนา และการพยายาม

เกือ้หนนุชมุชนและสงัคมใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐานที่

ควรจะเป็นทั้งในด้านการศึกษา การกีฬา ศีลธรรม 

วัฒนธรรม และสวัสดิการของประชาชนส่วนรวม

เพื่อให้มีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น 

	 2.	 ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer 

Satisfaction) หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง

ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจาก

การประเมิน การรับรู้จากสิ่งที่ได้รับสินค้าหรือการ

บริการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือ

เป้าหมายที่ตั้งใจไว้บรรลุหรือสมหวัง

		  2.1	 ด้ า น ก า ร ซื้ อ ซํ้ า เ ป็ น ป ก ติ  

(Regular Repeat Purchases) หมายถึง การที่

ลูกค้าทำ�การสั่งซื้อสินค้าหรือใช้บริการเป็นประจำ� 

สมํา่เสมอ ตอ่เนือ่ง และสามารถรกัษาลกูคา้รายเกา่ 

ตลอดจนหาลูกค้ารายใหม่ได้เพิ่มขึ้น

		  2.2	 ด้านการซื้อข้ามสายสินค้าและ

การบริการ (Purchases Across Product and 

Service Lines) หมายถึง การที่ลูกค้ารู้สึกเต็มใจที่

จะทำ�การสัง่ซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารอยา่งอืน่เพิม่ขึน้ 



50 ฉัตรลดา กุ้งหล้า, ศรัญญารักสงฆ์, ธีรา เอราวัณผลกระทบของการบริหารภาพลักษณ์องค์กร...

นอกเหนือจากสินค้าหรือใช้บริการเดิม ทั้งในธุรกิจ

และในเครอืขา่ยพนัธมติรเดมิ ถงึแมว้า่จะมรีาคาสงู

ขึ้นหรือมีมูลค่ามากขึ้นก็ตาม

		  2.3	 ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่น 

(Refers to Others) หมายถึงการที่ลูกค้าทำ�การ

โฆษณาการแนะนำ�หรอืชกัชวนแกบ่คุคลอืน่ในการ

สั่งซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงการปกป้องผล

ประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ

		  2.4	 ด้านการมีภูมิคุ้มกันในการถูก

ดงึดดูไปหาคูแ่ขง่ (Demonstrates an Immunity to 

the Pull of the Competition) หมายถึงการที่ลูกค้า

ไมม่ใีจเอนเอยีงกบัคำ�เชญิชวนในการไปเปน็สมาชกิ

หรือสั่งซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากคู่แข่ง และธุรกิจ

สามารถทีจ่ะรบัมอืหรอืมกีลยทุธใ์นการดงึดดูลกูคา้

ไว้กับองค์กร

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 วันเพ็ญ อุไรวงศ์ (2553 : บทคัดย่อ) ได้

ศึกษาผลกระทบของภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อ

ความเชื่อมั่นในงบการเงินของนักบัญชี SMEs ใน

เขตภาคตะวันออก พบว่า นักบัญชีธุรกิจ SMEs มี

ความคดิเหน็ดว้ยเกีย่วกบัการมภีาพลกัษณอ์งคก์ร

โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 

ด้านสถาบัน ด้านการบริหาร ด้านความรับผิดชอบ

ต่อชุมชนและสังคม ด้านจริยธรรมความดีงาม และ

ด้านคุณภาพของพนักงานในองค์กร

วิธีการดำ�เนินงานวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวิธีการเลือก

ตัวอย่าง

	 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการ

วิจัย ได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรใน

ประเทศไทย จำ�นวน 1,065 คน (กรมส่งเสริมการ

ส่งออก. 2555 : เว็บไซต์) กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 

ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจส่งออกสินค้า

เกษตรในประเทศไทย จำ�นวน 300 คน โดยเปิด

ตาราง Krejcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด.

