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บทคดัยอ่ 
 

การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของธุรกิจรถเช่า และศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่ อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของธุรกิจรถเช่า ของผู้ที่มาใช้บริการรถเช่าที่บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ 
ทรานสปอร์ต จ ากัด 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ 
ทรานสปอร์ต จ ากัด จ านวน 235 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถามความคิดเห็น
แบบมาตรวัดประเมินค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

ผลการวิจัย พบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ และอาชีพ ที่แตกต่างกั นส่งผลให้เกิด
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน และข้อมูลด้านเพศ ระดับการศึกษา รายได้ และด้านประเภท
ของรถเช่าที่ใช้บริการที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน และปัจจัย
คุณภาพการให้บริการของพนักงานกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยภาพรวม มีความสัมพันธ์ในทิศ
ทางตรงข้ามกันโดยมีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ 0.063 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ ประสิทธิภาพ ธุรกิจรถเช่า 
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ABSTRACT 

This independent study aims to study the factors affecting efficiency and the 
effect of employees’ quality of service on efficiency in Nick Carrent & Transport Co., 
Ltd., a car rental business. 

The samples employed in this research were 235 customers who have 
purchased a service from Nick Carrent & Transport Co., Ltd. The tool used in this 
research consisted of a 5-point questionnaire and the statistic data used for data 
analysis were percentage, mean, standard deviation, and Pearson’s Correlation 
Coefficient. 

The study results illustrated that the different personal data in the aspect of 
age and occupation resulted in difference operational efficiency, whereas the difference 
personnel data in the aspects of gender, education level, income, and type of car 
rented yielded indifferent operation efficiency. The factor of quality of services provided 
by the employees and the overall operational efficiency yielded the reverse relationship 
with the correlation coefficient of 0.063. 

 

Keywords: quality of service, efficiency, rental car business 
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บทที ่1 
บทน า 

 

1.1 ความเปน็มาและความส าคญัของปญัหา    
การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทย ภาครัฐบาลได้ให้ความส าคัญกว่าที่ผ่านมาเพ่ิมมาก

ขึ้น  เนื่องด้วยต้องการให้ภาคธุรกิจเป็นตัวผลักดันเศรษฐกิจของประเทศให้ดีมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม เพ่ือความ
มั่นคงทางเศรษฐกิจและสังคมของประชาชน ด้วยการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ โครงสร้างพ้ืนฐาน เพ่ือเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันของภาคธุรกิจให้เติบโตอย่างมีคุณภาพและยั่งยืน มีประสิทธิภาพและมาตรฐาน
สู่สากล  โดยใช้ขีดความสามารถของบุคลากรเป็นหลัก ได้วางเป้าหมายแห่งความส าเร็จ ซึ่งประกอบด้วย   
1) ต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Position) ภาครัฐได้เล็งเห็นว่าประเทศไทยคือศูนย์กลางธุรกรรม
การค้าและบริการของกลุ่มประเทศลุ่มแม่น้ าโขงและเป็นประตูการค้าสู่ตลาดเอเชีย (Trade and Service 
Hub of GMS, and Gateway to Asia) เพ่ือศักยภาพและความได้เปรียบโดยเปรียบเทียบ (Comparative 
advantage) และน าไปสู่ความร่วมมือและการเติบโตที่ยั่งยืนร่วมกันในภูมิภาค 2) เป้าประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives) ประกอบด้วย การเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถในการ
ให้บริการลูกค้าด้วยระบบโลจิสติกส์ (Logistics Efficiency and Responsiveness) การสร้างความเข้มแข็ง
และมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจไทยในโซ่อุปทาน (Value Creation) และการเติบโตที่ช่วยลดความเหลื่อมล้ าทาง
เศรษฐกิจทั้งในระดับประเทศและระดับภูมิภาค (Regional Inclusive Growth) 3) ผลสัมฤทธิ์สุดท้าย 
(Ultimate Goal) ภาครัฐต้องการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของภาคธุรกิจและการสร้างความ
เติบโตทางเศรษฐกิจร่วมกันบนพ้ืนฐานที่เข้มแข็ งมีการกระจายโอกาสทางเศรษฐกิจ และอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนอย่างยั่งยืนในภูมิภาค     
(แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของไทย ฉบับที่ 2, 2556-2560)  

รูปแบบการด าเนินธุรกิจของผู้ให้บริการจากภาครัฐบาลและภาคเอกชน มีการเปลี่ยนแปลงไป
จากเดิม เนื่องด้วยเศรษฐกิจภายในประเทศค่อนข้างชะลอตัว ส่งผลให้เม็ดเงินลงทุนที่มีค่อนข้างต่ า          
ผู้ให้บริการจึงต้องควบคุมต้นทุนการผลิตและการบริการให้ต่ าลง จากที่เคยซื้อรถยนต์ เป็นสินทรัพย์ของ
องค์กร ก็หันมาใช้บริการเช่ารถยนต์แทนเพ่ือการด าเนินงานทางธุรกิจ หรือการรับรองลูกค้า เป็นต้น          
ผู้ให้บริการเล็งเห็นว่าเป็นการลงทุนโดยไม่ต้องใช้เงินเป็นจ านวนมาก เพ่ือมาซื้อรถยนต์ ไม่ต้องดูแลรักษา
และเสียเงินซ่อมบ ารุง ไม่มีค่าใช้จ่ายในส่วนที่เป็นเงินเดือนพนักงานขับรถ และการต่อทะเบียนรถหรือการ
ท าประกันภัยรถยนต์ เป็นต้น ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่า การบริการที่ได้ประสิทธิภาพนอกจากจะต้อง
ให้บริการที่ตรงเวลา สินค้าหรือบริการอยู่ในสภาพสมบูรณ์ และอยู่ในต้นทุนที่เหมาะสม นอกจากนี้การ
ท างานที่ได้ประสิทธิภาพยังถือเป็นการสร้างความน่าเชื่อที่ดีแก่บริษัทได้อีกทางหนึ่งด้วย ลักษณะปัญหาที่
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พบอยู่บ่อยครั้ง ที่ท าให้การบริการไร้ประสิทธิภาพ เกิดจากภายในบริษัท อาจจะกล่าวได้ว่าพนักงานที่ท า
หน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการโดยตรงหรือบางส่วนของการปฏิบัติงาน อาจจะปฏิบัติง านได้ไม่เต็ม
ศักยภาพของตัวเอง ผลอาจมาจากไม่ได้ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างแท้จริง จึงเป็นสาเหตุ
ให้ต้นทุนของสินค้าสูง และเกิดความล่าช้าในการให้บริการ  

บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ก่อตั้งขึ้นเม่ือปี 2548 เป็นบริษัทที่ให้บริการรถ
เช่าเอกชนในภาคตะวันออกเป็นหลัก และในภาคอ่ืน ๆ ในประเทศไทย และยังมีบริการแบบจ้างเหมา
บริการ (Outsourcing Services) ให้ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ได้แก่ การบริการพนักงานขับรถยนต์    
การบริการรถเช่า บริการพนักงานธุรการ บริการพนักงานรับโทรศัพท์ บริการช่างไฟฟ้า บริการช่างซ่อม
บ ารุง บริการดูแลรักษาสวนหย่อม เป็นต้น โดยใช้พนักงานของบริษัทตนเองในทุกๆบริการ ตั้งแต่ติดต่อ
ประสานงานกับลูกค้า จัดหารถยนต์ประเภทต่าง ๆ ตามที่ลูกค้าต้องการ ส่งมอบรถให้ถึงมือลูกค้า รับรถ
กลับเข้ามาในบริษัท ดูแล ตรวจสอบรถยนต์ให้ได้มาตรฐานอยู่ตลอดเวลา เพ่ือพร้อมให้บริการอยู่เสมอ    
ทุกวันโดยไม่มีวันหยุด งานทุกงานของบริษัทเกี่ยวข้องกับการให้บริการขนส่งให้กับลูกค้าท าหน้าที่โดย
พนักงานในทุกๆขั้นตอน ท าให้เห็นปัญหาของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในเรื่องของ
คุณภาพในการให้บริการของพนักงาน เพราะพนักงานคือผู้ที่เป็นตัวกลางในการให้บริการไปถึงลูกค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด และยังเป็นตัวเพ่ิมความแข็งแกร่งทางการแข่งขัน และสร้างความได้เปรียบ
เหนือคู่แข่งอีกด้วย นอกจากนี้ยังคาดหวังว่าจะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการขนส่งหรือสามารถควบคุมให้อยู่ใน
ระดับท่ีพึงพอใจได้ และเน้นการให้บริการที่มีความรวดเร็วตรงต่อเวลา บริการที่จะส่งมอบให้กับลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง และมีความปลอดภัยมากที่สุด 

จากปัญหา และความส าคัญข้างต้นผู้ศึกษาจึงมีความต้องการศึกษาถึงเรื่อง “ความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า 
กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด” โดยให้รู้ถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไข
ปรับปรุงในการบริการ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งถือเป็นสิ่งส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความส าเร็จของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 

1.2 วตัถปุระสงคก์ารวจิยั 

1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของ
บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่ มีความสัมพันธ์กับการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
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1.3 สมมตฐิานการวจิัย 

1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า
ของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ที่แตกต่างกัน 

1.3.2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  

 
1.4 ขอบเขตของการวิจยั  

ขอบเขตด้านเนื้อหา 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย ปัจจัยด้านส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน โดยพัฒนามาจากการค้นคว้าตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยจาก Parasuraman and Berry, Zeithaml 

(1990) ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความ

เชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า โดยพัฒนา

มาจากการค้นคว้าตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยจาก Peterson & Plowman (1989) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย ความ

รวดเร็วตรงต่อเวลา คุณภาพของงาน และปริมาณงาน 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด จ านวน 567 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 19 ธันวาคม 2561) โดยค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจาก

สูตรของ Taro Yamane (1973) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา เป็นลูกค้าที่มาใช้บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด จ านวน 235 ตัวอย่าง 

ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ท าวิจัย  

ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ เดือนมกราคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2562 
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1.5 ค าจ ากดัความในการวจิัย 

คุณภาพการให้บริการของพนักงาน หมายถึง การส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจผ่านตัว

พนักงานเพ่ือมอบให้กับลูกค้า โดยสินค้าที่จับต้องไม่ได้นั้นต้องตอบรับกับความต้องการของลูกค้าจนท าให้

เกิดเป็นความพอใจได้ จากการค้นคว้าตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยจาก Parasuraman and Berry, Zeithaml 

(1990) ได้แก่ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) คือ สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในด้าน สถานที่ ผู้

ให้บริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เป็นต้น ที่ผู้มารับบริการรู้สึกได้ว่าได้รับการดูแล ใส่ใจและมีความตั้งใจ 

จากบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ พนักงานของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด ต้องให้บริการด้วยความถูกต้อง เหมาะสม และผลที่ได้ออกมาต้องเหมือนเดิมทุกจุดและ

สม่ าเสมอทุกครั้ง 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ พนักงานของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด มีความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการและสามารถสนองตอบความต้องการได้ทันที 

ให้ผู้มารับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) คือ พนักงานของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด จะต้องแสดงถึงทักษะความสามารถ และความรู้ในการให้บริการและต้องตอบสนองความ

ต้องการด้วยความสุภาพ พูดจาไพเราะ มีกริยามารยาทที่ดี 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือ พนักงานของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด ต้องดูแลเอาใจใส่ผู้มารับบริการให้ตรงตามความต้องการของแต่ละคนที่แตกต่างกันได้ 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ และใช้ทรัพยากรของ

บริษัทอย่างคุ้มค่า เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและสร้างความพอใจให้กับลูกค้าให้มากที่สุด จากการค้นคว้าตัว

แปรที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยจาก Peterson & Plowman (1989) ได้แก่ 

ค่าใช้จ่าย (Costs) หมายถึง ผลของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์

เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการมีต้นทุนในการด าเนินการลดต่ าลง 
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ความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) หมายถึง ผลของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของ

บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการได้รับสินค้าตรงตามระยะเวลาที่

ก าหนด 

คุณภาพของงาน (Quality) หมายถึง ผลของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท 

นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการได้ประโยชน์และพึงพอใจกับงานมาก

ที่สุด 

ปริมาณงาน (Quantity) หมายถึง ผลของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท นิค 

คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการเห็นถึงผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามความ

คาดหวังและเป้าหมายขององค์กรมากท่ีสุด 

รถเช่า หมายถึง บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด มีรถยนต์ประเภทต่าง ๆ ไว้

บริการให้กับลูกค้าที่ต้องการใช้รถยนต์ หรือผู้ประกอบการทั้งภาครัฐและภาคเอกชน รวมไปถึงมีบริการ

คนขับรถ พร้อมสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอีกด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



17 

1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ได้ก าหนดกรอบแนวคิด

ของการศึกษา ซึ่งประกอบด้วยตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคล และปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการ จากแนวคิด SERVQUAL 5 มิติ ของ Parasuraman and et. al. (1990) และตัวแปรตาม ได้แก่ 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน จากแนวคิดของ Peterson & Plowman (1989) 

             ตวัแปรอสิระ                                                                        ตวัแปรตาม 

     (Independent Variable)                                                     (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากงานวจิัย  
 

 
 

ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ปจัจยัสว่นบคุคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. รายได ้
5. อาชีพ 
6. ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ 
 
ปจัจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

Parasuraman and et. al. (1990) 

 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงาน 

1. ค่าใช้จ่าย (Costs)                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

2. ความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) 

3. คุณภาพของงาน (Quality) 

4. ปริมาณงาน (Quantity) 

Peterson & Plowman (1989) 
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1.7 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะไดร้ับจากงานวจิยั 
1.7.1 ด้านการบริหารจัดการ 

1. น าผลจากการศึกษาที่ได้ไปใช้ในการจัดการการบริการภายในบริษัท นิค คาร์เร้นท์ 
แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ให้เหมาะสมกับลักษณะของแต่ละบุคคล 

2. เป็นแนวทางให้บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ใช้ในการบริหาร
วางแผนและก าหนดนโยบายคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

3. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปปรับใช้ในบริษัทที่มี
ลักษณะการปฏิบัติงานที่ใกล้เคียงกัน 

1.7.2 ด้านวิชาการ 
1. เพ่ือเป็นข้อมูลแก่ผู้ที่สนใจศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่

มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไปใช้อ้างอิงต่อไป 
2. เพ่ือเป็นประโยชน์แก่ผู้ที่ก าลังสนใจเกี่ยวกับเรื่องนี้ น าไปเป็นแนวทางต่อไปในอนาคต 

 
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
 การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ผู้วิจัย
ได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิดจากเอกสาร หนังสือ และจากงานวิจัยที่เกี่ยวกับเรื่องท่ีท าการศึกษา ดังนี้ 
 2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
2.1.2 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 2.2 ทฤษฎีที่เก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
2.2.1 ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
2.2.2 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการขนส่ง 
 2.4 ประวัติบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.5.1 งานวิจัยในประเทศ 
2.5.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

 

2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  

2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

Stanton, W.J. (1981) ได้ให้ความหมาย ของคุณภาพการให้บริการ ไว้ว่า กิจกรรมหรือ

ผลประโยชน์ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ด้วยลักษณะเฉพาะของ

ตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือบริการ 

Lewis & Bloom (1983) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึง

ระดับการให้บริการ ที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการกับลูกค้าว่าเป็นไปในทิศทางเดียวกับความต้องการของลูกค้า

ได้ ดี เ พี ย ง ใด  การส่ ง มอบการบริ ก ารที่ มี คุณภาพ  (Delivering Service Quality)  จึ งหมายถึ ง                   

การสนองตอบต่อผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้มารับบริการ 
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Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service Quality” นั้นเป็น

แนวคิดท่ีถือเป็นหลักการในการท างานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง สนองตอบตรงตามความต้องการของ

ผู้มารับบริการ และสามารถท าให้ทราบความต้องการของผู้มารับบริการได้ด้วย 

Parasuraman and et. al. (1988) ได้ให้ความหมาย ของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า 
เป็นการประเมินการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง 
(Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้มารับบริการ ซึ่งหากผู้
ให้บริการสามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้มารับบริการหรือสร้างการบริการที่อยู่ในระดับสูง
กว่าความคาดหวังของผู้มารับบริการได้ จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ 

Gronroos & Christian (1990) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการจ าแนกได้ 2 ลักษณะ
ดังนี้ ลักษณะที่หนึ่งคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ที่เก่ียวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่ผู้มารับบริการ
ได้รับจากบริการนั้น สามารถวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) 
ลักษณะที่สองคือ คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวกับกระบวนการประเมิน 

