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การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา 
ทราเวล จ ากัด ตามความคิดเห็นของลูกค้า 2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจัดการคุณภาพการให้บริการที่มีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด และ 3) เพ่ือ
เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ของลูกค้า 
จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจากลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Multiple 
Regression ค่า T-Test และ F-Test ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ รองลงมาคือ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การจัดการคุณภาพการ
ให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งตัวแปรทั้งสาม สามารถอธิบายภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ได้ร้อยละ 69.5 (R2 = .695) โดยด้านความมั่นใจต่อลูกค้ามีผลมากที่สุด 
รองลงมา คือ ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ  
นอกจากนี้ ยังพบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท 
นาจนรา ทราเวล จ ากัด ในภาพรวมที่แตกต่างกัน 

ค าส าคัญ: การจัดการคุณภาพการให้บริการ, ภาพลักษณ์องค์การ 
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ABSTRACT 

The purposes of the study were (1) to examine the service quality management of 
Nartnara Travel Company Limited based on its customers’ opinions, (2) to determine the 
influence of the service quality management on the organization’s image based on its 
customers’ opinions and (3) to compare its customers’ opinions towards the service quality 
management categorized by personal factors.  A quantitative survey was used to collect data 
from 400 customers who have previously used the services of Nartnara Travel Company 
Limited. The statistical tools used in this study consisted of percentage, mean and standard 
deviation. To test the research hypothesis, multiple regression, T-Test, and F-test were 
employed.  

The results of the study demonstrated that the quality of the company’s service 
overall was at the highest level. It found when each subcategory was focused on, that the 
aspect of trust and reliability received the highest mean rank, followed by confidence to the 
customers, tangibility, and speedy response time respectively. The results of testing the 
hypothesis showed that service quality management affected the organizational image of 
Nartnara Travel Company Limited based on its customers’ opinions, especially under the 
aspects of trust and reliability, speedy response time, and customers’ confidence at the 
statistically significant level. In other words, these three variables helped describe the 
organization's image based on the customers’ opinion at 69.5% (R2 = .695). When each 
subcategory was explained, it was found that confidence towards the customers had the most 
impact, followed by the aspect of trust and reliability, and speedy response time respectively. 
The results also discovered that, overall, customers with varying occupations expressed 
different opinions on the service quality management of Nartnara Travel Company Limited. 

Keywords: Service Quality Management, Image of the Organization 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การขนส่งเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการช่วยอ านวยความสะดวกและตอบสนองถึงความต้องการในการ
เดินทางของมนุษย์ ให้มนุษย์สามารถเดินทางไปมาเพ่ือพบเจอกันได้ง่าย ซึ่งในปัจจุบันการขนส่งมีหลายรูปแบบ
ทั้งทางบก ทางน้ า และทางอากาศ โดยรูปแบบของระบบการขนส่งที่ได้รับความนิยมมากที่สุด คือการขนส่ง
ทางบก ได้แก่ รถยนต์ส่วนบุคคล รถยนต์โดยสารประจ าทาง รถโดยสารไม่ประจ าทาง เป็นต้น ดังนั้น การ
เดินทางจากจุดหนึ่งไปอีกยังจุดหนึ่งด้วยระยะทางใกล้ หรือระยะทางไกล ส าหรับผู้ที่ไม่มียานพาหนะส่วนบุคคล 
การเลือกใช้บริการระบบขนส่งสาธารณะหรือเอกชนก็เป็นอีกหนึ่งทางเลือกของผู้โดยสาร ซึ่งการขนส่งใน
รูปแบบดังกล่าวถือเป็นบริการขั้นพื้นฐานที่มีความส าคัญอย่างมากในการด ารงชีวิต เพราะจะช่วยสนับสนุนการ
ด าเนินกิจกรรมในด้านต่าง ๆ ให้ประสบความส าเร็จ นอกจากนี้ยังเป็นตัวชี้วัดความเจริญก้าวหน้าของประเทศ
นั้นด้วย   

ในช่วงเวลาที่ผ่านมา ข่าวสาร ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุทางรถโดยสารไม่ประจ าทาง มาจากพนักงานขับ
รถท างานต่อเนื่องเป็นเวลานาน ขับรถด้วยความเร็ว หรือไม่ช านาญเส้นทาง และเกิดจากสภาพรถโดยสารที่ไม่
พร้อมใช้งาน รวมถึงเกิดจากปัจจัยสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น ถนนไม่สมบูรณ์ ทัศนะวิสัยไม่เหมาะสม ท าให้เกิดการ
สูญเสียทรัพย์สินเป็นจ านวนมาก ด้วยเหตุการณ์ดังกล่าว ส่งผลท าให้ผู้โดยสาร เกิดความไม่ไว้วางใจที่จะใช้
บริการเช่ารถโดยสารไม่ประจ าทาง ไม่ว่าจะเป็นรถตู้ รถมินิบัส รถบัส ท าให้ผู้ประกอบการด้านอุตสาหกรรมรถ
โดยสารไม่ประจ าทางประสบปัญหารายได้ และมีจ านวนผู้ใช้บริการลดลง ในปัจจุบันผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักจะ
เลือกใช้บริการรถตู้โดยสารมากกว่ารถบัสโดยสาร เนื่องจากการให้บริการของรถบัสโดยสารนั้นไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการของผู้บริโภค และยังไม่ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากนัก ทั้งในเรื่องของความสะดวก
รวดเร็ว และเรื่องของคุณภาพของการให้บริการ จึงส่งผลให้ผู้บริโภคบางกลุ่มหันไปใช้บริการรถตู้แทน แต่
อย่างไรก็ตาม ภาครัฐยังให้การสนับสนุนรถบัส โดยออกกฎระเบียนต่าง ๆ เพ่ือใช้ในการควบคุม ให้รถบัส
โดยสารมีความปลอดภัยและเป็นที่ต้องการของผู้บริโภคมากข้ึน 

ทั้งนี้ ถึงแม้ว่ารถบัสโดยสารเป็นที่ต้องการน้อยกว่ารถตู้โดยสารในกลุ่มของผู้ใช้บริการทั่วไป แต่ส าหรับ
กลุ่มผู้ใช้บริการบางประเภท เช่น โรงงานอุตสาหกรรม ในนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ รถบัสโดยสารกลับได้รับ
ความนิยมเป็นอย่างมาก จะเห็นได้ว่า รถบัสโดยสารเป็นที่ต้องการของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่เกือบทุก
พ้ืนที่ในประเทศไทย ด้วยเหตุที่ว่า มีพนักงานจ านวนมากและสวัสดิการของพนักงานที่จะได้รับจากโรงงาน คือ 
การที่บริษัทมีรถรับ-ส่งให้กับพนักงานเพ่ืออ านวยความสะดวกในการเดินทางมาท างานให้แก่พนักงาน รถบัส
โดยสารจึงเป็นทางเลือกของโรงงานอุตสาหกรรม เพราะรถบัสมีขนาดใหญ่ สามารถรับ-ส่งพนักงานได้เป็น
จ านวนมากในคราวเดียวกัน และโรงงานอุตสาหกรรมต้องการประหยัดเรื่องต้นทุน เพราะหากซื้อรถเพ่ิมจะเกิด
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ค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ตามมา เช่น ค่าน้ ามัน ค่าบ ารุงรักษาต่าง ๆ  ซึ่งในปัจจุบันมีผู้ประกอบการท าธุรกิจรถบัสมาก
ขึ้น อาจจะเกิดจากการท าธุรกิจสืบทอดจากรุ่นสู่รุ่น หรือเป็นผู้ประกอบการรุ่นใหม่ที่สนใจในธุรกิจนี้  ท าให้เกิด
การแข่งขันข้ึนในกลุ่มธุรกิจรถบัสโดยสาร 

ดังนั้น การจัดการคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึง เพราะปัจจัยเหล่านี้
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ เมื่อภาพลักษณ์ขององค์การดี ย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและ
ต้องการที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก เพ่ือให้องค์การอยู่รอด และประสบความส าเร็จผู้ประกอบการจะต้องมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาระบบการขนส่งของตนเองอยู่ตลอดเวลา จากที่มาและความส าคัญของปัญหาข้างต้น ท าให้
ผู้วิจัยเห็นช่องว่างการวิจัย (Research gaps) คือ น าตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์ของ
องค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการ โดยเลือกศึกษาจาก เจ้าของธุรกิจ ผู้จัดการ หรือผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ การ
จัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

1.2 ค าถามในการวิจัย 

 การศึกษานี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดค าถามการวิจัย ดังนี้ 
1) การจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ตามความคิดเห็นของลูกค้าเป็น

อย่างไร 
2) การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของ

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด หรือไม่ 
3) ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท 

นาจนรา ทราเวล จ ากัด แตกต่างกันหรือไม่ 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

การศึกษานี้ ผู้วิจัยก าหนดวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
1) เพ่ือศึกษาการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ตามความคิดเห็นของ

ลูกค้า 
2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจัดการคุณภาพการให้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความ

คิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
3) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

ของลูกค้า จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล 
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1.4 สมมติฐานการวิจัย 

การศึกษานี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
1) ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท 

นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน    
2)  การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของ

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  

การศึกษา เรื่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การกรณีศึกษา บริษัท 
นาจนรา ทราเวล จ ากัด โดยมีขอบเขตการวิจัย  โดยศึกษา การจัดการคุณภาพการให้บริการ ตามทฤษฎีของ 
(Parasuraman et al., 1988) และ (Gronroos, 1990) ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความ
ไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า และความม่ันใจต่อลูกค้า 
และศึกษาภาพลักษณ์ขององค์การ ตามทฤษฎีของ (Leblanc & Nguyen, 1996)  
 1.5.2. ขอบเขตด้านประชากร และพื้นที่ 
 ประชากรเป้าหมายที่ใช้ศึกษา คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
 1.5.3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษานี้ คาดว่าจะท าวิจัย ตั้งแต่วันที่ 1 กันยายน ถึงวันที่ 31 ตุลาคม 2565  รวมระยะเวลาการ
ท าวิจัยทั้งสิ้น 2 เดือน  

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

การศึกษานี้ ผู้วิจัยคาดว่าจะมีประโยชน์ในเชิงวิชาการ เชิงการบริหารจัดการ และ/หรือเชิงนโยบาย
ด้านต่าง ๆ ดังนี้  

1) สามารถน าไปเป็นแนวทางแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์การ 
2) สามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนก าหนดนโยบายในการเลือกใช้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 



4 
 

1.7 นิยามค าศัพท์เฉพาะ  
การศึกษานี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดค านิยามศัพท์เฉพาะหรือนิยามเชิงปฏิบัติการที่เก่ียวข้องกับการวิจัย มี