2545 : 43) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 

(Stratified Random Sampling) 1) จำ�แนกผูบ้รหิาร 

ธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรในประเทศไทยตาม

ประเภทของธรุกจิ 2) กำ�หนดกลุม่ตวัอยา่งผูบ้รหิาร 

ธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรในประเทศไทยตาม

สัดส่วน 3) ทำ�การสุ่มตัวอย่างตามข้อ 2 โดยใช้

วิธีการสุ่มในคอมพิวเตอร์ผู้วิจัยส่งแบบสอบถาม

จำ�นวน 300 ชุด ปรากฏว่าแบบสอบถามที่มีความ

สมบูรณ์ทั้งสิ้น 76 ชุด มีอัตราตอบกลับร้อยละ 

25.33 ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, Kumar และ Day 

(2001) ได้นำ�เสนอว่าการส่งแบบสอบถามต้องมี

อัตราตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงจะถือว่า

ยอมรับได้

	 2.	 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

	 การบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รเปน็ตวัแปร

อิสระ ซึ่งสามารถจำ�แนกออกเป็น 8 ด้าน ดังนี้ 

1) ด้านการทำ�คุณประโยชน์ทางด้านเศรษฐกิจ 

ประกอบด้วย 3 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเนื้อหา

การให้ความสำ�คัญกับส่วนรวม 2) ด้านความ

มั่นคงและเจริญก้าวหน้า ประกอบด้วย 4 คำ�ถาม 

โดยครอบคลุมเนื้อหาการเพิ่มประสิทธิภาพและ

ความมั่งคงขององค์กร 3) ด้านประสิทธิภาพการ

บริหารและการจัดการ ประกอบด้วย 4 คำ�ถาม

โดยครอบคลุมเนื้อหาการให้ความสำ�คัญกับการ

พัฒนาการบริหารจัดการ 4) ด้านเทคโนโลยีและ

วธิกีารผลติ ประกอบดว้ย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลมุ

เนื้อหาการผลิตและการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย 5)  

ด้านสินค้าและการบริการ ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม

โดยครอบคลุมเนื้อหาคุณภาพของสินค้าและ

การบริการ 6) ด้านความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

ประกอบด้วย 4 คำ�ถามโดยครอบคลุมเนื้อหาการ

มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 7) ด้าน

การปฏบิตัภิายใตก้ฎหมายของสงัคม ประกอบดว้ย 

3 คำ�ถามโดยครอบคลุมเนื้อหาการดำ�เนินงานโดย

ยดึหลกัคณุธรรม จรยิธรรม 8) ดา้นความรบัผดิชอบ
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ต่อสังคม ประกอบด้วย 4 คำ�ถาม โดยครอบคลุม

เนื้อหาการทำ�คุณประโยชน์ให้กับสังคม

	 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรตาม

ซึ่งสามารถจำ�แนกออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้าน

การซื้อซํ้าเป็นปกติ ประกอบด้วย 3 คำ�ถามโดย

ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับยอดจำ�หน่ายสินค้าและ

การบริการ 2) ด้านการซื้อข้ามสายสินค้าและการ

บริการ ประกอบด้วย 3 คำ�ถาม โดยครอบคลุม

เนื้อหาความหลากหลายของสินค้าและการบริการ 

3) ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่น ประกอบด้วย 3 

คำ�ถาม โดยครอบคลมุเนือ้หาการแนะนำ�ของลกูคา้

รายเก่า 4) ด้านการมีภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไป

หาคู่แข่ง ประกอบด้วย 3 คำ�ถามโดยครอบคลุม

เนื้อหาการสร้างกลยุทธ์และวิธีการในการดึงดูด

ลูกค้า

	 3.	 ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง

	 ผูว้จิยัไดท้ดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability)

และความเทีย่งตรง (Validity) โดยการหาคา่อำ�นาจ

จำ�แนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้

เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งการบริหารภาพ

ลักษณ์องค์กร ได้ค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 

0.451 - 0.927 และความพึงพอใจของลูกค้า ได้ค่า

อำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 0.623 - 0.832 และ

การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) 

โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) 

ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการบริหาร

ภาพลักษณ์องค์กรมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่

ระหว่าง 0.778 - 0.938 และความพึงพอใจของ

ลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.789 - 

0.867

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และการวิเคราะห์ความ

ถดถอยแบบพหุคูณ ทดสอบผลกระทบของการ

บรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รทีม่ตีอ่ความพงึพอใจของ

ลกูคา้ของธรุกจิสง่ออกสนิคา้เกษตรในประเทศไทย 

ซึ่งเขียนเป็นสมการ ดังนี้

สมการ Customer Satisfaction = β0 +β1 IEB+ 

β2 ISP + β3 IEM + β4 ITP + + β5IPS + 

β5ICR+β7IPL + β8ISR +ε

ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1	 การวเิคราะหส์หสมัพนัธข์องการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รกบัความพงึพอใจของลกูคา้โดยรวม

ของธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรในประเทศไทย
ตวัแปร TCS IEB ISP IEM ITP IPS ICR IPL ISR VIF