Schmenner Roger (1995) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ผลที่ได้มาจากการ
รับรู้จริงจากการรับบริการด้านลบจากความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากผลการรับรู้ของ
การรับบริการมีน้อยกว่าความคาดหวังหรือเกิดความพึงพอใจด้านการบริการน้อยที่สุด ก็จะท าให้มุมมอง
ของผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร และหาก
ผู้รับบริการรับรู้ว่าการบริการที่ได้รับจริงนั้นมีผลในระดับมากกว่าสิ่งที่คาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
หรือเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ผลลัพธ์ก็จะเป็นบวกหรือรับรู้ว่าผู้มอบบริการมีคุณภาพในการบริการ
นั่นเอง 

 

2.1.2 แนวคิดที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

แนวคิดที่น่าสนใจของคุณภาพการให้บริการที่ส าคัญคืองานของ Parasuraman and et. 

al. (1990) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ พบว่าปัจจัยพ้ืนฐานของผู้รับบริการที่ใช้ในการตัดสินใจ

ในเรื่องคุณภาพการให้บริการมีด้วยกัน 10 ด้าน ดังต่อไปนี้  

1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความช านาญและทักษะ 

ความรู้และความสามารถในการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการได้อย่าง

สมบูรณ์ครบถ้วน 
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2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลของผู้ให้บริการที่ให้แก่ผู้

มารับบริการ ใช้การสื่อสารที่เข้าใจง่าย รับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะและค าติชมของผู้มารับบริการใน

เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับงานบริการและปรับปรุงการให้บริการอยู่เสมอ 

3. สมรรถนะหรือความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีทักษะ

ความรู้ และความสามารถในการให้บริการแก่ผู้มารับบริการได้อย่างเต็มที่ 

4. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมอบ

บริการด้วยความตั้งใจ มุ่งมั่น เต็มความสามารถและสอดคล้องกับเวลาในการให้บริการ ตลอดจนช่วยแก้ไข

ปัญหาต่างๆอย่างเต็มที่แก่ผู้มารับบริการได้อย่างรวดเร็ว มีความสม่ าเสมอ 

5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน 

นอบน้อมถ่อมตน เป็นมิตร มีทัศนคติที่ดี และให้เกียรติแก่ผู้มารับบริการ 

6. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการใด ๆ ก็ตาม จะต้องท าให้ผู้มารับ

บริการรู้สึกถึงความปลอดภัย และไม่รู้สึกถึงความเสี่ยงหรือเกิดความสงสัยต่าง ๆ ในการรับบริการ 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การให้บริการอย่างซื่อสัตย์และซื่อตรง ไว้วางใจ

ได้และจะต้องน าเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ผู้มารับบริการ 

8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การให้ผู้มารับบริการได้รับความสะดวกสบาย   

มีข้ันตอนไม่ยุ่งยาก การติดต่อมีความสะดวก รวดเร็ว ท าเลที่ตั้งมีความเหมาะสมเมื่อมารับบริการ 

9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing the Customer) หมายถึง   

การรู้ถึงความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง สามารถให้บริการได้ตรงตามความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ และเรียนรู้เอาใจใส่รายละเอียดของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 

10. สิ่งที่สามารถมองเห็นได้ รู้สึกได้/บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง รูปแบบ

งานบริการ เช่น เครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในงานบริการมีความพร้อมและทันสมัย มีการน า

เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาให้บริการ และมีสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่ผู้รับบริการสามารถมองเห็นและจับ

ต้องได้ในการรับบริการ 

ต่อมา Parasuraman and et. al. ได้น าทั้ง 10 ด้านมาพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมิน

คุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” โดยมีพ้ืนฐานแนวความคิดมาจากแบบจ าลองช่องว่างการ

บริการ (Service Gap Model) ทั้ง 5 Gap ดังต่อไปนี้ 
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Gap 1 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการกับการรับรู้ของฝ่ายผู้ให้บริการ เป็น

ช่องว่างที่เกิดจากที่ผู้ให้บริการไม่ทราบถึงความต้องการและความคาดหวังที่แท้จริงของผู้รับบริการ อาจจะ

เกิดจากผู้ให้บริการไม่มีข้อมูลทางการตลาด ท าให้ไม่สามารถวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ

ไม่ถูกต้อง 

Gap 2 ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้ให้บริการกับข้อก าหนดของคุณภาพการให้บริการ 

เป็นช่องว่างที่เกิดจากผู้ให้บริการไม่มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการที่ถูกต้อง ถึงแม้ว่าจะมีข้อมูลความ

ต้องการของผู้ รับบริการมาอย่างถูกต้อง แต่ เมื่อไม่มีรูปแบบการก าหนดมาตรฐานที่ ให้บริการ                 

ก็อาจจะท าให้เกิดการบริการไม่ถูกต้อง ไม่ตรงตามความต้องการ เช่น ผู้ประกอบการขนส่งมีข้อก าหนดใน

การให้บริการกับลูกค้าทั้งรายเล็กและรายใหญ่เหมือนกัน งานที่ได้รับการส่งมอบต้องถูกต้อง และอยู่ใน

ระยะเวลาตามที่ผู้รับบริการก าหนด แต่ไม่ได้บอกว่าต้องท างานอย่างไร ถูกต้องขนาดไหน ซึ่งค าว่าถูกต้อง

และอยู่ในระยะเวลาที่ก าหนดพนักงานแต่ละคนอาจเข้าใจไม่เหมือนกัน ตีความหมายของค าว่าถูกต้องและ

อยู่ในระยะเวลาที่ก าหนดไม่เหมือนกัน 

Gap 3 ช่องว่างระหว่างข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการกับการส่งมอบบริการ           

เป็นช่องว่างที่เกิดจากผู้ให้บริการไม่สามารถส่งมอบบริการได้อย่างถูกต้อง ถึงแม้ว่าจะมีมาตรฐานการ

บริการอย่างชัดเจนอยู่แล้วก็ตาม ทั้งนี้ อาจจะเกิดจากการฝึกอบรมผู้ให้บริการไม่เพียงพอ ไม่มีการ

ประสานงานร่วมกัน หรือผู้ให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอต่อผู้รับบริการ 

Gap 4 ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก เป็นช่องว่างที่เกิดจาก

การสื่อสารของผู้ให้บริการสร้างความคาดหวังให้กับผู้รับบริการ แต่ผู้ให้บริการกลับไม่สามารถส่งมอบ

บริการได้ตามท่ีตกลงกับผู้รับบริการไว้ 

Gap 5 ช่องว่างระหว่างการบริการที่ผู้ให้บริการได้รับกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 

เป็นช่องว่างที่เกิดจากผู้รับบริการได้รับบริการไม่ตรงกับความคาดหวัง เป็นไปได้ทั้งคุณภาพบริการที่ต่ า

เกินไปจนผู้รับบริการไม่พอใจหรือผู้รับบริการมีความคาดหวังสูงเกินกว่าผู้ให้บริการจะท าให้ได้ 
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ภาพที่ 2.1 แผนภาพแสดงช่องว่างทั้ง 5 แบบ 

ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. (1990).  
 

โดยได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) พบว่า 

“SERVQUAL” ที่ปรับปรุงใหม่ยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน สามารถ

แบ่งได้เป็น 5 มิติหลัก ได้แก่ 

        มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่

ปรากฏให้ผู้มารับบริการเห็น และสามารถสัมผัสหรือรู้สึกได้ เช่น เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ต่าง  ๆ สถานที่ 

บุคคล รวมทั้งความสามารถและความรู้ในการให้บริการของผู้ให้บริการ 

        มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการแก่

ผู้มารับบริการทุกครั้งต้องมีมาตรฐานที่ดี และมีความเหมาะสม สม่ าเสมอ มีความถูกต้อง ตรงต่อเวลา    

ตามเงื่อนไขที่ตกลงกันไว้ 

        มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจ เต็มใจที่จะ

ให้บริการ เพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิดความรู้สึกสะดวกสบาย รวดเร็ว เมื่อมาใช้บริการ 

        มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องแสดง

ความสามารถและสร้างความเชื่อมั่นกับผู้มารับบริการ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะ ความรู้ ความสามารถ ที่ดี 
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และให้บริการด้วยความสุภาพ พูดจาไพเราะ มีมารยาทที่ดี เพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิดความเชื่อถือและเกิด

ความมั่นใจที่ได้รับจากบริการ 

         มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องให้บริการแก่

ผู้รับบริการแต่ละรายด้วยการดูแลเอาใจใส่ ตามความต้องการของแต่ละคนที่แตกต่างกัน สร้างความเป็น

กันเอง และสามารถแก้ไขปัญหาต่อความผิดพลาดที่เกิดขึ้นแก่ผู้มารับบริการได้ทุกเรื่อง 

Gronroos (1990) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า คุณภาพของการ

บริการที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ) และคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total 

Perceived Quality) Gronroos ได้อธิบายแนวความคิดเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด โดยกล่าวว่า 

คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ได้นั้นจะเกิดจากความสัมพันธ์ของ 2 ปัจจัย คือ คุณภาพที่เกิดจาก

ประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced Quality) กับคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected 

Quality) โดยลูกค้าจะท าการประเมินว่าคุณภาพทั้งสองปัจจัยนั้นสอดคล้องกันหรือไม่     ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณา

รวมกันเป็นคุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด จะได้ผลสรุปเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSO) นั่นเอง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือการสร้าง

ความแตกต่างของธุรกิจ โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวัง ผ่านการโฆษณา จาก

ประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการในอดีตที่ผ่านมา หรือการบอกปากต่อปาก ลูกค้าจะเกิดความพอใจในสิ่งที่

ลูกค้าต้องการ (What) เมื่อลูกค้ามีความต้องการ (When) ในสถานที่ลูกค้าต้องการ (Where)              

ในรูปแบบที่ลูกค้าต้องการ (How) โดยจะใช้เกณฑ์ดังต่อไปนี้เป็นตัวพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางด้านเวลาไม่ท าให้ลูกค้ารอนาน

และด้านสถานที่ต้องมีความเหมาะสมให้กับลูกค้า เพ่ือให้เข้าถึงได้อย่างสะดวก 

2. ความสามารถ (Competence) พนักงานและอุปกรณ์ที่ให้บริการ ต้องมีความรู้ 

ความสามารถและเชี่ยวชาญช านาญงาน แข็งแรง ทนทาน พร้อมให้บริการอยู่เสมอ 

3. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ข้อมูลทุกอย่างต้องชัดเจน และอธิบาย

รายละเอียดต่าง ๆ ให้ครบถ้วน ใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย  

4. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) พนักงานและบริษัทต้องสร้างความไว้วางใจและความ

เชื่อมั่น ให้กับลูกค้าได้ เช่น การคิดอัตราค่าบริการอย่างถูกต้อง 

5. ความไว้วางใจ (Reliability) การให้บริการแก่ลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 
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6. ความมีน้ าใจ (Courtesy) พนักงานต้องมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความเป็นกันเองกับลูกค้า  

7. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานหรือ

อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการต้องมีการออกแบบ ให้ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด 

8. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) พนักงานต้องให้บริการและแก้ไขปัญหา

ให้กับลูกค้าด้วยความรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการได้ 

9. ความปลอดภัย (Security) การให้บริการในแต่ละครั้งแก่ลูกค้า พนักงานต้องค านึงถึง

ความปลอดภัย และความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นกับลูกค้าและสินค้านั่น ๆ ด้วย 

10. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้สึก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะท าให้ลูกค้าสามารถ

คาดคะเนคุณภาพของการให้บริการได้ 

Millet (1954) ได้กล่าวไว้ว่า เป้าหมายส าคัญของการให้บริการ คือ การสร้างความพอใจ

ในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักการหรือแนวทาง คือ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) คือ ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐบาล ที่มีความคิดที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า

เทียมกันในเรื่องของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกการให้บริการ ประชาชนต้องได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น

ปัจเจกบุคคล ที่ใช้มาตรฐานการให้บริการแบบเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (Timely Service) คือ ในการให้บริการต้องมองว่าการ

ให้บริการสาธารณะ ต้องมีความตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐบาลถือว่าไม่มี

ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่ตรงต่อเวลาซึ่งสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนได้ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การให้บริการแก่ประชาชนทั่วไป

ต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มีความตรงต่อเวลาและความเสมอภาค

ให้กับทุกคนเท่าเทียมกัน  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการแก่ประชาชน

ทั่วไปที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงาน 

ทีใ่ห้บริการ ที่จะให้บริการหรือหยุดให้บริการตามอ าเภอใจ 
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5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการแก่ประชาชน

ทั่วไป ที่มีการแก้ไขคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือสามารถที่

จะปฏิบัติหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2558) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service 

Quality) คือ การส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้า ให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจที่ได้รับบริการ        

การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพต้องหาสมดุลระหว่างความต้องการของลูกค้ากับการลงทุนที่เหมาะสม ใน

การสร้างบริการอย่างมีคุณภาพ มีเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 

1. ความถูกต้อง (Accuracy) ความถูกต้องในการให้บริการไม่ใช่ความถูกต้องตามหลัก

เหตุผลอย่างเดียว แต่เป็นความถูกต้องตามความต้องการของลูกค้า การให้บริการที่เกิดจากความถูกต้องนั้น 

ปัจจัยส าคัญคือพนักงาน พนักงานต้องสามารถตอบโจทย์แก่ลูกค้าได้ เช่น พนักงานต้องตั้งใจฟังข้อมูลหรือ

ค าถามว่าลูกค้าต้องการอะไร รู้ว่าลูกค้าก าลังอยู่ในอารมณ์ไหน สร้างความชัดเจนในเรื่องที่ลูกค้าสอบถาม 

และให้บริการอย่างถูกต้องตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ 

2. เวลา (Time)  

2.1 เวลาให้บริการ คือ เวลาที่บริษัทใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละราย เรียกว่า 

SLA (Service Level Agreement) เป็นเกณฑ์ส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าบอกว่าได้รับบริการที่ดีหรือได้รับ

บริการที่ไม่ด ี

2.2 เวลารอคอย คือ เวลาที่ลูกค้าใช้ในการรอรับสินค้าจากบริษัท ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่

ไม่ชอบการรอคอยที่ใช้เวลานาน วิธีที่นิยมปฏิบัติกันก็คือ ท าให้ลูกค้ารู้สึกดี รู้สึกผ่อนคลายขณะที่รอ       

เช่น ลูกค้าน ารถยนต์มาตรวจเช็คที่ศูนย์บริการ ต้องใช้เวลารอประมาณ 2-3 ชั่วโมง ในส่วนของที่นั่งรอ   

จะมีบริการน้ าดื่ม อาหารว่างต่าง ๆ มี Wi-Fi ทีวี หนังสือพิมพ์ นิตยสารให้อ่าน เป็นต้น  

3. ความสม่ าเสมอ (Consistency) คือ การให้บริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับ

มาตรฐานอยู่ตลอดเวลา เมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการที่ไหน เมื่อไหร่ บริษัทก็ให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน เพราะ

ลูกค้าต้องการความสม่ าเสมอ เพ่ือลดความไม่สม่ าเสมอและไม่แน่นอนของการให้บริการของบริษัทนั้น ๆ 
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จากความหมายและแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการจึงสรุปได้ว่า การให้บริการที่ดีผู้

ให้บริการสามารถท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด กล่าวคือ ผู้ให้บริการต้องมีความรู้      

ความช านาญในเรื่องที่ตนให้บริการเป็นอย่างดี มีความสามารถที่จะอ านวยความสะดวก รวดเร็ว จริงใจ 

ซื่อสัตย์ ตรงต่อเวลา และผู้รับบริการรู้สึกได้ถึงความปลอดภัยต่อตัวสินค้าและทรัพย์สิน ในการบริการต้อง

ต่อเนื่องและเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ และพัฒนางานบริการอยู่ตลอดเวลา 

 

2.2 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับประสิทธภิาพในการปฏบิตังิาน 
2.2.1 ความหมายของประสิทธภิาพในการปฏบิัตงิาน 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่บุคลากรสามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง และเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ใช้ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า เพ่ือที่จะ
บรรลุวัตถุประสงค์ และเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ให้ทันเวลา โดยใช้เวลาอันรวดเร็ว และสูญเสียทรัพยากร
น้อยที่สุด 

        Plowman & Peterson (1989) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพในเชิงธุรกิจว่า 
หมายถึง การผลิตสินค้าให้มีคุณภาพ เหมาะสมตามความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด โดยมีต้นทุนใน
การผลิตต่ าที่สุด ซึ่งประสิทธิภาพในทางธุรกิจนั้นจะเน้นในเรื่องประสิทธิภาพของงานโดยอาศัยปัจจัยด้าน
ค่าใช้จ่าย คุณภาพ เวลาและวิธีการเป็นสิ่งส าคัญ  

        Gibson (1979) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพ หมายถึง อัตราส่วนของผลผลิต    
ต่อตัว การวัดค่าประสิทธิภาพจะวัดตัวบ่งชี้หลายตัวประกอบกัน เช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน ค่าใช้จ่าย
ต่อหน่วย ค่าสูญเปล่าสิ้นเปลืองในการใช้ทรัพยากร และอัตราส่วนของผลก าไรต่อค่าใช้จ่ายในการลงทุน 
เป็นต้น 