ดังนี้ 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการให้บริการที่ส่งมอบโดยผู้ที่ให้บริการต่อ

ลูกค้าหรือผู้ที่รับบริการว่ามีความสอดคล้องกับความต้องการมากเพียงใด การส่งมอบการให้บริการที่มีคุณภาพ 
(Delivering Service Quality) หมายถึง การตอบสนองของผู้ที่รับบริการบนพ้ืนฐานต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ คุณภาพการบริการ 

 ภาพลักษณ์ขององค์การ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีต่อบริษัทหรือหน่วยงาน
ธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง หมายรวมไปถึงด้านการบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแห่งนั้นด้วย 

ผู้ประกอบการ หมายถึง บุคคลที่ค้นพบความต้องการของตลาด และเป็นบุคคลที่ด าเนินธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของตลาด โดยต้องเผชิญกับความเสี่ยงมีแรงกระตุ้ นผลักดันเพ่ือให้ เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในด้านนวัตกรรมและความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเรื่อง “การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด” ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาและค้นคว้าแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การ 
2.3 ข้อมูลธุรกิจของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 กรอบแนวความคิดการวิจัย 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ 
 การจัดการคุณภาพประกอบไปด้วยค าสองค า คือ “การจัดการ” กับ “คุณภาพ” รวมไปถึงค าอ่ืนที่
เกี่ยวข้อง เช่น “การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ” ดังนั้น จ าเป็นต้องท าความเข้าใจความหมายของค าศัพท์
ต่าง ๆ แต่ละค าให้ชัดเจนก่อนที่จะท าการอธิบายความหมายของค าว่า “การจัดการคุณภาพ” ต่อไป 

 2.1.1 ความหมายของการจัดการ 
การจัดการเป็นค าที่หลายคนคงคุ้นเคย เช่น การจัดการด้านทรัพยากรมนุษย์ การจัดการด้านธุรกิจ 

การจัดการด้านความรู้ การจัดการเชิงกลยุทธ์ การจัดการด้านการท่องเที่ยว การจัดการด้านสิ่งแวดล้อม และ
การจัดการการบิน เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม การจัดการที่กล่าวมา ส่วนใหญ่จะกี่ยวข้องกับสาชาวิชาต่าง ๆ ที่
สถาบันการศึกษาเปิดสอนเพ่ือสร้างองค์ความรู้ให้กับนักศึกษาก่อนที่จะเข้าไปสู่ตลาดแรงงาน ดังนั้น ค าว่า การ
จัดการในบริบทของสาชาวิชาดังกล่าวข้างต้น แสดงให้เห็นว่า “การจัดการ” เป็นเรื่องที่ได้รับความนิยมและมี
ความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อบุคคล องค์การและประเทศชาติ ดังนั้น การให้ค าจ ากัดความของแต่ละสาขาวิชาจะมี
ความแตกต่างกันตามบริบทของเนื้อหาและสภาพการณ์ 

Flynn (2002) กล่าวไว้ว่า การจัดการเกี่ยวข้องกับการจัดการทรัพยากรเพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ก าหนด
ไว้ ในขณะที่ Hissom (2009) ได้นิยาม การจัดการ ว่าหมายถึง กระบวนการขององค์การซึ่งรวมถึงการวางแผน
เชิงกลยุทธ์ การก าหนดเป้าหมาย การจัดการทรัพยากร การใช้บุคลากร และเงินทุนในการบรรลุเป้าหมายและ
การวัดผลลัพทธ์ และนอกจากนั้น การจัดการยังหมายความรวมถึง การบันทึกและเก็บรักษาข้อมูลสารสนเทศ
ส าหรับการใช้หรือให้ข้อมูลแก่บุคคลอ่ืนในองค์การ และการจัดการไม่จ ากัดอยู่แค่การเป็นหน้าที่ของผู้บริหาร
เท่านั้น แต่พนักงานในองค์การทุกคนมีหน้าที่ด้านการจัดการบางส่วนด้วย นอกจากนี้ พจนานุกรมฉบับราช
บัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 ยังได้ให้ความหมายของการจัดการไว้ว่า เป็นการ สั่งงาน ควบคุมงาน ด าเนินงาน 
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กล่าวสรุปได้ว่า การจัดการ ในงานวิจัยนี้หมายถึง กระบวนการในการใช้ทรัพยากรเพ่ือบรรลุเป้าหมาย
ขององค์การอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

 2.1.2 ความหมายของการจัดการคุณภาพ 
การจัดการคุณภาพ เป็นค าที่ เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ (2554) ผสมผสานของค าว่า “การจัดการ” เข้า

กับค าว่า “คุณภาพ” ท าให้ได้ความหมายของการจัดการคุณภพาว่า หมายถึง การจัดกระบวนการต่าง ๆ ให้มี
คุณภาพ เริ่มตั้งแต่การออกแบบ การผลิตและการส่งมอบสินค้าที่มีคุณภาพให้กับลูกค้า โดยหัวใจส าคัญของ
การจัดการคุณภาพ คือ การจัดกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  (เรืองวิทย์ เกษ
สุวรรณ, 2554) แต่ถ้าหากพิจารณาจากความหมายของการจัดการและคุณภาพดังกล่าวที่กล่าวมาข้างต้น ท า
ให้สามารถสรุปได้ว่า การจัดการคุณภาพ หมายถึง กระบวบการในการใช้ทรัพยากรเพ่ือผลิตสินค้าและบริการที่
เป็นเลิศ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือสูงกว่าความต้องการที่ลูกค้าคาดหวัง ส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น  

 2.1.3 ปรัชญาของการจัดการคุณภาพ 
 ปรัชญา เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับหลักแห่งความรู้และความจริง ดังนั้น ปรัชญาของการจัดการคุณภาพจึง
ถือเป็นหลักแห่งความรู้และความจริงที่ท าให้อง๕การสามารถด าเนินกิจกรรมจนมีผลการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ
และเป็นเลิศทั้งในด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ โดยหลักปรัชญาที่ส าคัญของการจัดการคุณภาพ
ประกอบด้วย การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer – Driven) การให้ความส าคัญกับพนักงาน (Employee 
– Driven) และปรัชญาไคเซ็น (Kaizen)  

 2.1.4 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับขั้นของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการกับ ลูกค้าผู้มา
รับการบริการว่ามีความเกี่ยวข้องมีความสัมพันธ์กับความต้องการของตัวลูกค้าได้ดีเพียงใด การน าส่งการ
บริการ ซึ่งมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การสนองตอบต่อลูกค้าผู้รับบริการ บน
พ้ืนฐานของการคิดคาดการณ์ของลูกค้าผู้รับบริการ (Lewis & Bloom, 1983)  

คุณภาพการให้บริการแบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) 
อันเกี่ยวเนื่องกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้มารับบริการได้รับจากการปฏิบัตินั้น ๆ สามารถที่จะ ประเมินผลลัพธ์ได้ 
จากคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพทางหน้าที่การท างาน (Functional Quality) 
สามารถที่จะประเมินผลได้จากวิธีการหรือข้ันตอนในการท างาน (Gronroos, 1990)  

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคคลผู้ปฏิบัติรับใช้หยิบยื่นและ น าส่งความ ซาบซึ้งใจ
ของบริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างผลลัพธ์จากการน าส่งบริการที่ดีให้ลูกค้าผู้รับบริการ ได้รับความซาบซึ้ง
พึงใจ (Customer Satisfaction) อันก่อเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแก่ลูกค้า  
(Customer Relationship) รวมทั้งเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการ กันอย่าง
สม่ําเสมอ (Customer Retention) ตลอดจนเกิดฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ยั่งยืนยาว และก่อให้เกิดความ
ภักดีกับสินค้า บริการตลอดไป (Customer Loyalty) (Parasuraman et al., 1985)  
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คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสั่งสมข้อมูลความคาดหมายที่ตนได้จาก การมาใช้
บริการ ถ้าอยู่ในขอบเขตที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ลูกค้าจะเกิดความซาบซึ้งประทับใจในการให้บริการ
เพ่ือการยอมรับในขอบเขตท่ีได้นี้ในลูกค้าแต่ละคนจะมีความต่างกัน โดยที่ ความประทับใจ ซาบซึ้งใจจะเป็นผล
จากการประเมินในช่วงเวลา ณ เวลาหนึ่งเท่านั้น (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550)     
 ซ่ึงสามารถแบ่งระดับความส าคัญของการบริการ 2 อันดับดังนี้   

อันดับแรก คือระดับความส าคัญกับตัวลูกค้าผู้รับบริการ ซึ่งถ้าลูกค้าได้รับการปฏิบัติบริการที่ 
ดีก็จะท าให้ลูกค้ามีความสุข เกิดความยินดี และมีการระลึกถึงการที่จะเข้ามารับบริการในครั้งถัดไป  

อันดับที่สอง คือระดับความส าคัญกับผู้ให้บริการที่คงไว้ซึ่งฐานลูกค้าเก่า และท าให้กิจการ สามารถคง
อยู่ได้ (Customer Retention) โดยการที่จะรักษาฐานลูกค้าเดิมให้มีความภักดี และเป็น ลูกค้าท่ีใช้บริการเป็น
ประจ าแล้วนั้น ผู้ปฏิบัติรับใช้ต้องก่อเกิดสร้างฐานลูกค้าใหม่ๆ เกิดข้ึน  
(Customer Acquisition) เพ่ือความเติบใหญ่ขององค์กร โดยการน าจ านวนลูกค้าที่เกิดขึ้นใหม่เป็นตัว ช่วยชี้
วัดในการประเมินผล (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545)  

ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกต่างกับสินค้าอ่ืนทั่ว  ๆ ไป ที่นักการตลาดและ เจ้าของ
กิจการธุรกิจต้องค านึงถึง ดังนี้   

1. เป็นสินค้าที่ไม่อาจสัมผัสจับต้องได้ (Intangibility)  การบริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่ค่อนข้างเป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้นจึงเป็นการยากที่เราจะรับรู้ถึงการบริการด้วยวิธี ทางประสาทสัมผัสต่าง 
ๆ ของเราได้ เช่น เราไม่อาจมองเห็น “รูปร่าง”  ของ “การท่องเที่ยว” เพราะฉะนั้นการที่ไม่มีตัวตนของการ
บริการที่ท าให้เราไม่อาจจับต้องบริการได้ดังกล่าวส่งผลกระทบ ต่อผู้บริโภคคือ ท าให้ผู้บริ โภคเกิด “ความ
เสี่ยง” ในการเลือกสรรจับจ่ายบริการได้  