3.57 3.64 4.19 4.02 4.02 4.18 4.18 4.46 3.55

S.D. 0.57 0.72 0.53 0.56 0.63 0.54 0.64 0.59 0.82

TCS - 0.422* 0.307* 0.467* 0.506* 0.387* 0.595* 0.401* 0.421*

IEB - 0.621* 0.629* 0.632* 0.622* 0.534* 0.587* 0.449* 2.334

ISP - 0.567* 0.642* 0.511* 0.482* 0.530* 0.336* 2.031

IEM - 0.715* 0.683* 0.602* 0.637* 0.516* 3.056

ITP - 0.589* 0.484* 0.576* 0.426* 2.602

IPS - 0.533* 0.638* 0.445* 2.326

ICR - 0.596* 0.455* 1.892

IPL - 0.448* 2.240

ISR - 1.476

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 จากตาราง 1 พบว่า ตัวแปรอิสระมี

ความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม โดยมีค่าสหสัมพันธ์

ระหว่าง 0.307 - 0.595 มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ในลำ�ดับต่อมา ผู้วิจัยจึงทำ�การทดสอบ  

Multicollinearity ปรากฏว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 

1.476 - 3.056 แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปร

อิสระไม่ถึงขั้นก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 

(Black. 2006 :  585)

ตาราง 2	 การทดสอบความสมัพนัธข์องสมัประสทิธิก์ารถดถอยกบัความพงึพอใจของลกูคา้โดยรวมของ

ธุรกิจส่งออกสินค้าเกษตรในประเทศไทย

การบริหารภาพลักษณ์องค์กร

ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวม

t p-valueสัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

ค่าคงที่ (a) 1.252 0.502 2.493 0.015*

ด้านการทำ�คุณประโยชน์ทางด้านเศรษฐกิจ (IEB) 0.042 0.110 0.386 0.701

ด้านความมั่นคงและเจริญก้าวหน้า (ISP) -0.189 0.139 -1.365 0.177

ดา้นประสทิธภิาพการบรหิารและการจดัการ (IEM) -0.033 0.161 -0.207 0.837

ด้านเทคโนโลยีและวิธีการผลิต (ITP) 0.337 0.133 2.529 0.014*

ด้านสินค้าและการบริการ (IPS) -0.035 0.146 -0.243 0.809

ด้านความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า (ICR) 0.428 0.111 3.865 0.000*

ด้านการปฏิบัติภายใต้กฎหมายของสังคม (IPL) -0.055 0.131 -0.418 0.677

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (ISR) 0.095 0.77 1.241 0.219

F = 6.829  p = 0.000  AdjR2 = 0.383

	 จากตาราง 2 พบว่า การบริหารภาพ

ลักษณ์องค์กร ด้านเทคโนโลยีและวิธีการผลิตและ

ด้านความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า มีความสัมพันธ์

และผลกระทบเชงิบวกกบัความพงึพอใจของลกูคา้

โดยรวม เนื่องจาก การให้ความสำ�คัญกับการ

บริหารภาพลักษณ์องค์กรในการบริหารจัดการ

ที่ดี มีคุณภาพ มีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ซึ่ง

เป็นสิ่งสำ�คัญในการที่จะรักษาลูกค้าไว้ให้อยู่กับ

องค์กรไว้ได้อย่างเหนียวแน่นและยาวนาน ตลอด

จนการมีเทคโนโลยีและวิธีการผลิตที่ทันสมัยโดย

มุ่งเน้นการนำ�เทคนิคและวิธีการปฏิบัติงานใหม่ 

ๆ มาใช้ในการผลิต สินค้าและการดำ�เนินงานเพื่อ

เป็นการเพิ่มศักยภาพและปรับปรุงการทำ�งานให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตลอดจนองค์กรเข้าใจถึง

ทรรศนะและความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย จะ

ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการ

ของกลุ่มเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง ทำ�ให้กลุ่มเป้า

หมายมีทรรศนะและเกิดภาพลักษณ์ที่ดีในจิตใจ 

เกิดการผลักดันให้กลุ่มเป้าหมายหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง

สนบัสนนุการดำ�เนนิงานขององคก์รกอ่ใหเ้กดิความ

ร่วมมือระหว่างกันและสามารถดำ�เนินธุรกิจไปสู่

ความสำ�เร็จ มีความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ และเป็นที่

ยอมรับในสังคม สอดคล้องกับงานวิจัยของไพลิน 

ถิระวัฒน์ และวาสนา จันทร์สว่าง (2541 : 25) พบ

ว่า ภาพลักษณ์องค์กรทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับดีคือ

เป็นองค์กรที่เจริญก้าวหน้าทันโลกมีบริการและ

สมัพนัธอ์นัดกีบัผูร้บับรกิาร มรีะบบบรหิารและฝา่ย

จัดการที่สูงด้วยประสิทธิภาพ ทำ�คุณประโยชน์ให้

แก่ส่วนรวม ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายของ

บ้านเมืองและมีความรับผิดชอบต่อสังคมยิ่งขึ้น 
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สอดคล้องกับแนวคิดของ อุดมศักดิ์ พิมพ์พาศรี 