        Certo (2000) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพว่า “ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง 
วิธีการจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้เกิดการสิ้นเปลืองน้อยที่สุดและสามารถบรรลุเป้าหมายโดยใช้ทรัพยากร
ต่ าสุด” 

        Good (1973) ได้กล่าวถึงความหมายของประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง 
“ความสามารถที่ท าให้เกิดความส าเร็จตามความคาดหวังโดยใช้เวลา และความพยายามเล็กน้อยก็สามารถ
ได้ผลงานที่ส าเร็จอย่างสมบูรณ์” 

        Barnard (1972) ได้ให้ความหมายถึงประสิทธิภาพไว้ว่า การด าเนินงานที่สามารถ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพนั้นคือ การด าเนินงานให้เป็นไปตามความคาดหวัง และบรรลุวัตถุประสงค์ 
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        Xinzhu and Anne (2007) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานว่า   
การที่องค์กรสามารถผลิตสินค้าหรือการให้บริการได้มากที่สุด ซึ่งได้คุณภาพของสินค้าหรือบริการออกมาดี
ที่สุด และใช้ต้นทุนในการผลิตต่ าที่สุด โดยสามารถผลิตสินค้าหรือให้บริการได้ทันเวลาที่ต้องการ 

2.2.2 แนวคิดที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
การท างานเพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่วางไว้นั้น องค์กรจ าเป็นต้องมีการ

วัดประสิทธิภาพการท างานเพ่ือให้ทราบถึงผลการด าเนินงาน และน าไปใช้ปรับปรุงการท างานให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยมีนักวิชาการได้เสนอแนวคิดในการวัดประสิทธิภาพไว้หลายท่าน ดังนี้  

        Plowman & Peterson (1989, p. 325 อ้างถึงใน อ าพร ธงชมเชย, 2558) ได้ให้แนวคิด
องค์ประกอบของประสิทธิภาพไว้ 4 ข้อ คือ 1. ค่าใช้จ่าย (Costs) 2. เวลา (Time) 3. คุณภาพของงาน 
(Quality) 4. ปริมาณงาน (Quantity) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ค่าใช้จ่าย (Costs) หมายถึง ค่าใช้จ่ายของการด าเนินงานทั้งหมดจะต้องมีความ
เหมาะสมกับงาน และจะต้องลงทุนน้อย เช่น การใช้ทรัพยากรด้านการเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี ที่มีอยู่
อย่างคุ้มค่าและประหยัด เพ่ือให้ได้ผลก าไรให้มากท่ีสุด  

2. เวลา (Time) หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด าเนินงานมีความเหมาะสมกับงาน พัฒนา
เทคนิคการท างานให้ทันสมัย และสะดวกรวดเร็วตรงต่อเวลาตามความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

3. คุณภาพของงาน (Quality) หมายถึง คุณภาพของงานที่ได้ต้องมีมาตรฐานที่ดี  
เกิดความพึงพอใจกับงาน ผลงานที่ได้ต้องก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรและผู้มารับบริการสูงที่สุด  

4. ปริมาณงาน (Quantity) หมายถึง งานที่ด าเนินการจะต้องเป็นไปตามความ
คาดหวังของหน่วยงาน โดยผลการปฏิบัติงานจะต้องเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 

        Katz & Kahn (1978) เป็นนักทฤษฎีที่ศึกษาองค์กรในรูปแบบระบบเปิด (Open System) 
ได้ท าการศึกษาในเรื่องปัจจัยที่ส าคัญเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ได้กล่าวไว้ว่าส่วนประกอบ
ส าคัญของประสิทธิผลขององค์กรนั้น ถ้าจะวัดจากปัจจัยน าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ได้ จะส่งผลให้การ
วัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจากความเป็นจริง ประสิทธิภาพขององค์กรจึงหมายถึง    การบรรลุเป้าหมาย 
(Goal Attainment) โดยมีปัจจัยต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบดังนี้ การฝึกอบรมประสบการณ์ ความรู้สึกผูกพัน 
เป็นต้น 

        Zale nick (1985) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่พอใจ
หรือไม่เป็นที่พอใจนั้น ขึ้นอยู่ว่าผู้ปฏิบัติงานได้รับการตอบสนองความต้องการด้านภายนอก (External 
Needs) เป็นที่น่าพอใจแล้ว ซึ่งได้แก่  

        1. รายได้หรือค่าตอบแทน  
        2. ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน  



29 

 

        3. ต าแหน่งหน้าที่ 
        4. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
        5. ความต้องการเข้าหมู่คณะ  
        6. ความต้องการแสดงความรู้สึก ความเป็นเพื่อนและความรัก  
        7. ความต้องการในศักดิ์ศรีของตนเอง  

                     Woodruff (1990) ได้ศึกษาค้นคว้าหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติงานของบุคคลในองค์กร
ภาครัฐของตะวันตกที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจในงาน และผลการปฏิบัติงานด้วยคุณลักษณะ 8 ประการ 
ดังนี้  

        1. คุณภาพของงาน (Quality of Work) หมายถึง คุณลักษณะของผลผลิตที่มีความ
ครบถ้วน ถูกต้อง เรียบร้อยตรงตามมาตรฐาน  

        2. ปริมาณของงาน (Quantity of Work) หมายถึง ปริมาณผลผลิตของผู้ปฏิบัติงานที่
เกี่ยวข้องกับงานที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งเป็นผลผลิตที่มีปริมาณที่เพียงพอต่อความต้องการโดยมีผู้ปฏิบัติมีงาน
ควบคุมโดยตรง  

        3. ความสามารถในการตัดสินใจ (Judgment Ability) หมายถึง ความสามารถของ
พนักงานที่มีพฤติกรรมในการตัดสินใจเมื่อเผชิญกับปัญหาหรือสิ่งที่ไม่ได้คาดการณ์รวมทั้งการบอกกล่าวใน
ระยะเวลาที่กระชั้นชิด  

        4. ความรู้ และทักษะในงาน หมายถึง คุณลักษณะโดยรวมของตัวพนักงานที่จะท าให้ผู้
ปฏิบัติสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ เมื่อได้รับมอบหมายงานให้ท า 

        5. ความมีนวัตกรรม (Innovativeness) หมายถึง การแสดงความสามารถของพนักงานใน
การคิดค้นหรือกระท าในสิ่งใหม่ ๆ ที่มีผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร  

        6. ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) หมายถึง ความสามารถของพนักงานที่
สามารถปรับตัวอย่างรวดเร็วต่อสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  และไม่สามารถคาดการณ์ถึง
เหตุการณ์ในสภาพแวดล้อมของการปฏิบัติงานที่จะเกิดข้ึนได้  

        7. ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการท างาน (Job Initiation) หมายถึง คุณลักษณะของ
พนักงานที่ด าเนินการหรือท ากิจกรรมด้วยความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย  

        8. ความร่วมมือ (Cooperation) หมายถึง คุณลักษณะของผู้ปฏิบัติงานที่ได้กระท าหรือ
ปฏิบัติงานร่วมกับบุคคลอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นพนักงานภายในองค์กรหรือผู้ใช้บริการอย่างเป็นมิตร 

        Kwak (2004) ได้พิจารณาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีมโดยการประเมินเชิงอัตวิสัย
ร่วมกับการประเมินทั้งปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอก โดยสามารถพิจารณาจากองค์ประกอบด้วยกัน    
3 ประการ อันได้แก ่ 
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        1. ความพึงพอใจในงานของสมาชิกภายในทีม (Team Member Job Sastisfaction) 
เริ่มจากการประเมินความพึงพอใจในทางบวกหรือลบของสมาชิกทีมที่มีต่องานหรือบริบทของงานซึ่ง
ประกอบด้วยลักษณะของกระบวนในการท างาน รวมถึงการออกแบบงาน และบริบทของงาน   

        2. ความคิดเห็นของสมาชิกในทีม ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพของทีม (Team 
Member Judgment of Effectiveness) ในการมีส่วนร่วม และการพึงพาอาศัยซึ่งกันและกันในการ
ท างานให้สามารถบรรลุเป้าหมาย โดยพิจารณาจากการท างานที่ต้องพ่ึงพาอาศัย บุคลากรภายในทีมรวมทั้ง
การมีเป้าหมายในเรื่องผลลัพธ์จากการท างาน และผลตอบแทนท่ีได้รับ 

        3. ความคิดเห็นของหัวหน้างานเกี่ยวกับประสิทธิภาพของทีม (Manager Judgment of 
Effectiveness) ถึงการมีส่วนร่วม และการพ่ึงพาอาศัยกัน และตั้งเป้าหมายผลลัพธ์ร่วมกันจากการท างาน
ให้ได้ออกมาซึ่งผลตอบแทนนั้น ๆ 

        ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2548) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของประสิทธิภาพในการ
ท างานว่าเป็นประสิทธิภาพที่สามารถวัดได้จากหลายมิติตามแต่วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา ดังนี้ 

        1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนการผลิต (Input) ซึ่งได้แก่การใช้ทรัพยากร
ซึ่งประกอบด้วย คน เงิน วัสดุ เทคโนโลยี และทรัพยากรอ่ืน ๆ ที่สามารถใช้ให้เกิดความคุ้มค่า           
และประหยัดท าให้เกิดความสูญเสียน้อยที่สุด  

        2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานที่มีความ
ถูกต้อง และได้มาตรฐาน รวดเร็ว รวมถึงการใช้เทคโนโลยีที่สะดวกกว่าเดิม  

        3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต และผลลัพธ์ (Outcome) ได้แก่ การท างานที่มี
คุณภาพส่งผลให้เกิดประโยชน์ต่อสังคม และเกิดผลก าไรสามารถท างานได้ทันเวลาโดยผู้ปฏิบัติงานที่มี
จิตส านึกที่ดีกับการปฏิบัติงาน และบริการ เป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือผู้มารับบริการ 

        จากความหมาย แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพจึงสรุปได้ว่า การมีประสิทธิภาพที่ดี
ต้องมีขั้นตอนการท างานที่มีลักษณะประหยัด มีต้นทุนที่ต่ า มีความรวดเร็วเสร็จทันตามเวลาที่ก าหนด      
มีคุณภาพตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า มีการคัดสรรอย่างดี มีการด าเนินงานและมีผลผลิตที่ดี  
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2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการขนส่ง 
การขนส่ง (Transportation) คือ การเคลื่อนย้ายสินค้าจากสถานที่ผลิตไปยังสถานที่บริโภค   

ซึ่งการเคลื่อนย้ายสินค้าระหว่างสถานที่ดังกล่าว ก่อให้เกิดเป็นมูลค่าเพ่ิมแก่สินค้า 
การขนส่งทางเศรษฐศาสตร์ คือ การเคลื่อนย้ายคน สิ่งมีชีวิต หรือสิ่งของ จากสถานที่หนึ่งไปยัง

อีกสถานที่หนึ่ง โดยใช้เครื่องมือในการขนย้ายตามความต้องการ 
เป้าหมายของการจัดการ การขนส่งมีหลายประการด้วยกัน ได้แก่ 
1. เพ่ือช่วยลดต้นทุนการจัดการ การขนส่งที่ดีจะต้องช่วยลดต้นทุนของธุรกิจลงได้ โดยอาจจะ

เป็นค่าเชื้อเพลิง ค่าแรงงาน หรือค่าบ ารุงรักษารถยนต์ 
2. เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน เมื่อมีการจัดขนส่งที่ดี ด้วยจ านวนทรัพยากรเท่าเดิม 

จะท าให้ได้ประสิทธิภาพที่สูงขึ้น เช่น ใช้พนักงานและรถขนส่งจ านวนเท่าเดิม แต่ส่งสินค้าให้ลูกค้าได้
เพ่ิมข้ึน เป็นต้น 

3. เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า บริษัทขนส่งอาจจะตั้งเป้าหมายเมื่อมีการจัดการ 
การขนส่งได้ดี จะท าให้ลูกค้าไม่พอใจน้อยลงหรือหมดสิ้นไป และลูกค้าจะเกิดความพอใจในบริการที่ได้รับ
และใช้บริการของบริษัทต่อไป 

4. เพ่ือลดระยะของเวลา เมื่อมีการจัดการ การขนส่งที่ดีจะสามารถส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าได้
รวดเร็วขึ้น ยิ่งรวดเร็วกว่าคู่แข่งยิ่งมีความได้เปรียบ เพราะสินค้าจะออกสู่ตลาดได้รวดเร็วกว่าคู่แข่ง 

5. เพ่ือสร้างรายได้เพ่ิม เมื่อมีการจัดการการขนส่งบริษัทอาจจะตั้งเป้าหมายที่จะสามารถสร้าง
รายได้เพ่ิมให้กับบริษัท อาจจะเกิดจากลูกค้ารายเก่ายอมจ่ายค่าขนส่งที่มีราคาสูงขึ้นสินค้าก็ถึงปลายทางได้
รวดเร็วกว่าเดิม หรืออาจจะเป็นลูกค้ารายใหม่เข้ามาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 

6. เพ่ือเพ่ิมก าไร บริษัทปรับปรุงการจัดการการขนส่งเพ่ือหวังให้ต้นทุนต่ าลง และถ้าบริษัทมี
ก าไรจากการปรับปรุงการขนส่ง ก็ถือว่าเป็นผลพลอยได้ของบริษัทนั้น ๆ ไป แต่การสร้างรายได้จากการลด
ต้นทุน ก็ไม่ใช่เรื่องง่าย ๆ ส าหรับบริษัทขนส่งทั่วไป 

7. เพ่ือเพ่ิมความปลอดภัยในการท างาน การปรับปรุงการจัดการการขนส่งอาจจะไม่ใช่เป้าหมาย
หลักท่ีจะใส่ใจกับความปลอดภัยเป็นหลัก แต่ก็ไม่ควรปล่อยผ่าน เพราะเมื่อการท างานมีความปลอดภัยมาก
เท่าไหร่ บริการที่ลูกค้าจะได้รับจากบริษัทก็จะมีมากข้ึนเท่านั้น  

การขนส่งคือปัจจัยพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ดังนี้ 
1. การขนส่งช่วยขยายตลาดให้กว้างขึ้น เมื่อธุรกิจผลิตสินค้า ก็จะเกิดการขนส่งตามมาด้วย   

เมื่อสินค้าไปถึงลูกค้าทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ จะท าให้ตลาดของสินค้ากว้างขึ้น รายได้จากการ
จ าหน่ายก็เพ่ิมข้ึน ธุรกิจก็จะขยายใหญ่ขึ้นตามล าดับ 
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2. การขนส่งช่วยลดต้นทุนในการผลิต การผลิตมีการขนย้ายวัตถุดิบจากแหล่งวัตถุดิบมายังแหล่ง
ผลิต การขนส่งที่ดีมีประสิทธิภาพจะสามารถช่วยให้การขนส่งในแต่ละครั้ง ขนส่งได้ในปริมาณที่มากซึ่งจะ
ท าให้ได้ต้นทุนต่ าในสินค้านั้น ๆ  

3. การขนส่งช่วยให้เกิดการจ้างงาน การจัดการการขนส่งที่ดีมีประสิทธิภาพ การผลิตก็ขยาย
ใหญ่ขึ้น จึงเกิดการจ้างงานมากขึ้นและเป็นการจ้างงานจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งที่มีความต้องการแรงงาน 
เช่น คนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีภูมิอากาศที่แห้งแล้ง คนส่วนใหญ่ไม่มีงานท า การขนส่งจึงท าให้
คนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือสามารถมาท างานที่ภาคกลางและภาคตะวันออกที่มีความต้องการ
แรงงานเป็นจ านวนมากได้ 

4. การขนส่งช่วยให้เกิดดุลยภาพในระดับราคาสินค้า เมื่อมีการผลิตสินค้าการขนส่งจะท าหน้าที่
น าสินค้า จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค เช่น จังหวัดล าพูนในฤดูล าไย จะมีผลผลิตล าไยออกมาสู่ตลาดจ านวน
มาก การขนส่งที่ดีมีประสิทธิภาพจะสามารถน าล าไยไปจ าหน่ายได้ในทุกจังหวัดทั่วประเทศ และราคาของ
ล าไยที่จ าหน่ายในแต่ละจังหวัดจะมีราคาใกล้เคียงกัน ท าให้เกิดดุลยภาพในด้านราคา แต่ถ้าการขนส่งไม่มี
ประสิทธิภาพล าไยในจังหวัดล าพูนจะมีราคาถูก แต่จังหวัดอ่ืน ๆ ทั่วประเทศราคาล าไย จะสูง เป็นต้น 

5. การขนส่งช่วยให้สินค้าถึงผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ใน
การขนส่ง ท าให้สินค้าถึงมือลูกค้าอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูง 

จากความหมายและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งจึงสรุปได้ว่า การขนส่ง คือ การขนถ่าย
สินค้าหรือบริการจากจุดผลิตไปยังจุดบริโภค โดยใช้ยานพาหนะหรืออุปกรณ์เป็นตัวขนย้าย ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้มารับบริการ 

 
2.4 ประวตับิรษิัท นคิ คาร์เรน้ท์ แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากดั 

บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด NICK CAR RENT AND TRANSPORT COMPANY 

LIMILTED ก่อตั้งวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 ด้วยทุนจดทะเบียน 3,000,000 บาท ตั้งอยู่ที่ 9/40 หมู่.6 

ต าบลบ้านฉาง อ าเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง ให้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดภูมิภาคตะวันออกเป็นหลัก 

และภูมิภาคอ่ืน ๆ ในประเทศไทย มีบริการรถยนต์ส าหรับเช่าหลากหลายประเภท เช่น รถเก๋ง รถกระบะ

แคป รถกระบะ 4 ประตู รถตู้ เป็นต้น และยังมีบริการแบบจ้างเหมาบริการให้ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

หรือลูกค้าทั่วไป ได้แก่ บริการพนักงานขับรถยนต์  บริการรถเช่า บริการพนักงานธุรการ บริการพนักงาน

รับโทรศัพท์ บริการช่างไฟฟ้า บริการช่างซ่อมบ ารุง และบริการดูแลรักษาสวนหย่อม เป็นต้น  งานทุกงาน

ของบริษัทปฏิบัติงานด้วยพนักงานของบริษัทเองทั้งหมด และงานเกี่ยวข้องกับการให้บริการให้กับลูกค้าทุก

ขั้นตอน 
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ด้วยจุดแข็งและการขยายสาขาเพ่ิมอีก 3 แห่ง ได้แก่ สาขาบางแสน สาขาศรีราชา และก าลัง

ด าเนินการก่อสร้างที่สาขาอ าเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี รวมทั้งสิ้น 4 สาขา และในปัจจุบันบริษัท นิค 

คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด มีรถยนต์พร้อมให้บริการแก่ลูกค้ากว่า 179 คัน แบ่งเป็น รถเก๋ง 89 

คัน รถกระบะ 4 ประตู 39 คัน รถตู้ 30 คัน และรถกระบะแคป 21 คัน มีทีมงานปฏิบัติการที่มีคุณภาพ

และประสบการณ์มากกว่า 75 คน เปิดให้บริการทุกวัน พร้อมให้บริการแก่ลูกค้าที่มีความต้องการจะเช่า

รถยนต์ประเภทต่าง ๆ ที่บริษัทมี ไม่ว่าจะเป็นในเขตภาคตะวันออกหรือทั่วประเทศไทย ลูกค้าที่เข้ามาใช้

บริการกับบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จะได้การบริการที่น่าประทับใจตั้งแต่เริ่มท าการ

ติดต่อเข้ามาสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ไปจนถึงการส่งคืนรถให้กลับบริษัท  

บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ยังคงมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องในการ

ฝึกอบรมให้ความรู้แก่พนักงาน โดยเน้นในส่วนของพนักงานขับรถ ใส่ใจชีวิตของพนักงาน ปรับเปลี่ยนการ

ให้บริการให้มีความเหมาะสมกับสภาพของลูกค้าอยู่ตลอดเวลา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต 

จ ากัด มุ่งมั่นอย่างยิ่งที่จะด าเนินธุรกิจเพ่ือท าให้ลูกค้ามีต้นทุนที่ต่ าลง ได้รับความรวดเร็วตรงต่อเวลา 

คุณภาพของงานเป็นที่น่าพอใจและได้ในปริมาณงานที่เหมาะสมกับตัวลูกค้าหรือองค์กร เมื่อเข้ามาใช้

บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 

วิสัยทัศน์  

1. เป็นบริษัทให้บริการจ้างเหมาบริการ (Outsourcing Services) ชั้นน าของประเทศไทยที่

มุ่งเน้นคุณภาพ และการบริการ 

2. All Solutions One Outsource: เราสร้างงานบริการที่หลากหลาย เพ่ือเป็นทางเลือกที่

ตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างตรงจุด 

3. มุ่งพัฒนาบุคลากรให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง เพ่ือเป็นส่วนช่วยในการผลักดันองค์กรของคุณสู่

เป้าหมาย 
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พันธกิจ 

1. สร้างบุคลากร ให้มีความรู้และทักษะที่ได้มาตรฐานในระดับนานาชาติ 

2. ส่งเสริมให้บุคลากรค้นหาความรู้ใหม่ เพ่ือช่วยพัฒนาบริการให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 

3. บุกเบิกบริการในรูปแบบใหม่ เพ่ือเป็นประโยชน์สูงสุดต่อลูกค้า 

4. สร้างมาตรฐานระบบงาน โดยมุ่งเน้น ความรวดเร็ว และยืดหยุ่นเหมาะสมกับ

สถานการณ ์

5. สร้างองค์กรให้ยึดถือค าม่ันสัญญา ยุติธรรม ไม่เอารัดเอาเปรียบ 

 

คณะผูบ้รหิารของบริษทั นิค คารเ์รน้ท ์แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากดั 

นายนิคม โพธิ์เจริญ                    ประธานกรรมการบริหาร 

นางสาวอรัญญา ศรีวิเชียร            รองประธานกรรมการบริหาร 

นางสาวก้าน ศรีวิเชียร                 กรรมการผู้จัดการ 

นายสุบิน ยอดปรางค์                  รองกรรมการผู้จัดการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2 บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
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ภาพที ่2.3 พนักงานบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.4 รถยนต์ที่ใช้บริการลูกค้าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
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2.5 งานวจิัยทีเ่กี่ยวขอ้ง 

2.5.1 งานวจิยัในประเทศ 

        ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ และคณะ (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ประเทศไทยและสปป .ลาว กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ให้บริการ           

โลจิสติกส์ของไทย จ านวน 67 ราย ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของไทย จ านวน 102 ราย ผู้ให้บริการ             

โลจิสติกส์ของลาว จ านวน 11 ราย และผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของลาว จ านวน 12 ราย รวมทั้งสิ้น 192 ราย 

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ผู้ประกอบการในประเทศไทยมีศักยภาพด้าน  

โลจิสติกส์และคุณภาพที่ดีกว่าผู้ประกอบการในสปป.ลาวทุกมิติ ได้แก่ มิติรูปลักษณ์ทางกายภาพ มิติความ

น่าเชื่อถือ มิติการตอบสนองต่อลูกค้า มิติการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า และมิติการดูแลเอาใจใส่      

ตามแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) แต่คุณภาพบริการของผู้ให้บริการทั้ง 2 ประเทศก็ยังคงไม่

สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ประกอบการและ

ผู้เชี่ยวชาญทางด้านโลจิสติกส์ในลาว ก็ยังพบว่าความเป็นไปได้ในการสร้างเครือข่ายในการบริการ

ทางด้านโลจิสติกส์ร่วมกันของทั้ง 2 ประเทศ มีความชัดเจนมากขึ้น 

        ศิลป์ชัย อุ่นอรุณ (2554) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ           

การปฏิบัติงานเพ่ือก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม 

แอล จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพในด้านการให้บริการ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึง

บริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความปลอดภัย  ไม่มีความสัมพันธ์กับ

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุนและด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับ

นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือการปฏิบัติงานการให้บริการขนส่งสินค้าของบริษัท มีคุณภาพในการสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าที่ใช้บริการได้ดี ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพ่ือก าจัดความสูญเปล่าด้านสะสาง   

ด้านสะดวก ด้านสะอาด ด้านสุขลักษณะ และด้านสร้างนิสัยอยู่ในระดับมาก นั่นคือพนักงานทุกฝ่ายมีส่วน

ร่วมในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าภายในบริษัทได้ดี อันได้แก่ มีการขจัดสิ่งที่ไม่จ าเป็นออกจาก

พ้ืนที ่ทีร่ับ-ส่งสินค้า มีการแยกประเภทของสินค้า รถขนสินค้าสะอาด มีระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) 

เพ่ือให้ลูกค้าสะดวกในการตรวจสอบข้อมูลสินค้าของตน เป็นต้น 
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        ชุมพร แย้มโอษฐ์ (2555) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท ปานทอง ทราน

สปอร์ต จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการรายด้านและโดยรวมอยู่ในระดับดี ได้แก่ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจได้ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเห็นอกเห็นใจและด้านการ

ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการกับปัจจัยส่วนบุคคล

พบว่า เพศ อายุ ต าแหน่งงาน บริษัทที่สังกัดและระยะเวลาปฏิบัติงานที่ต่างกันโดยภาพรวมและรายด้าน

ทุกด้านไม่แตกต่างกัน เนื่องจากลูกค้ามีข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน บริษัท ปานทอง  ทรานสปอร์ต 

จ ากัด ต้องดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ ใส่ใจ และพร้อมแก้ปัญหาให้กับลูกค้าทุกคนอย่าง

เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติกับฝ่ายใดฝ่ายเดียว เพราะการให้บริการอย่างมีคุณภาพและลูกค้าเข้าถึง

คุณภาพการให้บริการนั้นได้ การเข้ามาใช้ซ้ าย่อมเกิดตามมาแน่นอน 

        สมชาย บัวบุศย์ (2552) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ของส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง จ ากัด กรณีศึกษาเส้นทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษา

พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

โดยรวมอยู่ในระดับสูง แยกเป็นรายด้านได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านราคา อยู่ในระดับสูง ส่วนด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและด้านการ

ส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับปานกลาง คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมอยู่ในระดับสูง ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความไว้วางใจ ด้านความ

ปลอดภัย ด้านความมีน้ าใจ ด้านการเข้าถึงได้ ด้านความสามารถ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการ

สร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าและด้านการติดต่อสื่อสาร ตามล าดับ ปัจจัยส่วน

บุคคลที่แตกต่างกันของผู้โดยสารที่ใช้บริการของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ     

มีระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศ การศึกษา อาชีพและรายได้ และ

มีระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ได้แก่ อายุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการของ

บริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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        ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัทน าเที่ยวประเทศจีนที่มีผลต่อ

ความไว้วางใจในบริษัทน าเที่ยวและความตั้ ง ใจในการใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวไทย                 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของบริษัทน าเที่ยวจีนอยู่ในระดับมาก พิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ 

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความ

รวดเร็ว และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตามล าดับ เมื่อพิจารณาในรายองค์ประกอบพบว่า

ผู้บริโภคให้ความไว้วางใจอยู่ในระดับมากทุกรายองค์ประกอบ ได้แก่  ด้านศักยภาพ ด้านความไว้วางใจ  

ด้านการสื่อสาร และด้านค ามั่นสัญญา ตามล าดับ และยังมีความตั้งใจในการใช้บริการบริษัทน าเที่ยวใน

ประเทศจีนซ้ า อยู่ในระดับมากอีกด้วย 

        วัสนนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า 

บริษัท ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จ ากัด (สาขาบางนา) ผลการศึกษาพบว่า ระดับปัจจัยการบริการด้านการ

พึงพอใจและประทับใจ ด้านการประกันคุณภาพ ด้านระบบเทคโนโลยีและด้านการยอมรับนับถือโดยรวม

และรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับดี ระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับดี 

ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความสามารถการตอบสนอง ด้านความแน่นอน ด้านความเข้าใจลูกค้าและ

ด้านลักษณะที่สัมผัสได้ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ รายได้ส่วนตัวต่อเดือนและข้อมูลการใช้บริการใน

ศูนย์บริการที่ต่างกันมี ผลต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ปัจจัยการบริการด้านการพึงพอใจและ

ประทับใจ ด้านระบบเทคโนโลยีและด้านการยอมรับนับถือกับคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์อยู่ใน

ระดับมากและอยู่ในทิศทางเดียวกัน ส่วนปัจจัยการบริการด้านการประกันคุณภาพกับคุณภาพการ

ให้บริการ มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลางและอยู่ในทิศทางเดียวกัน 

        ปนัดดา ตันติวัฒนพานิช (2550) ได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ด้านความคาดหวังต่อ

คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้         

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่รับบริการทันที ด้านความเชื่อถือมั่นคง ด้านความเข้าใจและเอาใจใส่

ผู้รับบริการ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการกับบริษัทเอบีซี จ ากัด ให้ความคาดหวังมากกว่าบริษัทอ่ืน  ๆ ในทุก 

ๆ ด้าน ด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการกับบริษัทเอบีซี จ ากัด 

รับรู้การบริการที่ดีในด้านการให้บริการแบบเครือข่ายครบวงจรมากกว่าบริษัทอ่ืน ๆ ในทุก ๆ ด้าน       
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และผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทเอบีซี จ ากัด มากกว่าบริษัทอ่ืน ๆ ที่ใช้บริการอยู่

ในทุก ๆ ด้าน 

        ลักษณชัย ธนะวังน้อย (2554) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการทรัพยากรมนุษย์

กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานเครือเบทาโกร ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นด้านการ

จัดการทรัพยากรมนุษย์ของเครือเบทาโกรโดยรวมอยู่ในระดับมากและรายด้าน 7 ด้าน อยู่ในระดับมากทุก

ด้าน ได้แก่ ด้านการวางแผนทรัพยากรมนุษย์ ด้านการสรรหาและคัดเลือกทรัพยากรมนุษย์   ด้านการ

ฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์อ่ืน ด้านความปลอดภัยและ

สุขภาพ ด้านพนักงานและแรงงานสัมพันธ์ และด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานเครือเบทาโกรโดยรวมอยู่ในระดับมาก และรายด้าน 4 ด้าน     

อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านปริมาณงาน ด้านคุณภาพงาน ด้านเวลาในการท างาน และด้าน

ค่าใช้จ่าย ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน พบว่า อายุ ประสบการณ์

และรายได้ต่อเดือนที่ต่างกัน มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการทรัพยากรมนุษย์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานพบว่า 

โดยรวมและรายด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับต่ าทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05  

        อ าพร ธงชมเชย (2558) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพชีวิตกับประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานร่วมกันของแรงงานไทยและแรงงานข้ามชาติในธุรกิจอู่ต่อเรือ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพชีวิต

ด้านค่าตอบแทนและด้านสภาพการท างานมีความส าคัญในระดับมากตามล าดับ ด้านความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคคลมีความส าคัญ ในระดับปานกลาง ส่วนประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านคุณภาพงานและด้านปริมาณ

งานมีความส าคัญในระดับมาก ด้านเวลางานมีความส าคัญในระดับปานกลาง ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตมี

ความสัมพันธ์ในทางบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานร่วมกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คุณภาพชีวิตด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลมีอิทธิพลสูงสุดเป็นอันดับหนึ่งต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ร่วมกันทุกด้าน คือ ด้านคุณภาพของงาน ด้านปริมาณงาน และด้านเวลางาน 

        ธกรกฤษ ภู่ธนันชัย (2557) ได้ศึกษายุทธศาสตร์การบริหารทรัพยากรมนุษย์ เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สายงานบริหารทรัพยากรมนุษย์รองรับการ

เข้าสู่ AEC ปี พ.ศ. 2558 ผลการศึกษาพบว่า ยุทธศาสตร์การบริหารทรัพยากรมนุษย์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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มีความเชื่อมโยงและสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ได้แก่ ด้านปริมาณผลงาน    

ด้านคุณภาพผลงาน ด้านการประหยัดหรือความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรและด้านความทันหรือตรงต่อ

เวลา ตามล าดับ ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารผลงานเพ่ือธุรกิจ เป็นยุทธศาสตร์ที่ส าคัญที่สุดในมุมมองของ

กลุ่มตัวอย่าง 

        ธนัฎฐา ทองหอม (2556) ได้ศึกษาอิทธิพลของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติ งานของบุคลากรการชุมนุมสหกรณ์ชาวสวนปาล์มน้ ามันกระบี่  จ ากัด              

ผลการศึกษาพบว่า การจัดการทรัพยากรมนุษย์อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านจัดหาทรัพยากร

มนุษย์ ด้านการปกป้องและธ ารงรักษาทรัพยากรมนุษย์ ด้านการให้รางวัลทรัพยากรมนุษย์และด้านการ

พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้ แก่ ด้านปริมาณงาน 

ด้านเวลาในการท างาน ด้านค่าใช้จ่ายและด้านคุณภาพ เพศที่ต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ด้านเวลาในการท างาน โดยเพศชายสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่าเพศหญิง ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านปริมาณงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย์ทุกด้านมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเชิงบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

        ศิริพงศ์ สมพีรพันธุ์ (2560) ได้ศึกษากระบวนการจัดการทัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานสหกรณ์ภาคการเกษตรในจังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษาพบว่า 

กระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ของพนักงาน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ด้านการคัดเลือก รองลงมาคือด้านค่าตอบแทน และผลประโยชน์ ด้านการฝึกอบรมและการพัฒนา 

ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน และด้านการสรรหาบุคลากร ตามล าดับ และประสิทธิ ภาพการ

ปฏิบัติ งานของพนักงานสหกรณ์ พบว่า  ภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่อ พิจารณาเป็นรายด้าน               

ด้านคุณภาพของงานมีระดับมากที่สุด รองลงมาคือด้านเวลา ด้านปริมาณงานและด้านค่าใช้จ่าย ตามล าดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐานกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานสหกรณ์ภาคการเกษตรในจังหวัดนครราชสีมา 
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2.5.2 งานวจิยัตา่งประเทศ 