2. มีคุณภาพไม่คงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพบริการที่ปกติทั่วไปมีความไม่ แน่นอน
ค่อนข้างสูงเนื่องจากมักจะขึ้นอยู่กับพนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบการบริการ และเวลาที่ให้การ บริการของผู้ส่งมอบ
การบริการ วิธีการในการให้การบริการ และสถานที่ท่ีให้บริการลูกค้า  

3. การบริโภคกับการผลิตเป็นอันที่ไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกันได้ ( Inseparability) โดยทั่วไป
บริการมักจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากนั้นการผลิตกับการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้น พร้อมกัน 
(Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะเข้า ร่วมในวิธีการผลิต
การบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่าง การบริการในร้านตัดผม  เมื่อลูกค้าตกลงใจซื้อบริการตัดผม วิธีการผลิตจะเริ่ม
ที่ลูกค้านั่งลงบนเก้าอ้ีตัดผม ช่างตัดผมจะน าผ้ากันเปื้อนมาคลุมเสื้อใหเ้รา และจะถามว่า ต้องการให้ตัดทรงผม
แบบไหนและจะเริ่มลงมือตัดผมของลูกค้า โดยจะเห็นว่าขณะที่ช่างตัดผมท าการตัดผม ลูกค้าก็จะท าการ
บริโภคสินค้าไปพร้อม ๆ กัน  
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4. ไม่สามารถที่จะเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั่วไปเราไม่สามารถที่จะเก็บรักษา บริการไว้ใน
รูปของสินค้าคงคลังได้ ท าให้องค์กรเสียโอกาสในการที่จะขายบริการนั้น ๆ ได้ เพราะสาเหตุ มาจากเราไม่อาจ
แบ่งแยกการผลิตออกจากกการบริโภคได้ ดังนั้น เมื่อลูกค้าซื้อสินค้าในเวลาใด ผู้ขาย จึงจะเริ่มท าการผลิตได้
เมื่อนั้น (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) 

2.1.5 วิถีทางในการชี้วัดคุณภาพการให้บริการ  
  Gronroos (1990) ได้ให้แนวคิดที่แสดงให้เห็นว่า การรับรู้  สัมผัสรู้ ได้ถึงคุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality - PSQ) และคุณภาพโดยรวมที่ลูกค้ารับรู้ ได้ (Total Perceived Quality) 
แนวคิดนี้ได้มาจากการท าวิจัยที่เกี่ยวกับความประพฤติของผู้บริโภคกับผลลัพธ์ที่ผู้บริโภคที ่คาดหวังไว้เกี่ยวกับ
การบริการที่ได้คุณภาพ โดยคุณภาพบริการที่ผู้บริโภคจะสามารถรับรู้ได้นั้นเกิด จาก 2 ส่วน ได้แก่ คุณภาพที่
ผู้บริโภคหรือลูกค้ามีความมุ่งหวัง (Expected Quality) และคุณภาพอัน เกิดขึ้นมาจากประสบการณ์ที่
เชี่ยวชาญของผู้บริโภคเอง (Experienced Quality) โดยที่ลูกค้าจะประเมินว่าองค์ประกอบทั้งสองส่วนนี้มี
ความสัมพันธ์หรือไม่ สรุปคือ คุณภาพที่ผู้บริโภคหรือลูกค้าสามารถรับรู้ได้ (PSQ) และถ้าหากคุณภาพที่เกิดมา
จากความช านาญจากประสบการณ์ของผู้บริโภคที่ มุ่งหวังไว้ไม่ได้เป็นไปตามที่คิด ส่งผลต่อผู้บริโภคให้เกิด
ความรู้สึกถึงคุณภาพที่ไม่ดีของบริการนั้นได้   

Parasuraman et al. (1985) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ได้พบว่าปัจจัยพ้ืนฐานของ
ผู้บริโภคที่ใช้ในการก าหนดเรื่องคุณภาพการบริการมีทั้งหมด 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 ทาง 
ได้แก่ ทางด้านการรับรู้และทางด้านการคาดหวัง โดยมีรายละเอียด ดังนี้   

1. การไว้วางใจได้ (Reliability) ซึ่งมีความสอดคล้องกับข้ันตอนและวิธีการบริการ ได้แก่ ให้ปฏิบัติการ
ให้บริการกับลูกค้าถูกต้องตั้งแต่ตอนแรก และปฏิบัติกับลูกค้าได้ถูกต้องตรงตามที่ได้สัญญาไว้กับลูกค้าอย่าง
ครบถ้วน  

2. การสนองตอบต่อความประสงค์ (Responsiveness) คือ การมีเจตนามุ่งมั่น มีความ พร้อมของ
ทีมงานและพนักงาน รวมถึงระยะเวลาที่เหมาะสมในการให้บริการด้วย เช่น พนักงาน แก้ไขปัญหาลูกค้าได้
ทันท่วงท ีและสามารถบริการได้รวดเร็วทันใจ  

3. ความสามารถทักษะผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบัติที่มีทักษะและ ความสามารถ 
มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ ความช านาญด้านการบริการ คือ พนักงานต้องใฝ่รู้ มีความช านาญ มีทักษะ และมี
ความสามารถ 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง ความคล่องตัว ความง่ายในการติดต่อและสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่ให้แก่ลูกค้าโดยต้องให้ค าแนะน า รวมถึงสถานที่และเวลา
เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ท าเลต้องมีความง่ายต่อการเดินทาง   

5. การเอ้ือเฟ้ือมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง พนักงานต้องมีอัธยาศัยมีไมตรี มีความสุภาพ มีความ
นอบน้อม และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสม  
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6. การติดต่อและสื่อสาร (Communication) กล่าวคือ พนักงานสามารถท่ีจะอธิบายได้ในทุก ๆ เรื่อง
ที่ให้ลูกค้ามีความเข้าใจถูกต้อง ซึ่งควรสื่อสารโดยใช้ภาษาที่มีความเข้าใจได้ง่าย เช่น ให้ข้อมูลในเรื่องบริการ 
รวมทั้งอัตราค่าบริการและส่วนลด  

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) อันได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของพนักงานที่
เจรจาต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ ความน่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้และการน าเสนอบริการที่ยอดเยี่ยม ให้กับ
ลูกค้า  

8. ความมั่นคงมีความปลอดภัย (Security) หมายถึง การน าส่งการบริการที่ปราศจากอันตรายแก่
ลูกค้า ไม่มีความเสี่ยง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความ
เป็นส่วนตัว  

9. การเข้าใจเข้าถึงและรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) คือ การเข้าใจว่า
ลูกค้ามีความประสงค์อย่างไร และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการเฉพาะส่วนตัว มีการให้ความใส่ใจลูกค้าเฉพาะ
บุคคลและสามารถจ าชื่อลูกค้าได้  

10. การบริการแบบเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง คุณลักษณะกายภาพองค์กร คุณลักษณะ
ภายนอกพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์ท้ังวัสดุที่เก่ียวเนื่องกับการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

Parasuraman et al. (1988) จึงได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้าน ไปพัฒนาเป็น เครื่องมือบ่งชี้วัดคุณภาพ
บริการที่ เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยชี้วัดคุณภาพบริการซึ่ ง ให้ เหลือเพียง 5 ด้าน 
(Dimensions) ดังต่อไปนี้   

1. ความไว้ใจ และน่าเชื่อถือ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความไว้ใจและความ 
เชื่อถือได้ ควรให้การบริการตามที่ได้ตกลงกันไว้ด้วยความถูกต้องและเหมาะสมกับเวลา 

 ควรที่จะให้บริการตามที่ได้ตกลงสัญญาไว้ 

 แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 

 ควรที่จะให้บริการให้ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการ 

 ควรให้บริการตามก าหนดเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 

 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการ หรือการเข้าพบลูกค้า 
 2. การรับรองท าให้เชื่อมั่น (Assurance) ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและรับรองถึง
ความเสี่ยง และปราศจากอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถให้เห็นอย่างประจักษ์แก่ลูกค้า ที่จะท าให้ลูกค้า
เกิดการไว้เนื้อเชื่อใจได้ คือ  

 ผู้ให้บริการต้องรับรองท าให้ลูกค้าเกิดการเชื่อมั่นได้ 

 ท าให้ผู้สัมผัสไว้วางได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ 

 มีความสุภาพนอบน้อม 

 มีความรู้ในสิ่งที่ให้บริการ 
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3. การตอบสนองลูกค้า (Resonsiveness) การตอบสนองต้องมีความตั้งใจและมีเจตนามุ่งม่ัน 
ให้บริการเพื่อที่จะแสดงถึงการเอาใจใส่ปฏิบัติอย่างเต็มที่ คือ 

 การให้บริการด้วยความกระฉับกระเฉง คล่องแคล่ว 

 บริการด้วยความปิติยินดี 

 เตรียมพร้อมตลอดเวลาที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 
4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อน - ระหว่าง - หลังการขาย มี 

ดังต่อไปนี้ 

 มีการให้ความสนใจกับลูกค้าแบบเป็นส่วนตัว 

 ให้บริการอย่างเอาใจใส่ 

 ถือประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ 

 มีความเข้าใจลึกซึ้งถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
5. รูปลักษณ์ (Tangibles) คือ การมีรูปลักษ์ของผู้ให้บริการ และองค์กร มีดังนี้ 

 อุปกรณ์ทันสมัย 

 เทคโนโลยีสูง 

 ความสวยงานโดดเด่นของวัสดุกับอุปกรณ์ท่ีใช้ 

 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

 ความสะดวกที่ให้บริการทั้งองค์กร และผู้ให้บริการ 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์การ  

2.2.1 นิยามและความหมายภาพลักษณ์ขององค์การ 
Leblanc and Nguyen (1996) ได ให ความหมายของค าว า ภาพลักษณ องค กร คือ ผลของ

กระบวนการที่สั่งสมที่ลูกคาไดท าการเปรียบเทียบและเทียบเคียงลักษณะของบริษัทตาง ๆ ลักษณะที่ซับซอน
ในโครงสรางของภาพลักษณนั้นกลับท าใหทราบถึงความสลับซับซอนที่มีตอกระบวนการในการสรางและการ
จัดการเกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัท 

Jefkins (1993) ไดอธิบายถึง ภาพลักษณขององคกรไววา ภาพลักษณของบริษัทหรือภาพลักษณของ
องคกร (Corporate Image) หมายถึง ภาพขององคกรใดองคกรหนึ่ง ซึ่งหมายรวมทุกสิ่งทุกอยางที่ประชาชน
รูจัก เขาใจ และไดมีประสบการณในการสรางภาพลักษณขององคกรนั้น สวน หนึ่งกระท าไดโดยอาศัยอัต
ลักษณขององคกร ซึ่งปรากฏแกสายตาทั่วไปไดงาย เชน สัญลักษณเครื่องแบบ 