(2552 : 27) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ

เป็นปัจจัยสำ�คัญในการดำ�เนินการทางธุรกิจที่มี

มาตรฐานเป็นที่ยอมรับอย่างกว้างขวางสามารถ

ช่วยเพิ่มความแข็งแกร่งให้กับองค์กรธุรกิจด้วย

การเพิม่ความสามารถทางดา้นตา่งๆเชน่เพิม่ความ

สามารถทางการผลิตเพิ่มคุณภาพผลิตภัณฑ์เพิ่ม

ความเร็วในการผลิตลดต้นทุนทางการผลิตและก่อ

ให้เกิดการพัฒนาสินค้าและบริการต่างๆเป็นต้น

ซึ่งจะก่อให้เกิดความได้เปรียบและมีศักยภาพใน

การแข่งขันทางธุรกิจสอดคล้องกับแนวคิดของวุฒิ

พงศ์ถายะพิงค์ (2546 : 142) กล่าวว่า การสื่อสาร

เพือ่สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารนัน้

เป็นสิ่งจำ�เป็นที่นักการสื่อสารเพื่อการบริการหรือ

การขายจำ�เป็นต้องเข้าใจและฝึกฝนจนเกิดความ

ชำ�นาญทั้งการสื่อสารภายในตัวบุคคลการสื่อสาร 

ด้วยวจนภาษาและอวจนภาษาเพื่อสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าใหม่และรักษาความสัมพันธ์

กับลูกค้าเดิมท้ายที่สุดการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี

ดังกล่าวจะนำ�มาสู่การยอมรับในสินค้าและบริการ

ที่เสนอขายแก่ลูกค้านั่นคือผู้ให้บริการสามารถปิด

การขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้อง

กับแนวคิดของ พรทิพย์ พิมลพันธุ์ (2540 : 91) 

กล่าวว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรที่สังคมต้องการ

นั้น ประกอบด้วย เป็นองค์กรที่เจริญก้าวทันโลก มี

บรกิารและสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ มบีรหิารและฝา่ย

จดัการทีส่งูดว้ยประสทิธภิาพ ทำ�คณุประโยชนท์าง

เศรษฐกิจให้แก่ส่วนรวม ปฏิบัติงานภายในกรอบ

กฎหมายของบ้านเมือง และมีความรับผิดชอบต่อ

สังคมในระดับสูง

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยใน

อนาคต

	 การวิจัยครั้งนี้ผู้ที่สนใจสามารถนำ�ไป

ศึกษาวิจัยผลกระทบหรือปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่มี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าเช่น คุณภาพของ

การบริการ ความเป็นเลิศในการบริการเพื่อเป็น

แนวทางในการวางแผนการปรับปรุงการบริหาร

จัดการให้เกิดประโยชน์สูงสุดและควรศึกษาวิจัย

เกีย่วกบัการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รทีม่ตีอ่ความ

พึงพอใจของลูกค้าในกลุ่มธุรกิจอื่นๆ เช่น ธุรกิจส่ง

ออกสินค้าประเภทอื่น เพื่อศึกษาเปรียบเทียบว่ามี

ความแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร ซึ่งจะทำ�ให้งาน

วจิยัมปีระสทิธผิลและสามารถนำ�ไปใชป้ระโยชนไ์ด้

ตรงตามวัตถุประสงค์มากยิ่งขึ้น

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 การวจิยัครัง้นีส้ามารถเปน็แนวทางในการ

สร้าง วางแผนและพัฒนาภาพลักษณ์โดยรวมของ

องค์กรที่มีความสำ�คัญอย่างยิ่งต่อการดำ�เนินงาน

ขององค์กรสู่การบริหารภาพลักษณ์องค์กรที่ดี ส่ง

ผลให้เกิดความเชื่อถือ เชื่อมั่น และสามารถเจริญ

เติบโตได้อย่างยั่งยืน

สรุปผลการวิจัย

	 การบริหารภาพลักษณ์องค์กร ด้าน

เทคโนโลยแีละวธิกีารผลติและดา้นความสมัพนัธอ์นั

ดีกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก

กับความพึงพอใจของลูกค้าผลลัพธ์ที่ได้จากการ

วจิยัสามารถทีจ่ะนำ�ไปใชเ้ปน็ขอ้มลูในการวางแผน

พฒันาปรบัปรงุในการบรหิารภาพลกัษณอ์งคก์รให้

เกดิประโยชนส์งูสดุและสามารถตอบสนองตอ่ความ

ต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด อีก

ทั้งยังสามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน

ได้อย่างยั่งยืนในระยะยาว
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