        Wolfgang Kersten and Jan Koch (2009) ได้ศึกษาผลกระทบของการจัดการคุณภาพ

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความส าเร็จของผู้ให้บริการธุรกิจทางโลจิสติกส์  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ        

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศเยอรมัน จ านวน 229 คน ผลการศึกษาพบว่า การจัดการคุณภาพ ได้แก่ 

คุณภาพที่อาจเกิดขึ้น (Potential  Quality) กระบวนการของคุณภาพ (Process Quality) มีความสัมพันธ์

เชิงบวกกับความส าเร็จทางธุรกิจ ยกเว้นผลลัพธ์คุณภาพ (Outcome Quality) ค่าเฉลี่ยที่ได้ร้อยละ 42.4 

สิ่งที่ส าคัญที่สุดที่ผู้วิจัยกล่าวคือ คุณภาพการบริการในการขนส่งที่ดีมีมาตรฐานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงาน

ด้านโลจิสติกส์สามารถปฏิบัติงานได้เต็มความสามารถซึ่ งส่งผลท าให้บริการออกมาดี มีคุณภาพตามที่

ผู้รับบริการต้องการ แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นการเริ่มพัฒนาคุณภาพการขนส่งยังต้องใช้เงินลงทุนค่อนข้างมาก จึงท า

ให้องค์กรมีค่าใช้จ่ายเพิ่มข้ึนตาม 

        Azimuddin Bin Bahari (1999) ได้ศึกษาการตรวจสอบคุณภาพของบริการสาธารณะใน

ประเทศมาเลเซีย โดยแบ่งเกณฑ์การวัดเป็น Gap 4 Gap ด้วยกันคือ Gap 1 ความคาดหวังของลูกค้ากับ

การจัดการความเข้าใจ Gap 2 การจัดการความเข้าใจกับข้อก าหนดของคุณภาพการให้บริการ Gap 3 

ข้อก าหนดของคุณภาพการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการ Gap 4 บริการจัดส่งกับการติดต่อภายนอก 

ผลการศึกษาพบว่า ความขัดแย้งในการท างานของพนักงานเกิดจาก Gap 3 ขาดการควบคุมในการท างาน

และขาดการท างานเป็นทีมเกิดจาก Gap 2 คุณภาพการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพเกิดจาก Gap 2-3 

ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 75 และยังพบว่า Gap 5 สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังกับบริการที่ลูกค้าได้รับจริง เกิดจาก Gap 

3 ดังนั้นควรจะปรับปรุง Gap 3 ก่อน 

        G.J. Udo, K.K. Bagchi, and P.J. Kirs (2011) ได้ศึกษาการใช้แนวคิด SERVQUAL 

ประเมินคุณภาพการเรียนรู้ทางไกลผ่านอินเตอร์เน็ต โดยน าแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ได้แก่ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

มาวัดความพึงพอใจของผู้ใช้งานการเรียนรู้ผ่านระบบออนไลน์ โดยเปลี่ยนแปลงมิติกายภาพ (Tangibility) 

เป็นเนื้อหาบนเว็บไซต์ (Website Content) แบบสอบถามมีทั้งหมด 40 ข้อ ออกแบบให้เป็นการประเมิน

คะแนนแบบ 7 scale รวมถึงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีการทดสอบค่า R2 เพ่ือยืนยันความ
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น่าเชื่อถือของข้อมูลที่เก็บมา และผลการทดสอบยังพบว่ามิติต่าง ๆ นั้น มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ

นักเรียนออนไลน์ ยกเว้น มิติความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

        A. K. lkiz and A. Masoudi (2008) ได้ศึกษาการใช้แนวคิด QFD และ SERVQUAL 

model ประยุกต์เข้าด้วยกันเพ่ือสร้างแนวทางในการออกแบบบริการของโรงแรม ปัญหามาจากลูกค้า

ต้องการในคุณภาพการบริการที่สูงขึ้น และธุรกิจโรงแรมมีการแข่งขันในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

กันสูงขึ้น และลูกค้ามีความต้องการบริการเต็มรูปแบบ จากปัญหาทั้งหมดจึงได้ท าความเข้าใจกับความ

ต้องการของลูกค้าด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL เพ่ือน าไปสู่การออกแบบบริการที่ตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าด้วย QFD ซึ่งฟังก์ชั่นที่มีผลกับความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดคือ ความสะอาด อุปกรณ์ใน

โรงแรม พฤติกรรมของพนักงาน และการรับมือกับค าร้องเรียนของลูกค้า 

        Z. Yu (2004) ได้ศึกษาการวิเคราะห์คุณภาพบริการของโปรแกรมการให้บริการและ

การศึกษาทางไกลด้วยเครื่องมือ QFD และ SERVQUAL โดยน าทฤษฎี Fuzzy set มาผนวกกับ SERVQUAL 

เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการ เพราะปัจจัยต่าง ๆ จ านวนมากที่มีความไม่แน่นอนนั้นมีผลกระทบต่อ

คุณภาพการให้บริการ ได้ข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถามทั้งหมด 401 ข้อมูล น ามาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิง

พรรณนา แปลงค าถามในแบบสอบถามมาเป็นความต้องการของลูกค้า ซึ่ง QFD แสดงให้เห็นว่าเป็น

เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ์หรือบริการและยังจัดล าดับความส าคัญในการพัฒนา

ได ้

 

 



บทที ่3 
วธิดี าเนินการวจิยั 

 

ในการศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด” 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอนต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทราน

สปอร์ต จ ากัด รวมทั้งสิ้น 567 คน (บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด, 2561) 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ 

ทรานสปอร์ต จ ากัด จ านวน 235 คน โดยค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Taro Yamane 
(1973) โดยก าหนดความคลาดเคลื่อนในระดับที่ยอมรับได้ (e) เท่ากับร้อยละ 5 บนความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 ดังสมการต่อไปนี้ 

 
สูตร                                                                                      

                                                               
 

       
 

 
เมื่อ   n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
       N  แทน ขนาดของประชากร 
       e  แทน ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (ก าหนดให้เท่ากับ 0.05) 
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แทนค่า 
                                             

   

            
 

                                  n = 234.539 
 

ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้และใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เท่ากับ 235 ตัวอย่าง 
การเลือกตัวอย่างส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างจากลูกค้าที่เข้ามารับบริการ

เป็นประจ า โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ Stratified Sampling เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลและ
ใช้แบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ โดยแบ่งกลุ่มประชากรออกเป็น 15 กลุ่ม ดังตารางที่ 3.1 

 
ตารางที ่3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร/คน ร้อยละ ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
ลูกค้ากลุ่มที่ 1 113 20 47 
ลูกค้ากลุ่มที่ 2 85 15 35 
ลูกค้ากลุ่มที่ 3 68 12 28 
ลูกค้ากลุ่มที่ 4 62 11 26 
ลูกค้ากลุ่มที่ 5 57 10 24 
ลูกค้ากลุ่มที่ 6 40 7 16 
ลูกค้ากลุ่มที่ 7 23 4 9 
ลูกค้ากลุ่มที่ 8 17 3 7 
ลูกค้ากลุ่มที่ 9 17 3 7 
ลูกค้ากลุ่มที่ 10 28 5 12 
ลูกค้ากลุ่มที่ 11 11 2 5 
ลูกค้ากลุ่มที่ 12 11 2 5 
ลูกค้ากลุ่มที่ 13 17 3 7 
ลูกค้ากลุ่มที่ 14 11 2 5 
ลูกค้ากลุ่มที่ 15 6 1 2 

รวม 567 100 235 
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3.2 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

ได้ท าการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ในการวิจัยครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาวิเคราะห์ โดยมีขั้นตอน

การสร้างและศึกษาหาคุณภาพของแบบสอบถาม ดังนี้ 

        3.2.1 ได้ศึกษาเอกสาร แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพการให้บริการของพนักงาน ที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา 

บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  

        3.2.2 สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน ที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ 

แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

        ส่วนที่ 1 ข้อมูลทางด้านปัจจัยส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามแบบให้เลือกตอบลักษณะ

ของค าถามจะมีตัวเลือกหลาย ๆ ค าตอบ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และประเภทของ

รถเช่าที่ใช้บริการ 

        ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน โดยพัฒนามาจากการ

ค้นคว้าตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยจาก Parasuraman and Berry, Zeithaml (1990) ได้แก่ ความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งประกอบด้วยค าถาม 22 ค าถาม ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 

        ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า โดยพัฒนามาจากการ

ค้นคว้าตัวแปรที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยจาก Peterson & Plowman (1989) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย ความรวดเร็ว

ตรงต่อเวลา คุณภาพของงาน และปริมาณงาน ซึ่งประกอบด้วยค าถาม 17 ค าถาม ลักษณะของค าถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

        ซ่ึงแบบสอบถามส่วนที่ 2-3 ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ (ชลลดา พุ่มกะเนาว์, 2558) 
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                    ระดบัความคิดเหน็                         คะแนน 

                     เห็นด้วยมากท่ีสุด                          5 คะแนน 

                     เห็นด้วยมาก                               4 คะแนน 

                     เห็นด้วยปานกลาง                         3 คะแนน 

                     เห็นด้วยน้อย                               2 คะแนน 

                     เห็นด้วยน้อยที่สุด                          1 คะแนน 

เกณฑ์การแปลความหมายโดยการหาค่าพิสัยและอันตรภาคชั้น ใช้สูตรดังนี้ 

 

          ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =     H-L 

                                                       I 

          H = ค่าของคะแนนที่สูงสุด 

          L = ค่าของคะแนนที่ต่ าสุด 

          I = อันตรภาคชั้น 

          ความกว้างของอันตรภาคชั้น =      5-1 

                                                      5 

                                            =      0.8 

 

ดังนั้น การวิเคราะห์ระดับของความส าคัญ จะมีชั้นของคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

          คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21-5.00     มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด 

          คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20     มีความส าคัญในระดับมาก 

          คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40     มีความส าคัญในระดับปานกลาง 

          คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60     มีความส าคัญในระดับน้อย 

          คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80     มีความส าคัญในระดับน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 4 เป็นการสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น

ลักษณะค าถามปลายเปิดจ านวน 1 ข้อ 
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3.2.3 น าแบบสอบถามฉบับร่างที่แก้ไขแล้วให้กับผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบเกี่ยวกับ

การใช้ภาษาและตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ประกอบด้วย 

          3.2.3.1 ผู้ ช่ ว ย ศ า ส ต ร า จ า ร ย์  ด ร .ส วั ส ดิ์  ว ร ร ณ รั ต น์  อ า จ า ร ย์ ป ร ะ จ า

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

          3.2.3.2 ดร.นิตนา ฐานิตธนกร รองคณบดีคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

          3.2.3.3 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศรากุล สุโคตรพรหมมี อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัย

ราชมงคลธัญบุรี 

จากนั้นน าผลที่ได้จากผู้ เชี่ยวชาญและผู้ทรงคุณวุฒิมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องของ

วัตถุประสงค์ของแต่ละข้อ (Index of Item Objective Congruence : IOC) โดยก าหนดค่าตัวเลข ดังนี้ 

                         ค่า +1 คือ มีความสอดคล้อง 

                         ค่า 0   คือ ไม่แน่ใจ 

                         ค่า -1   คือ ไม่สอดคล้อง 

ซึ่งต้องได้ค่า IOC มากกว่า 0.5 ขึ้นไปทุกข้อ และหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) สูตรที่ได้ใน

การค านวณหาค่า IOC (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557) ดังนี้ 

 

สูตรในการค านวณหาค่า IOC 

                                           IOC =     
 

 

                                           IOC = ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

                                           R = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

                                           N = จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

เกณฑ์ในการเลือกข้อค าถามพิจารณาจากค่า IOC ถ้ามีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป แสดงว่าข้อ

ค าถามนั้นสามารถวัดปัจจัยที่ต้องการศึกษาได้ ซึ่งเป็นข้อค าถามที่ใช้ได้และหากต่ ากว่า 0.5 แสดงว่าข้อค าถามนัน้ไม่

สามารถวัดปัจจัยที่ตอ้งการศึกษาได้ควรพิจารณาปรับปรุงหรอืตัดทิ้ง 

 

จากนั้นได้น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญแล้ว ไปทดลองกับประชากรที่ไม่ได้

เป็นกลุ่มประชากรตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาตรวจหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  - Coefficient) 
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ของความเชื่อมั่นตามสูตรของ Cronbach’s Alpha (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557) จากการทดสอบได้ค่า
ความเชื่อมั่นมากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้แสดงในตารางที่ 3.2 ถึง ตารางที่ 3.3 

 
ตารางที ่3.2 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
            คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน ค่าความเชื่อมัน่ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 0.787 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 0.867 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 0.850 
4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 0.833 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 0.780 

ค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบั 0.823 
 

ตารางที ่3.3 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
            ประสิทธภิาพการปฏบิตัิงาน ค่าความเชื่อมัน่ 
1. ด้านค่าใช้จ่าย (Costs) 0.900 
2. ด้านความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) 0.817 
3. ด้านคุณภาพของงาน (Quality) 0.853 
4. ด้านปริมาณงาน (Quantity) 0.808 

ค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบั 0.845 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data Collection) 

        น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบอย่างถูกต้องแล้ว จ านวน 235 ชุด ผู้วิจัยได้

ประสานงานไปยังบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด เพ่ือขออนุญาตฝากแบบสอบถามไป

ให้แก่ลูกค้าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ระหว่างวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2562 ถึง - 31 กรกฏาคม พ.ศ. 2562 
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3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Collection) 

        3.3.2.1 ศึกษาค้นคว้าข้อมูลทุติยภูมิจากเอกสาร โดยรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร หนังสือ 

วารสาร บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตเพ่ือประกอบการสร้าง

แบบสอบถาม 

        3.3.2.2 ขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้อธิบายรายละเอียด 

วัตถุประสงค์อย่างครบถ้วน และเข้าใจง่าย ไปในแบบสอบถาม 

        3.3.2.3 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์เรียบร้อยแล้ว ไปวิเคราะห์

ข้อมูลต่อไป 

 
3.4 วิธกีารวิเคราะหข์อ้มลู 

ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจ านวน 235 ชุด มาตรวจดูความสมบูรณ์ ถูกต้องของ
ข้อมูลในแต่ละฉบับ และใส่หมายเลขก ากับในแบบสอบถาม จากนั้นท ารหัสข้อมูลของตัวแปรแต่ละตัวใน
แบบสอบถาม กรอกข้อมูลตามรหัสลงไปในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ ซึ่งสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ มีดังนี ้

3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
3.4.1.1 ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ใช้เพื่อแปลความหมายของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนที่ 1 
3.4.1.2 การหาค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้เพ่ือแปลความหมายของข้อมูลที่เกี่ยวกับระดับความ

คิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของพนักงานและประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ใน
แบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 

3.4.1.3 การหาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้แปลความหมายของ
ข้อมูลที่เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของพนักงานและประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานด้านการขนส่ง ในแบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  
3.4.2.1 ค่า t-test (Independent Sample t-test) ใช้ทดสอบสมมติฐานส่วนที่ 1 ใน

ด้านของเพศ ซึ่งเป็นการวัดความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ย 2 กลุ่ม 
3.4.2.2 ค่า F-test ใช้ทดสอบสมมติฐานในด้านอายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพและ

ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ ซึ่งเป็นการวัดความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม ด้วยการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
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3.4.2.3 สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (r) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ใช้
เพ่ือหาค่าความสัมพันธ์ของ 2 ตัวแปร ที่เป็นอิสระต่อกันหรือหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 2 ชุด เพ่ือใช้
ทดสอบสมมติฐานในส่วนของคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่สัมพันธ์กับประสิทธิ์ภาพการปฏิบัติงาน
ด้านรถเช่า เกณฑ์การให้ระดับความสัมพันธ์ มีค่าตั้งแต่ -1 ถึง +1 ถ้าค่าที่ได้เป็นบวกแสดงว่าตัวแปรทั้ง
สองอยู่ในทิศทางเดียวกัน แต่ถ้าค่าที่ได้เป็นลบแสดงว่าตัวแปรทั้งสองอยู่ในทิศทางตรงกันข้ามกัน โดยค่า
จะแสดงผลดังนี้ 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.81-1.00       มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงหรือสูงมาก 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.61-0.80       มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างสูง 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.41-0.60      มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.21-0.40      มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างต่ า 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.01-0.20       มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0                  ไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 
 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห ์

 
การวิเคราะห์ข้อมูลผลการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่ างคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ 
แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวน 235 ชุด และได้ก าหนด
สัญลักษณ์และตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

n                แทน          จ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 

 ̅               แทน          ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง (Mean) 
S.D.             แทน         ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t                 แทน          ค่าสถิติท่ีใช้แจกแจงความถี่แบบ (t-Deviation) 
F                 แทน         ค่าท่ีใช้พิจารณา F-Distribution 
df                แทน          องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
ss                แทน         ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS               แทน         ค่าเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of Squares)   
Sig.              แทน          ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีได้จากการทดสอบของโปรแกรม  