Kotler (2000) นิยามไววา ภาพลักษณองคกร หมายถึง ผลรวมความเชื่อ ความนึกคิด และ ความ
ประทับใจ ที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใด ๆ ที่คนเรามีตอสิ่งนั้นจะมี ความเกี่ยวพันอย
างสูงกบัภาพลักษณ 
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Kotler (1987) ได้ให้ความหมายของค าวา ภาพลักษณ (Image) วาเปนองครวมของความเชื่อ 
ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใด ๆ ที่คนเรามีตอสิ่งนั้น 
จะมีความเกี่ยวพันอยางสูงกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ   

Anderson and Rubin (1986) กลาววา ภาพลักษณองคกร คือ ภาพลักษณที่เกิดจากการรับรู ของ
ผูบริโภคเก่ียวกับองคกรทั้งหมด โดยองคกรก็เปรียบเสมือนคน ยอมมีบุคลิกภาพและภาพลักษณทีต่างกันไป 

Wood (2001) ไดนิยามไววา ภาพลักษณขององคกรเปนเรื่องของการรับรูในจิตใจของลูกคา ที่มีต่อ
องคกร โดยจะรับรูจากการสรางเอกลักษณ (Identity) หรือสัญลักษณตาง ๆ ที่องคกรสรางขึ้นมาในสถาน
การณตาง ๆ 

Morley (1998) ไดกลาวถึงภาพลักษณองคกรไววาเปนค าที่นิยมเรียกกันในแวดวงวิชาการ จนเกิดเป
นที่ยอมรับโดยทั่วไป หรืออีกนัยหนึ่งนั้น หมายถึง กิตติศัพทขององคกร (Corporate Reputation) นั่นเอง ใน
แวดวงการบริหารธุรกิจสมัยใหม ค าวา ภาพลักษณ ถูกน ามาพิจารณาเปน องคประกอบในการบริหาร เพ่ือ
ช่วยเอ้ือต่อธุรกิจด าเนินกิจการไปไดอยางกาวหนาและมั่นคง โดยเฉพาะอยางยิ่งส าหรับธุรกิจที่มีขนาดใหญ 
ซึ่งเก่ียวพันกับกลุมประชาชนเปนจ านวนมาก และยิ่งไป กวานั้นในทางการบริหารธุรกิจยังอาจตีคาไดวา ภาพ
ลักษณของบริษัทเปรียบเสมือนสินทรัพย (Asset) ซึ่งยากจะประเมินคาทางบัญชีได 

อภิชัจ พุกสวัสดิ์ (2556) กลาวไววา ภาพลักษณองคกร หมายถึง ภาพขององคกร หนวยงาน สถาบัน
ตามความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมาย หรือสาธารณชนที่เก่ียวของ ซึ่งเปนผลมาจาก พฤติกรรมตาง ๆ 
ขององคกร หนวยงาน หรือสถาบันที่ประชาชนกลุมเปาหมาย หรือสาธารณชนที่ เกี่ยวของรับรู 

พัชราภรณ์ เกษะประกร (2558) ไดใหความหมายไววา ภาพลักษณขององคกรเปนภาพที่อยู ในจิตใจ 
ความรูสึกโดยรวม หรือเกี่ยวกับดานตาง ๆ ขององคกร ซึ่งประกอบดวยสินคา การใหบริการ และการ
บริหารงาน 

จากความหมายของภาพลักษณองคกรที่กลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ภาพลักษณองค
กร เป็นภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยจะเกี่ยวของกับการรับรูและเกิดขึ้นไดจากประสบ
การณไม่ว่าจะเป็นทางตรงและทางออม ซ่ึงเปนผลมาจากพฤติกรรมตาง ๆ ขององคกรอันประกอบไปดวย เอก
ลักษณขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอมทางกายภาพ การใหบริการ และการ ติดตอระหวางบุคคล  

2.2.2 ลักษณะของภาพลักษณ์ขององคการ 
ภาพลักษณองคกรจะขึ้นอยูกับประสบการณและการรับรูขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับ กอใหเกิด 

เปนความประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ไดแลวแตพฤติกรรมหรือการกระท าขององคกร ซึ่งลักษณะ ของภาพลักษณ
องคกรมีหลายลักษณะดวยกัน 

Kotler (2000) ไดกลาวถึงภาพลักษณขององคกรไววา เปนวิถีที่ประชาชนรับรูเกี่ยวกับองคกรหรือ
ผลิตภัณฑขององคกร สามารถเกิดข้ึนไดจากปจจัยหลายประการโดยแบ่งออกไดดังนี้ 

1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ
ประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือตัวธุรกิจ ซึ่งบริษัท
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หนึ่งอาจมีผลิตภัณฑหลากหลายชนิดหรือหลายยี่หอจ าหนายอยใูนทองตลาด ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเป
นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอที่อยูภายใตของความรับผิดชอบของบริษัทใด
บริษัทหนึ่งนั่นเอง 

2. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอ ตราสินคาใด ตรา
สินคาหนึ่ง หรือเครื่องหมายทางการคาใดเครื่องหมายทางการคาหนึ่ง สวนมากมักจะ อาศัยวิธีการโฆษณาและ
การสงเสริมการขาย เพ่ือบงบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินคานั้น ๆ โดยเนนถึง คุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย 
แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกัน แตไมจ าเปนตองมีภาพลักษณที่เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ
ของตราสินคาถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ้นอยูกับการ ก าหนดต าแหนงครองใจของตราสินคา ตราสินค้าหนึ่งที่
บริษัทตองการใหเกิดความแตกตาง 

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่
มีตอองคการหรือสถาบันนั้น ๆ ซึ่งจะเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคกรเพียงสวน เดียว ไมรวมถึงตัวสิ
นคาหรือบริการที่จ าหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณที่สะท้อนใหเห็นถึงการบริหารและ
การด าเนินงานขององคกรทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคม และการท าประโย
ชนตอสาธารณะ 

2.2.3 ความส าคัญภาพลักษณขององค์กร  
เสรี วงษมณฑา (2542) ไดอธิบายถึงภาพลักษณมีความส าคัญ 2 ด้าน ดังต่อนี้ 
1. ดานจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณเปรียบเสมือนหางเสือที่ก าหนดทิศทางพฤติกรรมของป

จเจกชนที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีอยูรอบตัวจะมีแนวโนมที่แสดงพฤติกรรมในเชิงบวก   แตหากมีภาพลักษณเชิง
ลบตอสิ่งนั้น ๆ แนวโนมการแสดงพฤติกรรมก็จะแสดงออกในเชิงลบออกมา เชนเดียวกันและสิ่งส าคัญคือ ภาพ
ลักษณนั้นกอใหเกิดอคติ (Bias) ภาพลักษณเปนสิ่งที่คอนขางจดจ า อยางถาวร หากไมมีขอมูลที่เพียงพอเขาไป
มีผลกระทบตอภาพลักษณ ภาพลักษณก็จะไมเปลี่ยนแปลง  เพราะภาพลักษณเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงยาก ถา
มองวาอะไรเปนสิ่งดีทุกอยางที่เกี่ยวของกับสิ่งนั้นก็จะ ถูกมองวาดีไปดวย แมแตสิ่งที่ไมดีจะถูกมองวาดี และถา
มองวาอะไรเปนสิ่งไมดีทุกอยางที่เก่ียวของก็   ไมดีไปหมด  

2. ดานธุรกิจ (Commercial) ภาพลักษณดานธุรกิจเปนคุณคาเพ่ิม (Value Added) ที่มีตอ   ผลิต
ภัณฑ และหนวยงาน ซึ่งถือวาเปนผลประโยชนเชิงจิตวิทยา (Psychological Benefit) ซึ่งมีอยูใน ตัวสินคา 
ในดานธุรกิจสามารถท าใหสินคาตั้งราคาไดสูง ซึ่งมีความส าคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ ดังนั้นในเชิง ธุรกิจในปจจุบัน
ภาพลักษณกลายเปนเครื่องมือส าคัญเพ่ือสรางมูลค่า เชน ภาพลักษณของโรงพยาบาลแตละโรงพยาบาล ต
างเปนสถานพยาบาลที่ชวยเหลือเหลือ และใหบริการผูปวย  เหมือนกัน แตความรูสึกทางดานจิตใจของผูปวย 
และผูเขารับบริการใหความรูสึกทีแ่ตกตางกันอยางชัดเจน  

ดังนั้น การสรางภาพลักษณองคกรที่ดียอมจะสงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดีต่อองค์กร  โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง การสรางภาพลักษณ์ทางด้านความนาเชื่อถือ จะก่อให้เกิดความไว้วางใจจากลูกค้าที่มีต่อส านักงานสอบ
บัญชี อันมีความส าคัญอย่างยิ่ง  
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Nguyen & Leblanc (2001) กลาวไววา ภาพลักษณองคกร นั้นสงผลตอความจงรักภักดีของ ลูกคา 
และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยที่ส าคัญที่สุดในความส าเร็จของธุรกิจ ส าหรับผูผลิต
หรือผูใหบริการภาพลักษณถือเปนปจจัยหนึ่งซึ่งมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของลูกคา เกี่ยวกับการใหบริการ และ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความประทับใจโดยรวมขององคกร 

จากความส าคัญของภาพลักษณองคกรที่ไดกลาวมาแลวในขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ภาพ
ลักษณองคกรเปนเครื่องมือในการสรางคุณคาใหกับสินคาและบริการ เพ่ือเพ่ิมราคาใหกับสินคา และบริการให
ตั้งราคาไดสูงโดยผูที่บริโภคไมรูสึกวาแพงแตกลับมองวาเปนสินคาและบริการที่คุมคาที่ ไมใชทางดานกายภาพ
แตเปนความคุมคาทางดานความรูสึก ภาพลักษณองคกรจึงมีความส าคัญอยาง ยิ่งตอความส าเร็จขององคกร 
ภาพลักษณองคกรที่ดีจึงมีสวนชวยสงเสริมใหกิจกรรมตาง ๆ ของกิจการนั้นประสบความส าเร็จ และสงผลให
ประชาชนหรือลูกคากลุมเปาหมายเชื่อถือสินคาและบริการมาก ขึ้นจนเกิดความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น และ
ความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้น ๆ   