                                                ค านวณในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
              *                 แทน           ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งผลวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และ
ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่และหาค่าร้อยละ 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงาน วิเคราะห์โดยการหา
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายของค่าที่ได้ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า วิเคราะห์โดยการ
หาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายของค่าที่ได้ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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4.2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู  
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และประเภทของ

รถเช่าที่ใช้บริการ 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 110 46.8 
หญิง 125 53.2 
รวม 235 100 

จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 125 คน คิด
เป็นร้อยละ 53.2 ส่วนเพศชาย จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 
 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านอายุ 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 30 ปี 60 25.5 

31-40 ปี 90 38.3 
41-50 ปี 35 14.9 
51-60 ปี 35 14.9 

61 ปีขึ้นไป 15 6.4 
รวม 235 100 

จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 90 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมา ได้แก่ อายุน้อยกว่า 30 ปี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 อายุระหว่าง    
41-50 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 อายุระหว่าง 51-60 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 และ
อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 ตามล าดับ 
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านระดับการศึกษา 
ระดบัการศกึษา จ านวน ร้อยละ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 35 14.9 
อนุปริญญา/ปวส. 65 27.7 

ปริญญาตรี 105 44.7 
สูงกว่าปริญญาตรี 30 12.8 

รวม 235 100 
จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 

105 คน คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมา ได้แก่ ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 65 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.7 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 และ
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านรายได้ 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
10,000-20,000 บาท 80 34.0 
20,001-30,000 บาท 60 25.5 
30,001-40,000 บาท 50 21.3 
มากกว่า 40,000 บาท 45 19.2 

รวม 235 100 
จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีรายได้ 10,000-20,000 บาท 

จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมา ได้แก่ รายได้ 20,001-30,000 บาท จ านวน 60 คน    
คิดเป็นร้อยละ 25.5 รายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และรายได้
มากกว่า 40,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 ตามล าดับ 
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ธุรกิจส่วนตัว 45 19.1 
พนักงานออฟฟิศ 80 34.0 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ 50 21.3 
ตัวแทนบริษัทเอกชน 40 17.0 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 20 8.6 

รวม 235 100 
จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานออฟฟิศ จ านวน 80 

คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมา ได้แก่ อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ จ านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.3 อาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 อาชีพตัวแทนบริษัทเอกชน 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามล าดับ 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของสถานภาพด้านประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ 

ประเภทของรถเชา่ที่ใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
รถเก๋งให้เช่า 90 38.3 

รถกระบะให้เช่า 65 27.7 
รถตู้ให้เช่า 60 25.5 

การเช่าประเภทอ่ืน ๆ 20 8.5 
รวม 235 100 

จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้บริการรถเก๋งให้เช่า จ านวน 
90 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมา ได้แก่ บริการรถกระบะให้เช่า จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.7 บริการรถตู้ให้เช่า จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 และบริการให้เช่าประเภทอ่ืน ๆ       
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงานโดยภาพรวม 

 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉลี่ย  ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของ 

                พนักงานโดยภาพรวม 
คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 3.56 0.623 มาก 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3.78 0.643 มาก 
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 3.57 0.691 มาก 
การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 3.76 0.535 มาก 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 3.67 0.508 มาก 

รวม 3.67 0.340 มาก 
จากตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความส าคัญระดับมาก ด้าน

ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) มีความส าคัญในระดับมาก 
รองลงมาได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) มีความส าคัญในระดับมาก ด้านการรู้จัก
และ เข้ า ใ จลู กค้ า  (Empathy) มี ค ว ามส า คัญ ในร ะดั บมาก  ด้ านการตอบสนองต่ อลู กค้ า 
(Responsiveness) มีความส าคัญในระดับมาก และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
 

ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของ 
                พนักงานด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน  ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านความเปน็รูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 
1. ท่านคิดว่ายานพาหนะของบริษัทรถเช่าที่ใช้มี
มาตรฐานที่ดี และพร้อมให้บริการ 

3.74 0.943 มาก 

2. ท่านคิดว่าอุปกรณ์และเครื่องมือในการท างาน
ของบริษัทรถเช่าทันสมัย พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

3.60 1.014 มาก 

3. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีจ านวนพนักงาน รองรับ
การให้บริการอย่างเหมาะสม 

3.64 1.072 มาก 

4. ท่านคิดว่าพนักงานบริษัทรถเช่าแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยเหมาะสม 

3.34 1.185 ปานกลาง 

5. ท่านคิดว่าพนักงานมีความช านาญในการ
ให้บริการ พร้อมทั้งแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในขณะ
ปฏิบัติงานได้ 

3.51 1.159 มาก 

รวม 3.56 0.623 มาก 
จากตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibility) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด ได้แก่ ท่านคิดว่ายานพาหนะของบริษัทรถเช่าที่ ใช้มีมาตรฐานที่ดี  และพร้อมให้บริการ              
มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีจ านวนพนักงาน รองรับการ
ให้บริการอย่างเหมาะสม มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่า
พนักงานบริษัทรถเช่าแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม มีความส าคัญในระดับปานกลาง 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
 

ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของ 

                พนักงานด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน  ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านความเชือ่ถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
1. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานเป็นระบบมีการ
ติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี 

3.74 1.093 มาก 

2. ท่านได้รับบริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด 3.81 1.227 มาก 
3. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความม่ันคง สามารถ
สร้างความน่าเชื่อถือเป็นที่รู้จักในวงการธุรกิจนี้ 

3.85 1.103 มาก 

4. ท่านคิดว่าพนักงานทุกคนได้รับการฝึกฝนและ
พัฒนาเพื่อให้บริการมาเป็นอย่างดีแล้ว 

3.72 1.174 มาก 

รวม 3.78 0.643 มาก 
จากตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเชื่อถือไว้วางใจ

ได้ (Reliability) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความมั่นคง สามารถสร้างความน่าเชื่อถือเป็นที่รู้จักในวงการธุรกิจนี้             
มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านได้รับบริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความส าคัญ
ในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานทุกคนได้รับการฝึกฝนและพัฒนา
เพ่ือให้บริการมาเป็นอย่างดีแล้ว มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
 

ตารางที ่4.10 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 

                  ของพนักงานด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน  ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
การตอบสนองตอ่ลูกค้า (Responsiveness) 
1. ท่านได้รับค าชี้แจงของการให้บริการอย่างชัดเจน 3.60 1.155 มาก 
2. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความพร้อมในการ
ให้บริการอยู่ตลอดเวลา 

3.53 1.139 มาก 

3. ท่านคิดว่าพนักงานใช้ภาษาในการสื่อสารกับลูกค้า
อย่างถูกต้องและชัดเจน 

3.60 1.077 มาก 

4. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีรถให้บริการทันทีที่ท่าน
ต้องการ 

3.57 1.118 มาก 

รวม 3.57 0.691 มาก 
จากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการตอบสนองต่อ

ลูกค้า (Responsiveness) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด ได้แก่ ท่านได้รับค าชี้แจงของการให้บริการอย่างชัดเจน มีความส าคัญในระดับมาก และท่านคิดว่า
พนักงานใช้ภาษาในการสื่อสารกับลูกค้าอย่างถูกต้องและชัดเจน มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา 
ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีรถให้บริการทันทีที่ท่านต้องการ มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มี
คะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความพร้อมในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา             
มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
 

ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 

                  ของพนักงานด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน  ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
การให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ (Assurance) 
1. ท่านคิดว่าพนักงานมีความช านาญในการให้บริการ 
และแก้ไขปัญหาต่างๆ ในการปฏิบัติงานได้ 

3.66 0.984 มาก 

2. ท่านคิดว่าพนักงานมีการแสดงออกถึงการมีน้ าใจ 
ความจริงใจ ความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ 

3.62 1.074 มาก 

3. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีระบบการท าธุรกรรมที่
น่าเชื่อถือ และปลอดภัยให้แก่ลูกค้า 

3.83 0.940 มาก 

4. ท่านมั่นใจว่าบริษัทรถเช่ามีการท าประกันภัยรถยนต์
ทุกคัน เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า 

3.96 0.908 มาก 

รวม 3.76 0.535 มาก 
จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการให้ความเชื่อมั่น

ต่อลูกค้า (Assurance) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ท่านมั่นใจว่าบริษัทรถเช่ามีการท าประกันภัยรถยนต์ทุกคัน เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า        
มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีระบบการท าธุรกรรมที่น่าเชื่อถือ 
และปลอดภัยให้แก่ลูกค้า มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่า
พนักงานมีการแสดงออกถึงการมีน้ าใจ ความจริงใจ ความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ  มีความส าคัญ
ในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
 

ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 

                  ของพนักงานด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน  ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
การรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
1. ท่านได้รับค าแนะน า เพ่ือช่วยแก้ไขปัญหา ในกรณี
ที่ท่านเกิดปัญหากับบริษัทรถเช่า 

3.68 1.125 มาก 

2. ท่านได้รับการติดต่อจากบริษัทรถเช่าทันที เพ่ือแจ้ง
ให้ทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย ไม่สามารถจัดส่งรถ
มาให้บริการได้ 

3.53 1.177 มาก 

3. ท่านคิดว่าท่านได้รับการให้บริการของพนักงาน 
เหมือนเดิมทุกครั้งเมื่อมาใช้บริการ 

3.68 0.980 มาก 

4. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าสามารถให้บริการ ได้ทุก
เวลาเมื่อลูกค้าต้องการ 

3.70 1.041 มาก 

5. ท่านคิดว่าพนักงานรู้และสามารถตอบสนองความ
ต้องการพิเศษของลูกค้าได้ 

3.77 1.146 มาก 

รวม 3.67 0.508 มาก 
จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการรู้จักและเข้าใจ

ลูกค้า (Empathy) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ท่านคิดว่าพนักงานรู้และสามารถตอบสนองความต้องการพิเศษของลูกค้าได้ มีความส าคัญในระดับมาก 
รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าสามารถให้บริการ ได้ทุกเวลาเมื่อลูกค้าต้องการ มีความส าคัญใน
ระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านได้รับการติดต่อจากบริษัทรถเช่าทันที เพ่ือแจ้งให้
ทราบในกรณีท่ีเกิดเหตุสุดวิสัย ไม่สามารถจัดส่งรถมาให้บริการได้  มีความส าคัญในระดับมาก 

 
 
 
 
 



 

61 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่าโดยภาพรวม 

 

ตารางที ่4.13 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
                  โดยรวม 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นรถเชา่ ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ค่าใช้จ่าย (Costs)  4.03    0.471 มาก 
ความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) 4.06 0.389 มาก 
คุณภาพของงาน (Quality) 4.15 0.455 มาก 
ปริมาณงาน (Quantity) 4.13 0.474 มาก 

รวม 4.09 0.231 มาก 
จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความส าคัญระดับ

มาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ คุณภาพของงาน (Quality) มี
ความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ปริมาณงาน (Quantity) มีความส าคัญในระดับมาก ความ
รวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) มีความส าคัญในระดับมาก และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 
ค่าใช้จ่าย (Costs) มีความส าคัญในระดับมาก 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

62 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านค่าใช้จ่าย 
 

ตารางที ่4.14 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
                  ด้านรถเช่า ด้านค่าใช้จ่าย 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นรถเชา่ ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านคา่ใชจ้า่ย (Costs)  
1. ท่านคิดว่าพนักงานค านึงถึงการใช้ทรัพยากรหรือ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานให้ท่านอย่าง
ประหยัดและคุ้มค่า 

      3.72 1.136 มาก 

2. ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ท าให้ท่านเสียค่าใช้จ่ายซึ่งเป็น
ต้นทุนในการปฏิบัติงานน้อยที่สุด 

3.64 1.258 มาก 

3. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการตรวจสอบสภาพของ
รถยนต์หรือเครื่องมือก่อนให้บริการแก่ท่านก่อนอย่าง
สม่ าเสมอ 

3.77 1.255 มาก 

4. ท่านคิดว่ าบริษัทรถเช่ามีการวางแผนในการ
ปฏิบัติงานที่สามารถลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็นของท่าน
ออกไปได ้

3.57 1.298 มาก 

รวม 4.03 0.471 มาก 
จากตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านค่าใช้จ่าย 

(Costs) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ท่านคิด
ว่าบริษัทรถเช่ามีการตรวจสอบสภาพของรถยนต์หรือเครื่องมือก่อนให้บริการแก่ท่านก่อนอย่างสม่ าเสมอ 
มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานค านึงถึงการใช้ทรัพยากรหรืออุปกรณ์
ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานให้ท่านอย่างประหยัดและคุ้มค่า มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนน
เฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการวางแผนในการปฏิบัติงานที่สามารถลดค่าใช้จ่ายที่ไม่
จ าเป็นของท่านออกไปได้ มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านความรวดเร็วตรงต่อเวลา 
 

ตารางที ่4.15 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
                  ด้านรถเช่า ด้านความรวดเร็วตรงต่อเวลา 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นรถเชา่ ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านความรวดเรว็ตรงต่อเวลา (Time) 
1. ท่านคิดว่าพนักงานท างานได้ส าเร็จตามระยะเวลา
ที่ก าหนด และใช้ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า 

  3.79    0.907 มาก 

2. ท่านคิดว่าพนักงานวางแผนการท างานก่อนทุกครั้ง 
เพ่ือท าให้งานของท่านเสร็จทันตามระยะเวลาที่
ก าหนด 

4.00 1.123 มาก 

3. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการปรับปรุงการปฏิบัติงาน
อยู่เสมอ 

3.70 1.178 มาก 

4. ท่านคิดว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ท่านสามารถชี้แจง
ถึงการท างานที่ล่าช้าได้ ในกรณีที่ไม่สามารถท างาน
ตามระยะเวลาที่วางไว้ได ้

3.89 1.088 มาก 

รวม 4.06 0.389 มาก 
จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านความรวดเร็ว

ตรงต่อเวลา (Time) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานวางแผนการท างานก่อนทุกครั้ง เพ่ือท าให้งานของท่านเสร็จทันตามระยะเวลา
ที่ก าหนด มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ท่านสามารถ
ชี้แจงถึงการท างานที่ล่าช้าได้ ในกรณีที่ไม่สามารถท างานตามระยะเวลาที่วางไว้ได้ มีความส าคัญในระดับ
มาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการปรับปรุงการปฏิบัติงานอยู่เสมอ 
มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านคุณภาพของงาน 
 

ตารางที ่4.16 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
                  ด้านรถเช่า ด้านคุณภาพของงาน 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นรถเชา่ ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านคุณภาพของงาน (Quality) 
1. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานตามแผนที่ท่านวางไว้ 
เพ่ือคุณภาพของงานหรือผลงานที่ออกมา 

  3.62 1.261 มาก 

2. ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้และความเข้าใจ เกี่ยวกับ
ขั้นตอนการท างาน ท าให้ผลงานออกมามีคุณภาพดี ไม่มี
ข้อบกพร่อง 

3.74 1.170 มาก 

3. ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้และความเข้าใจ เกี่ยวกับ
ขั้นตอนการท างาน ท าให้การบริการมีมาตรฐานได้รับการ
ยอมรับจากลูกค้า 

3.81 1.154 มาก 

4. ท่านคิดว่าพนักงานมีจิตส านึกในการค านึงถึงคุณภาพของ
งาน หรือผลงานที่จะส่งผลถึงภาพลักษณ์ของบริษัท 

3.79 1.141 มาก 

5. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการเรียนรู้และฝึกฝนใน
เทคโนโลยีใหม่ ๆ อยู่เสมอ เพ่ือน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การท างาน 

3.89 1.202 มาก 

รวม 4.15 0.455 มาก 
จากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านคุณภาพของ

งาน (Quality) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการเรียนรู้และฝึกฝนในเทคโนโลยีใหม่ ๆ อยู่เสมอ เพ่ือน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการท างาน มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้และความเข้าใจ 
เกี่ยวกับขั้นตอนการท างาน ท าให้การบริการมีมาตรฐานได้รับการยอมรับจากลูกค้า  มีความส าคัญใน
ระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานตามแผนที่ท่านวางไว้ เพ่ือ
คุณภาพของงานหรือผลงานที่ออกมา มีความส าคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านปริมาณงาน 
 

ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
                  ด้านรถเช่า ด้านปริมาณงาน 

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นรถเชา่ ระดบัความส าคญั 

 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านปรมิาณงาน (Quantity) 
1. ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานได้ผลส าเร็จตาม
เป้าหมายของท่านที่ตั้งไว้ 

       3.85    1.142 มาก 

2. ท่านคิดว่าจ านวนงานที่พนักงานบริษัทรถเช่าท าใน
ปัจจุบัน มีความเหมาะสมแล้วกับทักษะและความรู้ 

3.77 1.088 มาก 

3. ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ท าให้ท่านได้ผลงานตาม
เป้าหมาย 

3.83 1.167 มาก 

 รวม 4.13 0.474 มาก 
จากตารางที่ 4.17 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า ด้านปริมาณงาน 

(Quantity) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ท่าน
คิดว่าบริษัทรถเช่าท างานได้ผลส าเร็จตามเป้าหมายของท่านที่ตั้งไว้ มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา 
ได้แก่ ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ท าให้ท่านได้ผลงานตาม
เป้าหมาย มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ท่านคิดว่าจ านวนงานที่
พนักงานบริษัทรถเช่าท าในปัจจุบัน มีความเหมาะสมแล้วกับทักษะและความรู้ มีความส าคัญในระดับ
มาก 
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สว่นที ่4 ทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
ด้านเพศ การทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (t-test) โดย

ก าหนดเป็นสมมติฐานย่อย ดังนี้ 
สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  

H0 : เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 : เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกัน (Independent sample T-Test) ใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านเพศ ดังตารางที่ 4.18 
 
ตารางที ่4.18 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านเพศ 

เพศ จ านวน (N)  ̅ S.D. t p 
ชาย 110 4.08 0.21 0.914 0.361 
หญิง 125 4.11 0.23   
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นว่า ค่า P มีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  
H0 : อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 : อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ Sig. 
มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอายุ ดังตารางที่ 4.19 
 

ตารางที ่4.19 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอายุ 

อาย ุ SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 1.742 4 0.436 9.440 0.000* 
ภายในกลุ่ม 10.612 230 0.046   

รวม 12.355 234    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.19 แสดงให้เห็นว่า ค่า P มีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ด้วยวิธีของ LSD ดังตารางที่ 4.20 

 

ตารางที ่4.20 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอายุเป็นรายคู่ 

อาย ุ
 ̅ 

น้อยกว่า 30 31-40 41-50 51-60 61 ปีขึ้นไป 
4.07 4.07 4.29 4.05 3.97 

น้อยกว่า 30 4.07 - 0.91 0.00* 0.65 0.12 
31-40 4.07  - 0.00* 0.69 0.12 
41-50 4.29   - 0.00* 0.00* 
51-60 4.05    - 0.25 
61 ปีขึ้นไป 3.97     - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.20 แสดงให้เห็นว่า เมื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอายุ พบว่า ผู้ ใช้บริการที่มีอายุต่าง  ๆ ให้ระดับค่าเฉลี่ย
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อยกว่า 30 ปี ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 41-50 ปี 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31-40 ปี ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 41-50 ปี ผู้ใช้บริการ
ที่มีอายุ 41-50 ปี ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 51-60 ปี และ 61 ปีขึ้นไป 

 
          สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  

H0 : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อม่ันที่ร้อยละ 95 จะยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านระดับการศึกษา ดังตารางที่ 4.21 
 
ตารางที ่4.21 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านระดับการศึกษา 

ระดบัการศกึษา SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 0.227 3 0.076 1.443 0.231 
ภายในกลุ่ม 12.127 231 0.052   

รวม 12.355 234    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.21 แสดงให้เห็นว่า ค่า P มีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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สมมติฐานที่ 1.4 รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  
H0 : รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 : รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 จะยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านระดับการศึกษา ดังตารางที่ 4.22 
 
ตารางที ่4.22 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านรายได้ 

รายได ้ SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 0.285 3 0.095 1.820 0.144 
ภายในกลุ่ม 12.069 231 0.052   

รวม 12.355 234    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.22 แสดงให้เห็นว่า ค่า P มีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.5 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  
H0 : อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 : อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 จะยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านระดับการศึกษา ดังตารางที่ 4.23 
 
ตารางที ่4.23 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอาชีพ 

อาชีพ SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 2.084 4 0.521 11.669 0.000* 
ภายในกลุ่ม 10.270 230 0.045   

รวม 12.355 234    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.23 แสดงให้เห็นว่า ค่า P มีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และได้ท าการทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ด้วยวิธีของ LSD ดังตารางที่ 4.24 

 
ตารางที ่4.24 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอาชีพเป็นรายคู่ 

อาชีพ 

 ̅ 

ธรุกิจ
สว่นตวั 

พนกังาน
ออฟฟศิ 

พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ/

พนกังาน
ราชการ 

ตวัแทน
บริษทัเอกชน 

อื่นๆ 

4.14 4.09 4.20 3.90 4.12 
ธุรกิจส่วนตัว 4.14 - 0.16 0.22 0.00* 0.63 
พนักงานออฟฟิศ 4.09  - 0.00* 0.00* 0.59 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/
พนักงานราชการ 

4.20   - 0.00* 0.15 

ตัวแทนบริษัทเอกชน 3.90    - 0.05* 
อ่ืน ๆ 4.12     - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.24 แสดงให้เห็นว่า เมื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านอาชีพ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่าง  ๆ ให้ระดับค่าเฉลี่ย
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 5 คู่ ได้แก่ 
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพตัวแทน
บริษัทเอกชน ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพพนักงานออฟฟิศ ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มี
อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ และอาชีพตัวแทนบริษัทเอกชน ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพตัวแทน
บริษัทเอกชน และผู้ใช้บริการที่มีอาชีพตัวแทนบริษัทเอกชน ให้ระดับความส าคัญเฉลี่ยมากกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ  
 

สมมติฐานที่ 1.6 ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน  

H0 : ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่
ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่
แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 จะยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ต่อเมื่อ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ผลการวิเคราะห์ค่าทางสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ ดังตารางที่ 4.25 
 
ตารางที ่4.25 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามสถานภาพด้านประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ 
ประเภทของรถเชา่ที่ใชบ้ริการ SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 0.290 3 0.097 1.851 0.139 
ภายในกลุ่ม 12.065 231 0.052   

รวม 12.355 234    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.25 แสดงให้เห็นว่า ค่า p มีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่เลือกประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ
แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม ดังตารางที่ 4.26 
 
ตารางที ่4.26 แสดงค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการ 
                  ปฏิบัติงาน จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมลูสว่นบคุคล p ผลการทดสอบ 
ด้านเพศ 0.361 ยอมรับ 
ด้านอายุ  0.000* ปฏิเสธ 
ด้านระดับการศึกษา 0.231 ยอมรับ 
ด้านรายได้ 0.144 ยอมรับ 
ด้านอาชีพ   0.000* ปฏิเสธ 
ด้านประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ 0.139 ยอมรับ 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.26 แสดงให้เห็นว่า ค่า p มีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ ระดับการศึกษา รายได้ และ
ด้านประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และค่า P มีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 หมายความว่าข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ และ
ด้านอาชีพปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  

การทดสอบสมมติฐานโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ระหว่างความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ที่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 4.27 
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ตารางที ่4.27 แสดงค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานและ 
                  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

คุณภาพการให้บรกิารของพนกังาน 
ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงาน 

Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดบัความสัมพันธ ์

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
(Tangibility) 

0.05 0.42 มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับต่ า 

    

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

0.21 0.00** มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับค่อนข้างต่ า 

    

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

0.02 0.74 มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับต่ า 

    

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
(Assurance) 

0.02 0.68 มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับต่ า 

    

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

0.15 0.01** มีความสัมพันธ์กัน
ในระดับต่ า 

    

ภาพรวม 0.16 0.01** มีความสมัพนัธก์นั
ในระดบัต่ า 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จากตารางที่ 4.27 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานกับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ 0.16  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากที่สุด เท่ากับ 0.21 รองลงมาได้แก่ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า (Empathy) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.15 ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า โดยมีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ 0.05, 0.02 ตามล าดับ 
 



 

 

บทที ่5 

สรปุผลการวจิยั การอภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า 

ประชากรเป้าหมายที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของ บริษัท นิค คาร์เร้นท์ 
แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ที่สาขาระยอง โดยผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จากการค านวณแบบ
ทราบจ านวนประชากร และก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973) 

เครื่ องมือที่ ใช้ ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจั ย ในครั้ งนี้  เป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยมีลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการรถเช่าเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วน ส่วนที่ 1 แบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะ
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ประกอบด้วยข้อมูลที่เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มีลักษณะเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) และส่วนที่ 4 แบบสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเขียนอธิบาย ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้รับกลับคืน
มาเป็นฉบับสมบูรณ์ทั้งหมดจ านวน 235 ชุด คิดเป็น 100% วิเคราะห์และประมาณผลข้อมูลโดย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย การแจกแจงความถี่ 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงานกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
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5.1 สรปุผลการวจิัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบว่า เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.2 มีอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 38.3 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 44.7 รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 
10,000-20,000 บาท ร้อยละ 34.0 มีอาชีพพนักงานบริษัท ร้อยละ 34.0 และเลือกประเภทของรถเก๋งที่
ใช้บริการ ร้อยละ 38.3  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานโดยรวมมีความส าคัญมาก ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ย

สูงสุด ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) รองลงมาได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า  (Empathy) ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(Responsiveness) และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ตามล าดับ 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านสรุป ได้ดังนี้ 
1. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)          

มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ยานพาหนะของ
บริษัทรถเช่าที่ใช้มีมาตรฐานที่ดี และพร้อมให้บริการ มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ บริษัท
รถเช่ามีจ านวนพนักงาน รองรับการให้บริการอย่างเหมาะสม  มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มี
คะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พนักงานบริษัทรถเช่าแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม มีความส าคัญในระดับ
ปานกลาง 

2. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)      
มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามี
ความมั่นคง สามารถสร้างความน่าเชื่อถือเป็นที่รู้จักในวงการธุรกิจนี้ มีความส าคัญในระดับมาก 
รองลงมา ได้แก่ ได้รับบริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนน
เฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พนักงานทุกคนได้รับการฝึกฝนและพัฒนาเพ่ือให้บริ การมาเป็นอย่างดีแล้ว มี
ความส าคัญในระดับมาก 

3. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)     
มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ได้รับค าชี้แจงของ
การให้บริการอย่างชัดเจน มีความส าคัญในระดับมาก และพนักงานใช้ภาษาในการสื่อสารกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้องและชัดเจน มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่  บริษัทรถเช่ามีรถให้บริการทันทีที่



 

76 

ต้องการ มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามีความพร้อมใน
การให้บริการอยู่ตลอดเวลา มีความส าคัญในระดับมาก 

4. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่     
มีความมั่นใจว่าบริษัทรถเช่ามีการท าประกันภัยรถยนต์ทุกคัน เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า           
มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่  บริษัทรถเช่ามีระบบการท าธุรกรรมที่น่าเชื่อถือ และ
ปลอดภัยให้แก่ลูกค้า มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พนักงานมีการ
แสดงออกถึงการมีน้ าใจ ความจริงใจ ความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ  มีความส าคัญในระดับมาก          

5. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
มีความส าคัญระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พนักงานรู้และ
สามารถตอบสนองความต้องการพิเศษของลูกค้าได้  มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ บริษัท
รถเช่าสามารถให้บริการ ได้ทุกเวลาเมื่อลูกค้าต้องการ มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนน
เฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ได้รับการติดต่อจากบริษัทรถเช่าทันที เพ่ือแจ้งให้ทราบในกรณีที่เกิดเหตุสุดวิสัย ไม่
สามารถจัดส่งรถมาให้บริการได้  มีความส าคัญในระดับมาก 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยรวมมีความส าคัญมาก ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้าน 

ความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) รองลงมา ได้แก่ ปริมาณงาน (Quantity) คุณภาพของงาน (Quality) 
และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ค่าใช้จ่าย (Costs) ตามล าดับ 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้ 
1. ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านค่าใช้จ่าย (Costs) มีความส าคัญระดับมาก ค่า

คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามีการตรวจสอบสภาพของ
รถยนต์หรือเครื่องมือก่อนให้บริการอย่างสม่ าเสมอ มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ พนักงาน
ค านึงถึงการใช้ทรัพยากรหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานอย่างประหยัดและคุ้มค่า มีความส าคัญใน
ระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามีการวางแผนในการปฏิบัติงานที่สามารถ
ลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็นออกไปได้ มีความส าคัญในระดับมาก 

2. ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) มีความส าคัญ
ระดับมาก ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พนักงานวางแผนการท างาน
ก่อนทุกครั้ง เพ่ือท าให้งานเสร็จทันตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ 
พนักงานที่ให้บริการสามารถชี้แจงถึงการท างานที่ล่าช้าได้ ในกรณีที่ไม่สามารถท างานตามระยะเวลาที่
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วางไว้ได้ มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามีการปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานอยู่เสมอ มีความส าคัญในระดับมาก 

3. ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านคุณภาพของงาน (Quality) มีความส าคัญระดับมาก 
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่ามีการเรียนรู้และฝึกฝนใน
เทคโนโลยีใหม่ๆอยู่เสมอ เพื่อน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา 
ได้แก่ พนักงานมีความรู้และความเข้าใจ เกี่ยวกับขั้นตอนการท างาน ท าให้การบริการมีมาตรฐานได้รับ
การยอมรับจากลูกค้า มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่า
ท างานตามแผนที่วางไว้ เพ่ือคุณภาพของงานหรือผลงานที่ออกมา มีความส าคัญในระดับมาก 

4. ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านปริมาณงาน (Quantity) มีความส าคัญระดับมาก 
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริษัทรถเช่าท างานได้ผลส าเร็จตาม
เป้าหมายที่ตั้งไว้ มีความส าคัญในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ พนักงานมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ท าให้ได้ผลงานตามเป้าหมาย มีความส าคัญในระดับมาก และข้อที่มีคะแนน
เฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ จ านวนงานที่พนักงานบริษัทรถเช่าท าในปัจจุบัน มีความเหมาะสมแล้วกับทักษะและ
ความรู้ มีความส าคัญในระดับมาก 

สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่า ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศหญิง ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี รายได้ 10,000-20,000 บาท และประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ ได้แก่ รถเก๋งให้เช่า ยอมรับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุและอาชีพ  ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานด้านรถเช่าของบริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.16 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากที่สุด เท่ากับ 0.21 รองลงมาได้แก่ ด้านการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.15 ส่วนด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibility) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) และการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า (Assurance) มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า โดยมีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ 0.05, 0.02 ตามล าดับ 
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5.2 การอภปิรายผลการวจิัย 
ผลการศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ที่มีผลต่อการ

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต 
จ ากัด” สามารถน ามาอภิปรายผล ได้ดังนี้ 

เพศของลูกค้าที่มาใช้บริการรถเช่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัท ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ (2557) ศึกษาเรื่องคุณภาพ
การให้บริการของบริษัทน าเที่ยวประเทศจีนที่มีผลต่อความไว้วางใจในบริษัทน าเที่ยวและความตั้งใจใน
การใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และพบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี และเลือกประเภทของรถเก๋งที่ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิลป์ชัย อุ่นอรุณ (2554) 
ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงานเพ่ือก าจัดความสูญเปล่าและ
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการส่วน
ใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี และเลือกประเภทของรถเก๋งที่ใช้บริการ และพบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการส่วน
ใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000-20,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อ าพร ธงชมเชย 
(2558) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของคุณภาพชีวิตกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานร่วมกันของแรงงานไทย
และแรงงานข้ามชาติในธุรกิจอู่ต่อเรือ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนใหญ่รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 
10,000-20,000 บาท 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน โดยรวมมีความส าคัญมาก 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมชาย บัวบุศย์ (2552) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง  จ ากัด กรณีศึกษาเส้นทางภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง ภาพรวมอยู่ในระดับมากและผลการ
วิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานรายด้าน พบว่า ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  (Reliability) รองลงมาได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า  (Empathy) ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(Responsiveness) และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ (2557) ศึกษาเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัทน าเที่ยวประเทศจีนที่มีผลต่อความไว้วางใจในบริษัทน าเที่ยวและความตั้ งใจในการ
ใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวไทย  
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยรวมมีความส าคัญมาก ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ลักษณชัย ธนะวังน้อย (2554) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการทรัพยากรมนุษย์
กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานเครือเบทาโกร พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และผลการวิเคราะห์ปัจจัยประสิทธิภาพการปฏิบัติงานรายด้าน 
พบว่า ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความรวดเร็วตรงต่อเวลา (Time) รองลงมา ได้แก่ ปริมาณงาน 
(Quantity) ด้านคุณภาพของงาน (Quality) และด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ค่าใช้จ่าย (Costs) 
ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อ าพร ธงชมเชย (2558) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของคุณภาพ
ชีวิตกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานร่วมกันของแรงงานไทยและแรงงานข้ามชาติในธุรกิจอู่ต่อเรือ 
 

5.3 ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวิจยั 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการ และการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ 
ทรานสปอร์ต จ ากัด ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเป็นแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานจาก
การศึกษา ได้ดังต่อไปนี้ 