2.2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณขององคการ 
ภาพลักษณองคกรนั้นเกิดจากการผสมผสานกันหลายสิ่งหลายอยางเขาดวยกัน องคประกอบ เหลานั้น

คือที่มาของภาพลักษณองคกร ซึ่งผูที่มีหนาที่รับผิดชอบในการสรางภาพลักษณองคกรจะตอง ใหความส าคัญ 
ใสใจ และดูแลในทุกองคประกอบเพ่ือสรางความแข็งแกรงใหแกองคกรในการแขงขัน กับคูแขงตอไป 

Leblanc and Nguyen (1996) สามารถแยกภาพลักษณองคกรในธุรกิจใหบริการออกเปนองค
ประกอบ ดังตอไปนี้ 

1. เอกลักษณขององคกร (Corporative Identity) หมายถึง ความเกี่ยวของดานรูปลักษณะ ตาง ๆ 
ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา สามารถสังเกตไดอย
างงาย ชัดเจน โดยที่สามารถน ามาเปรียบเทียบในแตละบริษัทได และยังเปนดัชนี ของพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้ว
านั่นคือสิ่งที่สามารถควบคุมไดโดยบริษัท เพราะวาภาพลักษณองคกร คือ ความประทับใจที่เกิดขึ้นจากใจของ
ลูกคาซึ่งเกิดขึ้นจากปจจัยตาง ๆ ที่ควบคุมโดยบริษัท 

2. ชื่อเสียง (Reputation) การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระทั่งไดรับชื่อเสียง มีกิตติศัพท์ที่สามารถ
รับประกันได ซึ่งไดมาหรือมีการกระท าที่คงที่ตลอดเวลา เชน ความนาเชื่อถือในการใหบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่
จะประเมินคุณภาพในการบริการได ชื่อเสียงในการใหบริการขององคกรจะสรางขึ้น จนเกิดความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การแกไขปญหาอันอาจจะเกิดขึ้นใหกับลูกคาได ซึ่งหมายถึง ระบบการจัดการภายในอัน
ประกอบดวย ภาวะผูน าในการบริหารองคกร บุคลิกภาพ พรอมทั้งดาน บรรยากาศ และการใหบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคา 

3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) สภาพแวดลอมทางกายภาพ คือเครื่องมือ
ที่ใชในการติดตอระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคายิ่งไปกวานั้น บรรยากาศยังเปนสิ่งที่ช
วยกระตุนใหพนักงานไดมีแรงจูงใจที่จะใหบริการอยางมีคุณภาพ 
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4. การใหบริการ (Service Offering) การใหบริการประกอบดวย สิ่งที่ถือวาเปนทั้งแกนหลักและ       
สงเสริม การบริการหลักจะเกี่ยวกับดานหลักการและเหตุผลที่วา ท าไมลูกคาเลือกใชบริการของ บริษัท ในขณะ
ที่การบริการเสริมคือ การบริการที่เพ่ิมมูลคาใหกับการบริการอยางหลากหลาย คือ มี ความพยายามที่จะให
บริการแบบผสม พรอมใหบริการโดยไมตองใหลูกคารอ ซึ่งการรอนั้นจะท าให เกิดผลเชิงลบและมีผลกระทบต
อภาพลักษณโดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตองควบคุมอารมณ 

5. การติดตอระหวางบุคคล (Contact Personnel) ตองรูจักธรรมชาติของลูกคา และการให้บริการได
ตรงกับความตองการของแตละบุคคล การติดตอสื่อสารระหวางบุคคลโดยผานพฤติกรรม และทัศนคติ         
เปนตัวบงชี้ของระดับคุณภาพของการบริการของบริษัทที่จะเปนสิ่งที่กระตุนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณองคการขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา   ภาพ
ลักษณองคกร โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย เอกลักษณขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอม ทางกายภาพ 
การใหบริการ และการติดตอระหวางบุคคล ซึ่งเปนปจจัยที่ชวยกระตุนการรับรูของ ผูใชบริการที่มีตอภาพ
ลักษณขององคการในธุรกิจใหบริการ และการส ารวจความคิดเห็นของผู ใชบริการ ในภาพรวมทั้งหมดที่มี       
ตอองคการ การบริหารองคการ ผลิตภัณฑ การใหบริการ ตลอดจนความรูสึกและ ความประทับใจของบุคคลที่
มีตอองคกร 

2.3 ข้อมูลธุรกิจของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
      บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ก่อตั้งอย่างเป็นทางการเมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2557 โดยมี นายอ านาจ 
เงางาม เป็นกรรมการผู้จัดการ สถานประกอบการตั้งอยู่เลขท่ี 166/230 หมู่ที ่5 ต าบลบางเลน อ าเภอบางใหญ่ 
จังหวัดนนทบุรี ประกอบธุรกิจหลัก คือ ให้บริการ รถบัสน าเที่ยว รถมินิบัส และรถตู้วีไอพี ภายในรถมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่ครบครัน ตอบโจทย์ลูกค้าในทุกการเดินทางได้อย่างดีเยี่ยม โดยจุดมุ่งหมายของการ
ให้บริการ คือ ความต้องการจะให้บริการลูกค้าด้วยรถที่มีมาตรฐานด้านความปลอดภัยสูงสุด สะอาด 
สะดวกสบาย พร้อมด้วยการบริการที่ดี เพ่ือท าให้ลูกค้าทุกท่านที่เดินทางไปกับบริษัท มั่นใจว่าจะรับความ
สะดวกสบายตลอดทุกการเดินทาง พร้อมกับราคายุติธรรมด้วยคุณภาพรถ และถึงจุดหมายปลายทางอย่าง
ปลอดภัยและตรงเวลา นอกจากนี้ยังมุ่งมั่นในการพัฒนาด้านการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพ ด้วย
ประสบการณ์ที่มีเป็นทุนเดิม จากรุ่นพ่อสู่รุ่นลูกที่มีมากว่า 50 ปี รวมถึงปัจจุบันบริษัทได้น าเทคโนโลยีต่างๆ 
เข้ามาช่วยในการบริหารจัดการให้ทันยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ท าให้บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
เป็นที่รู้จักมากขึ้น  
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 การวิเคราะห์สถานการณ์ (SWOT Analysis) การประกอบธุรกิจ ของ บริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด 
 จุดแข็ง (Strength) 
 1. ผู้บริหารมีประสบการณ์มากกว่า 50 ปี  
 2. บริษัทมีพนักงานขับรถที่มีความเชี่ยวชาญ ด้านขับรถและเส้นทาง 
 3. บริษัทมีมาตรการความสะอาดหรือความปลอดภัยด้านสุขอนามัยโดยได้รับการรับรองจาก การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย หรือ ททท. ได้รับตราสัญลักษณ์ SHA 
 4. บริษัทมีนโยบายตรวจสารเสพติดพนักงานอย่างสม่ าเสมอ เพื่อความปลอดภัย 

 จุดอ่อน (Weekness) 
 1. พนักงานเด็กรถมีอัตราการ Turn Over สูง ท าให้การท างานไม่ต่อเนื่อง 
 2. บริษัทมี Fix Cost ค่าเช่าพื้นที่จอดรถในเรทที่สูง 

 โอกาส (Opportunity) 
 1. บริษัทได้รับการรับรองจาก การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย หรือ ททท โดยได้รับตราสัญลักษณ์ 
SHA ท าให้ลูกค้าเกิดความน่าเชื่อถือและม่ันใจการใช้บริการ 
 2. บริษัทมีรถให้ลูกค้าเช่าที่หลากหลาย ทั้งประเภทของรถ และจ านวน สามาถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
 3. ธุรกิจให้บริการเช่ารถยังเป็นธุรกิจที่ต้องการในตลาด เช่น โรงงานที่มีพนักงานจ านวนมากสาเหตุที่
รถบัสเป็นทางเลือก คือ ช่วยประหยัดในเรื่องของต้นทุน  

 อุปสรรค (Threat) 
 1. ธุรกิจให้บริการเช่ารถมีมากในท้องตลาด ท าให้มีคู่แข่งทางการตลาดมากขึ้น 
 2. เนื่องจากสภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ า ส่งผลกระทบต่อราคาน้ ามัน ท าให้เกิดต้นทุนที่เพ่ิมข้ึน 
 3. ผลกระทบจากด้านเศรษฐกิจปัจจุบัน ลูกค้าต้องการประหยัดค่าใช้จ่ายมากขึ้น และหันมาใช้บริการ
รถให้เช่าในราคาท่ีถูก 
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ปัจจุบัน บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีประเภทของรถให้บริการลูกค้า ดังต่อไปนี้ 

 
ภาพที่ 2.1  รถที่ให้บริการลูกค้าท้ังหมดของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

ที่มา: บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด (ม.ป.ป.)  
 
 



17 
 

 บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เป็นบริษัทที่มีมาตรการความสะอาดหรือความปลอดภัยด้าน
สุขอนามัยโดยได้รับตราสัญลักษณ์ SHA ที่ได้รับการรับรองจากการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย หรือ ททท. 
รวมถึง World Travel & Tourism Council ได้ให้การรับรองสถานประกอบการที่ได้รับมาตรฐาน Amazing 
Thailand Safety & Health Administration (SHA) ให้ได้รับมาตรฐานตามข้อก าหนด ของ Safe Travels 
ดังนั้น บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ยังได้รับตรา Safe Travels ควบคู่กับมาตรฐาน SHA เพ่ิมความมั่นใจ
ให้กับลูกค้ายิ่งขึ้น 

ภาพที่ 2.2  ชื่อสถานประกอบการที่ได้รับตราสัญลักษณ์ SHA จาก ททท. 

ที่มา: Thailandsha (ม.ป.ป.) 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงสัญลักษณ์ SHA และ Safe Travels ในการประชาสัมพันธ์เพ่ือการตลาด 

ที่มา: บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด (ม.ป.ป.)  
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2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและการศึกษางานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้อง พบว่ามีปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ดังต่อไปนี้ 

 2.4.1 ปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการ 
 ในธุรกิจการให้บริการ การจัดการคุณภาพการให้บริการเป็นเครื่องมือในการสร้างคุณค่าให้กับสินค้า
และบริการ เพ่ือเพ่ิมราคาให้กับสินค้าและบริการโดยที่ผู้บริโภคไม่รู้สึกว่าแพงแต่กลับมองว่าสินค้าและบริการ
นั้นคุ้มค่า ฉะนั้นการจัดการคุณภาพการให้บริการจึงมึความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จขององค์การและส่งผล
ให้ลูกค้าเชื่อถือสินค้าและบริการมากขึ้นจนเกิดความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น และความจงรักภักดีต่อสินค้าหรือ
บริการขององค์การนั้น ๆ  ดังนั้น ปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการจึงมีผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท
นาจนรา ทราเวล จ ากัด เห็นได้จากการงานวิจัยดังต่อไปนี้  

 มนตรี สังขนาค (2563) ศึกษาวิจัยเรื่อง การจัดการการสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏร าไพพรรณี วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการจัดการสื่อสารภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพ
พรรณี 2) เพ่ือศึกษาถึงกลยุทธ์การจัดการสื่อสารภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 3) เพ่ือศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนในการจัดการสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี งานวิจัย
นี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพและวิจัยเชิงปริมาณ โดยการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารของมหาวิทยาลัยร่วมกับการประชุมใช้การวิเคราะห์ข้อมูล ส่วนการวิจัยเชิงปริมาณ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ประชาชนทั่วไปจ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามประมาณค่า เรื่องการจัดการการ
สื่อสารเพื่อสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 1) มหาวิทยาลัยมีการจัดการการสื่อสาร
ภาพลักษณ์ภายในองค์กร โดยมุ่งเน้นการสร้างวัฒนธรรมในการท างานมีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
เป้าหมายไปในทิศทางเดียวกัน และสร้างความเข้าใจ และความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชน 2) มหาวิทยาลัยมีกล
ยุทธ์การจัดการสื่อสารภาพลักษณ์ พบว่า (1) ใช้กลยุทธ์การวางระบบการแพร่กระจายข้อมูล มุ่งเน้นน าเสนอ
ข้อมูลระหว่างมหาวิทยาลัยกับนักศึกษา ผู้ปกครอง หน่วยงานและประชาชนทั่วไป (2) ใช้กลยุทธ์การพัฒนา
และรักษาสัมพันธภาพกับสาธารณะชนกลุ่มต่าง ๆ (3) ใช้  กลยุทธ์กระตุ้นการมีส่วนร่วมของสาธารณชน 
สนับสนุนส่งเสริมให้นักศึกษาหรือบุคคลากรเข้าร่วมการแข่งขันระดับภาค ระดับประเทศ เพ่ือให้ประชาชนได้
รู้จักมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณีมากขึ้น 3) ส าหรับการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการการสื่อสาร
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี ผลพบว่าการจัดการสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์โดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุดแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยกับแนวทางและกลยุทธ์ในการสร้างภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย ซึ่งจากผลงานวิจัยนี้สามารถน าไปหาแนวทางพัฒนาการสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัยให้ดียิ่งขึ้น  
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สุปราณี ศรีรัตนะ (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้
ให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ที่ดี: กรณีส านักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง วัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาอิทธิพลคุณภาพการให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ที่ดี: กรณีส านักงานใหญ่ ของธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง รวมทั้งเพ่ือศึกษาอิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ที่ดี: 
กรณีส านักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งส านักงานใหญ่ในการมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้ปฏิบัติงานในของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง จ านวน 400 ราย โดยจะท าการ
สุ่มตัวอย่างจากส านักงานใหญ่สาขาราชบูรณะ รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในการสอบถามข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่าง และสถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน 
การทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน คือ Multiple Regression โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง แบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปีมีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับการศึกษาปริญญาตรีเป็นพนักงานระดับ
ปฏิบัติงานทั่วไป มีรายได้ต่อเดือน ผลการศึกษาด้านระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
พบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุดโดยมีความคิดเห็นในด้านลักษณะทางกายภาพ มากที่สุด 
ส่วนระดับความคิดเห็นที่มีต่อความจงรักภัคดีโดยรวม พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด 
โดยมีความคิดเห็นด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองค์กร มากที่สุด ส่วนระดับความคิดเห็นที่มีต่อภาพลักษณ์
องค์กรโดยรวม พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุดผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
คุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองและด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร นอกจากนี้ ยังพบว่า ความจงรักภัคดีของ
พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความภาคภูมิใจในชื่อเสียงของ
องค์กร ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับในเป้าหมายขององค์กรและด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองค์กร ส่งผล
ต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยสามารถพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย และสมมติฐาน      
การวิจัย แสดงดังภาพที่ 2.4 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

การจัดการคุณภาพการให้บรกิาร 
- ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
- ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 
- ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
- ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
- ความมั่นใจต่อลูกค้า 

(Gronroos, 1990; 
Parasuraman et al., 1988) 

ตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปรตาม 
 

ภาพลักษณ์ขององค์การ 
- เอกลักษณ์ขององค์กร 
- ชื่อเสียง 
- สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
- การให้บริการ 
- การติดต่อระหว่างบุคคล 
   (Leblanc & Nguyen, 1996) 

 H2 

 H1 

ภาพที่ 2.4  กรอบแนวคิดการวิจัย 



 
 

 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเรื่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์

ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ผูวิจัยด าเนินการศึกษาคนคว้าตามล าดับ ดังนี้ 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 ประชากรและตัวอย่าง  
3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.4 การรวบรวมข้อมูล  
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ  
 

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเรื่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์
ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research 
Method) โดยใชวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) ดวยการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ (Online 
questionnaire) ) ในรูปแบบ Google form ที่สรางจากการทบทวนงานวิจัยในอดีตและผานการตรวจสอบ
เครื่องมือ เพ่ือมุ่งคนหาขอเท็จจริงจากการเก็บขอมูลในการศึกษาเกี่ยวกับการภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา 
ทราเวล จ ากัด ซึ่งมีตัวแปรที่ศึกษา ดังตอไปนี้ 

1. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ภาพลักษณ์ขององค์การ 
2. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก การจัดการคุณภาพการให้บริการ 
 

3.2 ประชากรและตัวอยาง  

 3.2.1 ประชากร 
ประชากรในงานวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท  นาจนรา ทราเวล จ ากัด   

3.2.2 การก าหนดขนาดตัวอย่าง 

ประชากรในงานวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท  นาจนรา ทราเวล จ ากัด ซึ่งเป็นประชากรที่ไม่ทราบ
จ านวนจ านวนที่แน่นอน ดังนั้นทางผู้วิจัยจึงเลือกใช้สูตรของ Cochran (1977) โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่น 
95% 
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การค านวณขนาดตัวอย่าง โดยใช้สูตรดังนี้ 

จากสูตร  n = 𝑍2

4𝑒2 

โดย   n = ขนาดตัวอย่างที่ต้องการ 

    e = ระดับความคาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 

    Z = ค่า Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยส าคัญ  

  ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยส าคัญ 0.05 (มีค่าเท่ากับ1.96) 

สามารถแทนค่าในสูตรได้ดังนี้ 

𝑛 =
1.962

4(0.05)2
 

𝑛 = 384.16 ≈ 385 

จากการค านวณได้ขนาดตัวอย่างไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง เพ่ือเป็นการป้องกันความผิดพลาดจากการ
ตอบแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงก าหนดให้มีการส ารองเพ่ิมจ านวน 16 คน รวมแบบสอบถามที่จะท า
การแจกทั้งสิ้น 400 ฉบับ 

3.2.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
การศึกษานี ้ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยได้ด าเนินการ

เกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง บนรถโดยสารของบริษัท  นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
  

3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ส าหรับการศึกษา คือ แบบสอบถามปลายปิด ซึ่งได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม 

ตรวจสอบเนื้อหาของค าถามที่มีอยู่ในแบบสอบถามและหาความเชื่อถือได้ของข้อมูลในแบบสอบถาม เพ่ือ
พิจารณาว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจในค าถามในแบบสอบถามตรงกันและมีเนื้อหาครบถ้วนที่จะใช้
สอบถาม ทั้งนี้การด าเนินการในเรื่องดังกล่าวมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

3.3.1 การสร้างเครื่องมือ 
ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online questionnaire) ในรูปแบบ Google form เป็นเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามตามขั้นตอนดังนี้ 
1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในการจัดการคุณภาพการให้บริการ และที่ส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
3. น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหา ข้อเสนอแนะและ

ข้อปรับปรุงแก้ไข 
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4. ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
5. ท าการแก้ไขและปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน

แจกแบบสอบถาม 
6. น าแบบสอบถามไปทดลองแจกเพ่ือหาความเชื่อม่ันกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด 
6. น าผลการทดลองแจกแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาก่อนท าการแจกจริง จ านวน 400

ชุด 
3.3.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 1. การตรวจสอบความถูกต้อง (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์       
ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาในแต่ละตัวแปร (Content Validity) ที่
ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา 
 2. การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบความเชื่อมั่นจากแบบสอบถาม
จ านวน 30 ชุดที่ได้ท าการแจกกับกลุ่มประชากรตัวอย่างข้างต้น แล้วค านวณหาค่าความเชื่อมั่นโดยพิจารณา
จากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาค แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 
ตารางท่ี 3.1  ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อมั่น 
 

ส่วนของค าถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(30 ชุด) 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(400 ชุด) 

ปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการ 

             .971 .970 

ปัจจัยด้านภาพลักษณข์ององค์การ              .982 .982 
ค่าความเชื่อมั่นรวม              .988 .986 

 
3.3.3 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) ดวยการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ (Online 
questionnaire) ในรูปแบบ Google form ซึ่งแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

สวนที่1 เปนค าถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ซึ่งลักษณะเปนแบบสอบถามแบบออนไลน์ (Online questionnaire) ในรูปแบบ 
Google form และมีรายละเอียดของมาตรวัดดังนี้ 
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ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
ขอที่ 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  
ขอที่ 3 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  
ขอที่ 4 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
ขอที่ 5 รายได้ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio Scale) 

สวนที่ 2 เปนค าถามขอมูลเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล
จ ากัด จ านวน 16 ขอ  

สวนที่ 3 เปนค าถามขอมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
จ านวน 20 ขอ  
 เครื่องมือแบบสอบถามข้อมูลมีระดับมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ของ Likert’s 
scale (Hassan & Shrigley, 1984) ดังนี้ 

 ระดับความคิดเห็นจะมีการวัดตามค้ าหนักตัวเลข ดังนี้ 

  1. ระดับความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด มีค่าคะแนน เป็น 1 
  2. ระดับความคิดเห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนน เป็น 2 
  3. ระดับความคิดเห็นด้วยปานกลาง มีค่าคะแนน เป็น 3 
  4. ระดับความคิดเห็นด้วยมาก  มีค่าคะแนน เป็น 4 
  3. ระดับความคิดเห็นด้วยที่สุด  มีค่าคะแนน เป็น 5 
       
3.4 การรวบรวมข้อมูล  

 ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
3.4.1 สุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) ลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท นาจนรา ทราเวล