5.3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า อายุเฉลี่ย 61 ปีขึ้นไป มีระดับความ
พึงพอใจประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานน้อยที่สุด คนอายุ 60 ปีอยู่ในช่วงเกษียณมีพร้อมทั้ง
ก าลังซื้อ ก าลังแรง และมีเวลามากพอในการที่จะเดินทางท่องเที่ยว ผู้สูงอายุไทย มองว่าตัวเองมีอายุใจ 
(Subjective Age) น้อยกว่าอายุจริง ท าให้ใช้เวลาว่างไปกับการเดินทางมากขึ้น การจะเดินทางไปเที่ยว
ของคนวัยนี้จะเลือกไปเป็นกลุ่ม เกิดการเช่ารถเพ่ือเดินทางท่องเที่ยวในที่ต่าง  ๆ ดังนั้นบริษัทควรเน้น
พนักงานให้สามารถอธิบายรายละเอียดบริการให้เข้าใจง่าย มีสิ่งอ านวยความสะดวกรองรับลูกค้ากลุ่มนี้ 
และตัวพนักงานต้องมีความอดทนสูงพอ เพราะคนวัย 60 ปีขึ้นไป จะคาดหวังในการให้บริการสูง     การ
บริการที่ได้ต้องคุ้มค่า บริษัทรถเช่าอาจจะแนะน าสถานที่ท่องเที่ยว พร้อมกับมีโปรโมชั่นบริการควบคู่กัน
ไป 

5.3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า อาชีพพนักงานออฟฟิศมีระดับ
ความพึงพอใจประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานน้อยที่สุด ลูกค้าที่เป็นพนักงานออฟฟิศที่เข้ามา
ใช้บริการเช่ารถ ชอบคุณลักษณะของรถที่บริษัทมีให้บริการแตกต่างกัน บริษัทควรจัดหารถที่มีความ
ทันสมัย มีรถรุ่นใหม่ๆและพร้อมให้บริการแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการอยู่เสมอ สร้างความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพกว่าเดิม การอัพเดทข้อมูลโปรโมชั่นของบริษัทใช้โซเชียลมีเดียเข้า
มาช่วย เช่น Facebook, Line และควรจัดอบรมพัฒนาทักษะให้ก้าวทันยุคสมัยอยู่ตลอดเวลา  
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5.3.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่ส่งผลกับการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา บริษัท นิค คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
พบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ ในด้านการแต่งกายมีความคิดเห็นน้อยที่สุด บริษัทควรค านึงถึง
ภาพลักษณ์ในด้านการแต่งกายของพนักงานทุกต าแหน่งงาน ต้องสร้าง First Impression ให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเห็นและพอใจ บริษัทมีนโยบายให้พนักงานใส่ชุดที่เหมือนกัน และควรดูแลไปจนถึงมีการ
แจกชุดพนักงานให้ใหม่ทุกปี การที่พนักงานใส่ชุดพนักงานสีซีดก็อาจท าให้ลูกค้าไม่ประทับใจได้ 

5.3.4 ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า บริษัทควรพัฒนาและฝึกอบรมให้กับ
พนักงานทุกแผนก เน้นที่พนักงานรับรถ ขับรถ และส่งรถ บริษัทควรให้งบประมาณกับพนักงานกลุ่มนี้ 
เพ่ิมทักษะ และหาความถนัดพิเศษในตัวเอง จัดผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทางมาอบรมทุกเดือน เพ่ือเพ่ิมความรู้
ในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานให้ดีขึ้น 

5.3.5 ผลการวิเคราะห์การตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า บริษัทควรมีความพร้อมทุกด้านในการ
ให้บริการ เช่น ลูกค้าต่างชาติอยากจะทราบข้อมูลราคาเบื้องต้นหรือรายละเอียดต่าง ๆ ในองค์กรมี
พนักงานที่สื่อสารภาษาอังกฤษได้ไม่ก่ีคน บริษัทควรจัดหลักสูตรพัฒนาศักยภาพการเรียนรู้ภาษาอังกฤษ
ให้กับพนักงานเพ่ิม และเน้นการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์พื้นฐาน การใช้เครื่องใช้ส านักงานให้เป็นทุกคน 

5.3.6 ผลการวิเคราะห์การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า พบว่า บริษัทควรสร้างทัศนคติในระดับ
หัวหน้างานให้คิดและสื่อสารในเชิงบวก เช่น ไม่พูดจาประชดประชันและเหน็บแนม หรือนินทา ว่าร้าย
กัน ควรพูดให้ก าลังใจกับลูกน้องในทีมเชิงบวก พูดด้วยไมตรี ใช้ค าสุภาพ แสดงออกให้ลูกน้องเห็นว่ า
หัวหน้าพูดเพราะหวังดี ไม่พูดโกหก และหัวหน้าควรแสดงออกถึงการมีน้ าใจ ความจริงใจ ความซื่อสัตย์
สุจริตในการให้บริการ ปฏิบัติเป็นตัวอย่างที่ดีให้ลูกน้องเห็น เมื่อพนักงานมีทัศนคติที่ดีการให้บริการแก่
ลูกค้าก็ย่อมดีไปด้วย 

5.3.7 ผลการวิเคราะห์การรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า บริษัทควรค านึงถึงความใส่ใจปัญหา
ของการให้บริการเพ่ิมขึ้น เมื่อเจอปัญหาที่เกิดจากเรื่องอะไรก็ตาม ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเล็กน้อย เช่นการที่
พนักงานแจ้งอัตราค่าบริการผิด ไปจนถึงเรื่องใหญ่เกินควบคุมได้ เช่น ไม่สามารถจัดส่งรถมาให้บริการได้ 
ควรแจ้งให้ลูกค้าที่ใช้บริการได้ทราบทันที เพ่ือเป็นมาตรฐานที่ดีลูกค้าพึงพอใจและท าให้รู้สึกถึงความใส่
ใจที่พนักงานมอบให้ทุกครั้งที่เข้ามาใช้บริการ  
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5.4 งานวจิัยทีเ่กี่ยวเนือ่งในอนาคต 
           5.4.1 ควรศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของกลุ่มธุรกิจประเภทอ่ืน ที่มีการด าเนินงานในประเทศไทยหรือต่างประเทศเพ่ือน าข้อมูลและ
ผลการศึกษาวิจัยที่ได้ มาใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจต่อไป 
             5.4.2 ควรศึกษาปัจจัยการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตัวแปรอ่ืน ๆ เพ่ือใช้เปรียบเทียบ
กับงานวิจัยนี้ พัฒนาให้บุคลากรในองค์กรมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพ่ิมมากข้ึน 
             5.4.3 ควรท าการศึกษาเชิงเจาะลึก สัมภาษณ์ความคิดเห็นของลูกค้าที่มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 
เพ่ือทราบความต้องการที่ชัดเจน น าความคิดเห็นที่ได้มาปรับใช้กับบริษัทต่อไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

เรื่อง ความสัมพันธร์ะหว่างคณุภาพการใหบ้ริการของพนักงานที่มผีลต่อการเพิ่มประสทิธภิาพการ

ปฏบิตัิงานด้านรถเชา่ กรณศีกึษา บรษิัท นคิ คารเ์รน้ท ์แอนด ์ทรานสปอร์ต จ ากัด 

 

ค าชีแ้จง 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยนี้มีความมุ่งหมาย เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ

ให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า กรณีศึกษา  บริษัท นิค 

คาร์เร้นท์ แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด แบบสอบถามแยกออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามที่เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามที่เก่ียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านรถเช่า 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามที่เก่ียวกับการสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลแบบสอบถามนี้ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเฉพาะ

ในภาพรวม ขอความกรุณาผู้ตอบแบบสอบถามโปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและกรุณา

ตอบให้ครบทุกข้อ 

 

ผู้วิจัยขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

                                                                          ผู้วิจัย 

                                                                  นาตยา เรือนงาม  

                                             นักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการวิศวกรรมธุรกิจ 

                                         คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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สว่นที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล  

ค าชีแ้จง โปรดใส่เครื่องหมาย √  ลงในช่อง         ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ 

1. ชาย                                 2. หญิง 

2.อายุ 

             1. น้อยกว่า 30 ปี                     2. 31-40 ปี 

             3. 41-50 ปี                            4. 51-60 ปี 

             5. 61 ปีขึ้นไป                               

3. ระดับการศึกษา 

              1.มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                 2. อนุปริญญา/ปวส. 

              3. ปริญญาตรี                                     4. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. รายได้ 

              1. 10,000-20,000 บาท             2. 20,001-30,000 บาท 

              3. 30,001-40,000 บาท             4. มากกว่า 40,000 บาท 

5. อาชีพ 

             1. ธุรกิจส่วนตัว                        2. พนักงานออฟฟิศ 

             3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ           4. ตัวแทนบริษัทเอกชน 

             5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………….. 

6. ประเภทของรถเช่าที่ใช้บริการ 

              1. รถเก๋งให้เช่า                   2. รถกระบะให้เช่า 

              3. รถตู้ให้เช่า                     4. การเช่าประเภทอ่ืนๆโปรดระบุ ………….    
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สว่นที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ค าชีแ้จง โปรดใส่เครื่องหมาย √  ลงในช่อง         เพียงช่องเดียว ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

               5 = เห็นด้วยมากที่สุด                  4 = เห็นด้วยมาก 

               3 = เห็นด้วยปานกลาง                 2 = เห็นด้วยน้อย 

               1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด       

ปจัจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนักงาน 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

1. ความเปน็รปูธรรมของบริการ (Tangibility) 

1.1 ท่านคิดว่ายานพาหนะของบริษัทรถเช่าที่ใช้มีมาตรฐานที่
ดี และพร้อมให้บริการ 

     

1.2 ท่านคิดว่าอุปกรณ์และเครื่องมือในการท างานของบริษัท
รถเช่าทันสมัย พร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

     

1.3 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีจ านวนพนักงาน รองรับการ
ให้บริการอย่างเหมาะสม 

     

1.4 ท่านคิดว่าพนักงานบริษัทรถเช่าแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
เหมาะสม 

     

1.5 ท่านคิดว่าพนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อม
ทั้งแก้ไขปัญหาต่างๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ 

     

2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

2.1 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานเป็นระบบมีการติดต่อ
ประสานงานกันเป็นอย่างดี 

     

2.2 ท่านได้รับบริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด      

2.3 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความมั่นคง สามารถสร้างความ
น่าเชื่อถือเป็นที่รู้จักในวงการธุรกิจนี้ 

     

2.4 ท่านคิดว่าพนักงานทุกคนได้รับการฝึกฝนและพัฒนาเพ่ือ
ให้บริการมาเป็นอย่างดีแล้ว 
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ปจัจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนักงาน 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

3. การตอบสนองตอ่ลูกค้า (Responsiveness) 

3.1 ท่านได้รับค าชี้แจงของการให้บริการอย่างชัดเจน      

3.2 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีความพร้อมในการให้บริการอยู่
ตลอดเวลา 

     

3.3 ท่านคิดว่าพนักงานใช้ภาษาในการสื่อสารกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้องและชัดเจน 

     

3.4 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีรถให้บริการทันทีที่ท่านต้องการ      

4. การให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ (Assurance) 

4.1 ท่านคิดว่าพนักงานมีความช านาญในการให้บริการ และ

แก้ไขปัญหาต่างๆ ในการปฏิบัติงานได้ 

     

4.2 ท่านคิดว่าพนักงานมีการแสดงออกถึงการมีน้ าใจ ความ

จริงใจ ความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ 

     

4.3 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีระบบการท าธุรกรรมที่น่าเชื่อถือ 

และปลอดภัยให้แก่ลูกค้า 

     

4.4 ท่านมั่นใจว่าบริษัทรถเช่ามีการท าประกันภัยรถยนต์ทุก

คัน เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า 

     

5. การรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า (Empathy) 

5.1 ท่านได้รับค าแนะน า เพื่อช่วยแก้ไขปัญหา ในกรณีท่ีท่าน

เกิดปัญหากับบริษัทรถเช่า 

     

5.2 ท่านได้รับการติดต่อจากบริษัทรถเช่าทันที เพ่ือแจ้งให้

ทราบในกรณีท่ีเกิดเหตุสุดวิสัย ไม่สามารถจัดส่งรถมา

ให้บริการได้ 
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ปจัจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนักงาน 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

5.3 ท่านคิดว่าท่านได้รับการให้บริการของพนักงาน 

เหมือนเดิมทุกครั้งเมื่อมาใช้บริการ 

     

5.4 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าสามารถให้บริการ ได้ทุกเวลาเมื่อ

ลูกค้าต้องการ 

     

5.5 ท่านคิดว่าพนักงานรู้และสามารถตอบสนองความ

ต้องการพิเศษของลูกค้าได้ 

     



 

94 

สว่นที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการขนส่ง 

ค าชีแ้จง โปรดใส่เครื่องหมาย √  ลงในช่อง         เพียงช่องเดียว ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

               5 = เห็นด้วยมากที่สุด                  4 = เห็นด้วยมาก 

               3 = เห็นด้วยปานกลาง                 2 = เห็นด้วยน้อย 

               1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด       

ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นการขนสง่ 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

1. ค่าใชจ้า่ย (Costs) 

1.1 ท่านคิดว่าพนักงานค านึงถึงการใช้ทรัพยากรหรืออุปกรณ์

ต่างๆ ในการปฏิบัติงานให้ท่านอย่างประหยัดและคุ้มค่า 

 

 

 

    

1.2 ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับ

ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ท าให้ท่านเสียค่าใช้จ่ายซึ่งเป็น

ต้นทุนในการปฏิบัติงานน้อยที่สุด 

     

1.3 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการตรวจสอบสภาพของรถยนต์

หรือเครื่องมือก่อนให้บริการแก่ท่านก่อนอย่างสม่ าเสมอ 

     

1.4 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการวางแผนในการปฏิบัติงานที่

สามารถลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็นของท่านออกไปได้ 
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ประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานดา้นการขนสง่ 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

2. ความรวดเรว็ตรงต่อเวลา (Time) 

2.1 ท่านคิดว่าพนักงานท างานได้ส าเร็จตามระยะเวลาที่

ก าหนด และใช้ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า 

     

2.2 ท่านคิดว่าพนักงานวางแผนการท างานก่อนทุกครั้ง เพ่ือ

ท าให้งานของท่านเสร็จทันตามระยะเวลาที่ก าหนด 

     

2.3 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการปรับปรุงการปฏิบัติงานอยู่

เสมอ  

     

2.4 ท่านคิดว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ท่านสามารถชี้แจงถึง

การท างานที่ล่าช้าได้ ในกรณีที่ไม่สามารถท างานตาม

ระยะเวลาที่วางไว้ได้ 

     

3. คุณภาพของงาน (Quality) 

3.1 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานตามแผนที่ท่านวางไว้ เพื่อ

คุณภาพของงานหรือผลงานที่ออกมา 

     

3.2 ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้และความเข้าใจ เกี่ยวกับ

ขั้นตอนการท างาน ท าให้ผลงานออกมามีคุณภาพดี ไม่มี

ข้อบกพร่อง 

     

3.3 ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้และความเข้าใจ เกี่ยวกับ

ขั้นตอนการท างาน ท าให้การบริการมีมาตรฐานได้รับ

การยอมรับจากลูกค้า 

     

3.4 ท่านคิดว่าพนักงานมีจิตส านึกในการค านึงถึงคุณภาพของ

งาน หรือผลงานที่จะส่งผลถึงภาพลักษณ์ของบริษัท 
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สว่นที ่4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

ขอบพระคุณที่ท่านกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 

 

ประสทิธภิาพการปฏบิัติงานดา้นการขนสง่ 
ระดบัความเหน็ดว้ย 

5 4 3 2 1 

3.5 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่ามีการเรียนรู้และฝึกฝนใน

เทคโนโลยีใหม่ๆอยู่เสมอ เพื่อน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การท างาน 

     

4. ปริมาณงาน (Quantity) 

4.1 ท่านคิดว่าบริษัทรถเช่าท างานได้ผลส าเร็จตามเป้าหมาย

ของท่านที่ตั้งไว้ 

     

4.2 ท่านคิดว่าจ านวนงานที่พนักงานบริษัทรถเช่าท าใน

ปัจจุบัน มีความเหมาะสมแล้วกับทักษะและความรู้ 

     

4.3 ท่านคิดว่าพนักงานมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอน

ในการปฏิบัติงาน ท าให้ท่านได้ผลงานตามเป้าหมาย 
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ประวตัผิูเ้ขยีน 

 
ชื่อ – สกลุ                                 นางสาวนาตยา เรือนงาม 
วนั เดือน ปีเกดิ                           20 พฤษภาคม 2536 
ที่อยู ่                                       39 หมู่.4 ต าบลสิงหนาท อ าเภอลาดบัวหลวง  
                                              จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13230 
การศึกษา                                 ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการธุรกิจสมัยใหม่ 
                                              มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ประสบการณก์ารท างาน                 เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้า (ขาเข้า)  
                                              บริษัท นิทซู โลจิสตกิส์ ประเทศไทย จ ากัด พ.ศ.2560 ถึงปัจจุบัน 
เบอรโ์ทรศัพท ์                            090-989-4832 
อีเมล ์                                      nattaya.ruea@gmail.com 
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