จ ากัด จ านวน 400 ชุด ตามท่ีได้ออกแบบไว้ในวิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยตัวอย่างตอบแบบสอบถามได้อย่างอิสระ 
 3.4.2 แจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ให้กับตัวอย่าง 
 3.4.3 น าแบบสอบถามออนไลน์ที่ได้มาตรวจสอบความถูกต้อง เช่น ตรวจสอบข้อมูลสูญหาย ข้อมูลที่
ผิดปกติ เป็นต้น 
 3.4.4 ท าการลงข้อมูล/ปรับปรุงข้อมูล (Data entry) ด้วยโปรแกรม Excel 
 3.4.5 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐานการวิจัยด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปเชิงสถิติ 
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3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล อธิบายตัวแปรในการวิจัยครั้งนี้
ดังนี้คือ 

3.5.1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน การก าหนดตัวมาตรวัดแบบนามบัญญัติหรือแบบเรียงล าดับ เนื่องจากวัดเป็นมูลค่าไม่ได้และผู้ศึกษา
อยากอธิบายเพ่ือบอกกลุ่มตัวอย่างโดยแบ่งตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ ส าหรับข้อมูลด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการ และข้อมูลด้าน
ภาพลักษณ์ขององค์การ การก าหนดที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผู้วิจัยวางค่าอันตรภาคชั้นส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น 

ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพื่อก าหนดช่วง
ชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น (บุญชม ศรีสะอาด, 2542) คือ 
 

อันตรภาคชั้น  = คะแนนที่มีค่ามากสุด – คะแนนที่มีค่าน้อยสุด 
จ านวนชั้น 

= 5 – 1 = 0.8 
      5 

ช่วงชั้นของค่าคะแนน   ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80   ระดับน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60   ระดับน้อย 
2.61 – 3.40   ระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   ระดับมาก 
4.21 – 5.00   ระดับมากท่ีสุด 

 
3.5.2. สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบการส่งผลของตัว

แปรอิสระ ได้แก่ การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อตัวแปรตามคือ ภาพลักษณ์ขององค์การ สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter และใช้สถิติ t-
Text และ F-Test ในการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบการจัดการคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุ
คล ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 
 
 



 

 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเรื่อง “การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา 

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด” เพ่ือศึกษาระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ี
มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 
400 ชุด ผลการวิเคราะห์จะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

 ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยประชากรศาสตร์) 

ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ 
กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความ
ไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความมั่นใจต่อลูกค้า 

ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลของภาพลักษณ์ขององค์การที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท 
นาจนรา ทราเวล จ ากัด ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ด้านชื่อเสียง ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ ด้านการให้บริการ และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 

 ส่วนที่ 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานครั้งนี้ มีความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ ดังนี้ 

 Sig.  หมายถึง  ระดับนัยส าคัญ 

 x̄  หมายถึง  ค่าเฉลี่ย 
 R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 S.D.  หมายถึง  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 B  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสถานณ์ใน 

สมการที่เขียนในรูปคะแนนดิบ 

 Beta (𝛽) หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
 t  หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของ 

สมการแต่ละค่าท่ีอยู่ในสมการ  
 N  หมายถึง  จ านวนประชากร 
 n  หมายถึง  กลุ่มตัวอย่าง 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน สรุปได้ตามตารางและค าอธิบาย ต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ชาย 230 57.5 
หญิง 170 42.5 

รวม 400 100.0 

 
ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 และเป็นเพศหญิง จ านวน 
170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามอายุ 
 

ช่วงอายุ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 185 46.3 

31 - 40 ปี 149 37.3 

41 - 50 ปี 58 14.5 
51 ปีขึ้นไป   8 2.0 

รวม 400 100.0 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 30 ปี จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมาคือ อายุ 31-
40 ปี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 และ 41-50 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 ส่วนกลุ่ม
ตัวอย่างน้อยท่ีสุด คืออายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.3  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 114 28.5 
ปริญญาตรี 245 61.3 

สูงกว่าปริญญาตรี 41 10.3 

รวม 400 100.0 
 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.3 รองลงมาคือ 
ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่จ าแนกตามระดับการศึกษา
น้อยที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.4  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

ต าแหน่งงาน จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

เจ้าของธุรกิจ 80 20.0 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   17 4.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 303 75.8 

อ่ืนๆ ................... 0 0 
รวม 400 100.0 

 
ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็นพนักงานบริษัทเอกชนเป็นจ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 
75.8 รองลงมาคือ เจ้าของธุรกิจ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และเป็นข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 
17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 4.5  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (n = 400) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 40 10.0 

15,001 - 25,000 บาท 119 29.8 

25,001 - 35,000 บาท 115 28.8 
มากกว่า 35,000 บาท 126 31.5 

รวม 400 100.0 
 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 35,000 บาท จ านวน 126  คน คิดเป็นร้อยละ 
31.5 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท มีจ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท มีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 ส่วนกลุ่มตัวอย่างทีจ่ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยที่สุด คือ ต่ ากว่า 15,000 บาทจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดับ 

4.2 ผลการวิเคราะห์การจัดการคุณภาพการให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ระดับการจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้วยสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  คือ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Division) ดังตารางที่ 4.6-4.10  

ตารางท่ี 4.6  ด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ในภาพรวม 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ x̄ S.D  ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.   ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.54 .566 มากที่สุด 

2.   ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 4.57 .550 มากท่ีสุด 

3.   ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.54 .547 มากที่สุด 
4.   ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 4.55 .596 มากที่สุด 

รวม 4.55 .528 มากที่สุด 
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ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 

จ ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด 

อันดับแรก ได้แก่ ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ (x̄ = 4.57) รองลงมาคือด้านความมั่นใจต่อลูกค้า(x̄ 

= 4.55)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (x̄ = 4.54) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ x̄ S.D  ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.   รถที่ให้บริการมีความสวยงาม และ
ทันสมัย 

4.51 .645 มากที่สุด 

2.   รถที่ให้บริการมีเครื่องมือ และอุปกรณ์
ครบถ้วน 

4.48 .725 มากที่สุด 

3.   รถที่ให้บริการสะอาด และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

4.65 .583 มากที่สุด 

4.   พนักงานขับรถท่ีให้บริการ แต่งตัว
สุภาพ เรียบร้อย 

4.54 .648 มากที่สุด 

รวม 4.54 .566 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาใน  รายข้อ พบว่า 

ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ รถที่ให้บริการสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

(x̄ = 4.65) รองลงมา คอืพนักงานขับรถที่ให้บริการ แต่งตัวสุภาพ เรียบร้อย (x̄ = 4.54) รถที่ให้บริการมีความ

สวยงาม และทันสมัย (x̄ = 4.51) รถที่ให้บริการมีเครื่องมือ และอุปกรณ์ครบถ้วน (x̄ = 4.48) มีค่าเฉลี่ยอันดับ
ท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ
และความน่าเชื่อถือ 
 

ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ x̄ S.D  ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.   พนักงานขับรถท่ีท่านใช้บริการ มีความ
เชี่ยวชาญในเส้นทาง และมากด้วย
ประสบการณ์ 

4.64 .564 มากที่สุด 

2.   พนักงานขับรถ ขับข่ีด้วยความระมัดระวัง 
และค านึงถึงความปลอดภัยของผู้โดยสาร 

4.63 .640 มากที่สุด 

3.   พนักงานประจ ารถ (เด็กรถ) มีอัธยาดี 
สุภาพ 

4.48 .621 มากที่สุด 

4.   พนักงานของบริษัทมีความเป็นมืออาชีพ
ในการให้บริการ 

4.56 .662 มากที่สุด 

รวม 4.57 .550 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายข้อ พบว่า 

ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ พนักงานขับรถที่ท่านใช้บริการ มีความเชี่ยวชาญใน

เส้นทาง และมากด้วยประสบการณ์ (x̄ = 4.64) รองลงมา คือ พนักงานขับรถ   ขับขี่ด้วยความระมัดระวัง 

และค านึงถึงความปลอดภัยของผู้โดยสาร (x̄ = 4.63) พนักงานของบริษัทมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 

(x̄ = 4.56) พนักงานประจ ารถ (เด็กรถ) มีอัธยาดี สุภาพ  (x̄ = 4.48) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว   
ในการตอบสนอง 
 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง x̄ S.D  ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.   พนักงานที่ให้บริการมีความคล่องแคลว 
ว่องไว ในการให้บริการ 

4.52 .588 มากที่สุด 

2.   พนักงานมีความรวดเร็วส าหรับการนัด
หมาย และความตรงต่อเวลา 

4.58 .621 มากที่สุด 

3.   บริษัทมีช่องทางส าหรับรับข้อเสนอแนะ
หรือข้อร้องเรียนให้การให้บริการและให้การ
แก้ไขปัญหาอย่างทันที 

4.48 .671 มากที่สุด 

4.   พนักงานให้บริการมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ 

4.59 .651 มากที่สุด 

รวม 4.54 .547 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายข้อ พบว่า 

ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็ม

ใจให้บริการ (x̄ = 4.59) รองลงมา คือ พนักงานมีความรวดเร็วส าหรับการนัดหมาย และความตรงต่อเวลา (x̄ 

= 4.58) พนักงานที่ให้บริการมีความ คล่องแคลว ว่องไว ในการให้บริการ (x̄ = 4.52) บริษัทมีช่องทางส าหรับ

รับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนให้การให้บริการและให้การแก้ไขปัญหาอย่างทันที (x̄ = 4.48) มีค่าเฉลี่ย
อันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 
 

ด้านความม่ันใจต่อลูกค้า x̄ S.D  ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.   ท่านมีความม่ันใจต่อการใช้บริการรถของ
บริษัทในทุกครั้ง 

4.56 .650 มากที่สุด 

2.   ท่านมีความม่ันใจในความช านาญ และ
ประสบการณ์ของพนักงานขับรถ 

4.49 .697 มากที่สุด 

3.   ท่านรู้สึกม่ันใจในความสะอาด และ
สุขอนามัยของรถท่ีให้บริการ 

4.61 .604 มากที่สุด 

4.   ท่านรู้สึกปลอดภัยทุกครั้งในการเดินทาง 4.56 .611 มากที่สุด 

รวม 4.55 .596 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายข้อ พบว่า ประเด็นที่มีค่า 

x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ รู้สึกม่ันใจในความสะอาด และสุขอนามัยของรถที่ให้บริการ (x̄ = 4.61) 

รองลงมา คอื มีความม่ันใจต่อการใช้บริการรถของบริษัทในทุกครั้ง และรู้สึกปลอดภัยทุกครั้งในการเดินทาง (x̄ 

= 4.56) ท่านมีความมั่นใจในความช านาญ และประสบการณ์ของพนักงานขับรถ (x̄ = 4.49) มีค่าเฉลี่ยอันดับ
ท้ายสุด 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ขององค์การ 

 ผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  คือ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ดังตาราง
ที่ 4.11-4.16 
 
ตารางท่ี 4.11  ภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ในภาพรวม 
 

ภาพลักษณ์ขององค์การ x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 4.40 .605 มากที่สุด 
2.   ด้านชื่อเสียง 4.48 .596 มากที่สุด 

3.   ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 4.45 .587 มากที่สุด 
4.   ด้านการให้บริการ 4.54 .593 มากที่สุด 

5.   ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 4.53 .572 มากที่สุด 

รวม 4.4 .350 มากที่สุด 
 
ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของ

ลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่างในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ ด้านการให้บริการ  (x̄ = 4.54) รองลงมา คือ 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล (x̄ = 4.53)  ด้านชื่อเสียง (x̄ = 4.48) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (x̄ = 

4.45)  และด้านเอกลักษณ์ขององค์กร (x̄ = 4.40) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด    
ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 
 

ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   ชื่อของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
สามารถจดจ าได้ง่าย 

4.45 .713 มากที่สุด 

2.   อัตราค่าบริการบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด มีความเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ 

4.41 .635 มากที่สุด 

3.   สีและเอกลักษณ์ของบริษัท นาจนรา 
ทราเวล จ ากัด มีความโด่ดเด่น สังเกตได้ง่าย 

4.34 .718 มากที่สุด 

4.   สีและลายของรถของบริษัท นาจนรา 
ทราเวล จ ากัด เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ 

4.41 .706 มากที่สุด 

รวม 4.40 .605 มากที่สุด 

 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรตามความคิดเห็นของลูกค้าของ

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่าง ด้านเอกลักษณ์ขององค์กรอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาราย

ข้อ พบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ ชื่อของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

สามารถจดจ าได้ง่าย (x̄ = 4.45) รองลงมา คือ อัตราค่าบริการบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความ
เหมาะสมกับบริการที่ได้รับ และสีและลายของรถของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ มี

ค่าเท่ากัน (x̄ = 4.41) สีและเอกลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความโด่ดเด่น สังเกตได้ง่าย (x̄ = 
4.34) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของ บริษัท นาจนรา  ทราเวล จ ากัด  
ด้านชื่อเสียง 
 

ด้านชื่อเสียง x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มี
วัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงานบริการ
ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ 

4.44 .638 มากที่สุด 

2.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีการ
ประกันภัยทุกการเดินทาง เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความเชื่อมั่นและวางไว้ใจ 

4.40 .687 มากที่สุด 

3.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีตรา
สัญลักษณ์ SHA จาก กกท เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความเชื่อมั่นและไว้วางใจ 

4.51 .683 มากที่สุด 

4.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ไม่เอา
เปรียบลูกค้าและบุคคลทั่วไป 

4.58 .652 มากที่สุด 

รวม 4.48 .596 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรตามความคิดเห็นของลูกค้าของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่าง ด้านชื่อเสียงอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา   รายข้อ พบว่า 

ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ บริษัท นาจนรา  ทราเวล จ ากัด ไม่เอาเปรียบลูกค้าและ

บุคคลทั่วไป (x̄ = 4.58) รองลงมา คือ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีตราสัญลักษณ์ SHA จาก กกท เพ่ือให้

ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและวางไว้ใจ (x̄ = 4.51) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้

พนักงานบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (x̄ = 4.44) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีการประกันภัยทุกการ

เดินทาง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและวางไว้ใจ (x̄ = 4.40) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   สถานที่ตั้งของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด มีความชัดเจนและมั่นคง 

4.48 .671 มากที่สุด 

2.   การออกแบบอู่รถบัสของบริษัท นาจนรา 
ทราเวล จ ากัด มีความโดดเด่น สังเกตได้ง่าย 

4.39 .741 มากที่สุด 

3.   ที่จอดรถของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด มีความสะดวก กว้างขวาง และ
ปลอดภัย 

4.44 .630 มากที่สุด 

4.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดมี
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อม
ให้บริการ 

4.49 .657 มากที่สุด 

รวม 4.45 .587 มากที่สุด 

 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรตามความคิดเห็นของลูกค้าของ

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่าง ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณารายข้อ พบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄  ในระดับมากท่ีสุด อันดับแรก ได้แก่ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดมี

เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ (x̄ = 4.49) รองลงมา คือ สถานที่ตั้งของบริษัท นาจนรา ทรา

เวล จ ากัด มีความชัดเจนและมั่นคง (x̄ = 4.48) ที่จอดรถของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความสะดวก 

กว้างขวาง และปลอดภัย (x̄ = 4.44)  การออกแบบอู่รถบัสของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความโดดเด่น 

สังเกตได้ง่าย (x̄ = 4.39) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานชองภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
ด้านการให้บริการ 
 

ด้านการให้บริการ x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ
อย่างซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา และเคารพ
กฎหมาย 

4.56 .594 มากที่สุด 

2.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ
โดยมีธรรมาภิบาล เช่น มีความรับผิดชอบ ใน
การให้บริการกับลูกค้า 

4.54 .636 มากที่สุด 

3.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ
ลูกค้าเสมอภาค เท่าเทียมกัน 

4.55 .643 มากที่สุด 

4.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ ในทุกสถานการณ์   

4.53 .679 มากที่สุด 

รวม 4.54 .593 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรตามความคิดเห็นของลูกค้าของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่าง ด้านการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ 

พบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการอย่าง

ซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา และเคารพกฎหมาย (x̄ = 4.56) รองลงมา คอื บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ

ลูกค้าเสมอภาค (x̄ = 4.55) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการโดยมีธรรมาภิบาล เช่น มีความ

รับผิดชอบ ในการให้บริการกับลูกค้า (x̄ = 4.54) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการด้วยความสุภาพใน

ทุกสถานการณ์  (x̄ = 4.53) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
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ตารางท่ี 4.16   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 
 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล x̄ S.D  ระดับภาพลักษณ์
ขององค์กร 

1.   ผู้บริหารของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด มีวิสัยทัศน์ และนโยบายที่เป็นรูปธรรม 

4.52 .641 มากที่สุด 

2.   ผู้บริหารของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด เป็นที่ยอมรับของสังคมช่วยสร้าง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์การ 

4.53 .621 มากที่สุด 

3.   พนักงานของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด มีความเต็มใจที่ให้บริการ ไม่เอาเปรียบ
ลูกค้า 

4.53 .636 มากที่สุด 

4.   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด รับฟัง
ความคิดเห็นลูกค้า และให้เกียรติลูกค้า 

4.56 .594 มากที่สุด 

รวม 4.53 .572 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรตามความคิดเห็นของลูกค้าของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดที่เป็นตัวอย่าง ด้านการติดต่อระหว่างบุคคลอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา

รายข้อ พบว่า ประเด็นที่มีค่า x̄ ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการ

อย่างซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา และเคารพกฎหมาย (x̄ = 4.56) รองลงมา คือ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

ให้บริการลูกค้าเสมอภาค (x̄ = 4.55) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการโดยมีธรรมาภิบาล เช่น มีความ

รับผิดชอบ ในการให้บริการกับลูกค้า (x̄ = 4.54) บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการด้วยความสุภาพ ใน

ทุกสถานการณ์  (x̄ = 4.53) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็น
ของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

ผลจากการทดสอบสมมติฐาน ตัวแปรอิสระ ได้แก่การจัดการคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ตัวแปร
ตามคือ ภาพลักษณ์ขององค์การ ท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.17         
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1  

ตัวแปรอิสระ B Beta t-value P value 
    ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ .095 .098 1.644 .101 

    ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ .252 .252 4.715 .000 

    ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง .227 .226 3.234 .001 
    ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า .290 .314 4.837 .000 

    ค่าคงท่ี .547  4.061 .000 
 R = .833               R2 = .695           F = 224.563          p value = .000  

 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ

องค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p value<0.05) 
ซึ่งตัวแปรทั้งสาม สามารถอธิบายภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทรา
เวล จ ากัด ได้ร้อยละ 69.5 (R2 = .695) โดยด้านความมั่นใจต่อลูกค้ามีผลมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านความ
ไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ  

สมมติฐานที่ 2 ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2 ด้วยค่าสถิติ t-Test และ F-Test ปรากฏดังตารางที่ 4.18 -4.24 

 สมมติฐานที่ 2.1 ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด จ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ชาย หญิง  
t 

Sig. ผลการทดสอบ 

x̄ S.D x̄ S.D 

1.   ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.51 .57 4.59 .56 -1.48 .139 ไม่แตกต่าง 

2.   ด้านความไว้วางใจและความ
น่าเชื่อถือ 

4.55 .55 4.61 .55 -0.98 .329 ไม่แตกต่าง 

3.   ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4.51 .57 4.59 .51 -1.58 .116 ไม่แตกต่าง 

4.   ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 4.52 .59 4.59 .60 -1.24 .217 ไม่แตกต่าง 

คุณภาพการให้บริการรวม 4.52 .54 4.60 .52 -1.41 .159 ไม่แตกต่าง 
 
 จากตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ
จัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ไม่แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวมและในรายด้าน
ทุกด้าน 

สมมติฐานที่ 2.2 ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด จ าแนกตามอายุ 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ช่วงอายุ x̄ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

ไม่เกิน 30 ปี 4.58 .50  
5.64 

 
.001 

 
แตกต่าง 31-40 ปี 4.40 .66 

41-50 ปี 4.73 .40 

51 ปีขึ้นไป 4.65 .29 
 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

ไม่เกิน 30 ปี 4.62 .46  
3.22 

 
.023 

 
แตกต่าง 31-40 ปี 4.46 .63 

41-50 ปี 4.67 .57 
51 ปีขึ้นไป 4.68 .17 

 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ไม่เกิน 30 ปี 4.59 .45  
4.57 

 
.004 

 
แตกต่าง 31-40 ปี 4.43 .64 

41-50 ปี 4.68 .51 

51 ปีขึ้นไป 4.28 .31 
 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 

ไม่เกิน 30 ปี 4.61 .50  
2.40 

 
.067 

 
ไม่แตกต่าง 31-40 ปี 4.45 .71 

41-50 ปี 4.61 .51 
51 ปีขึ้นไป 4.46 .50 

 
คุณภาพการให้บริการรวม 

ไม่เกิน 30 ปี 4.60 .43  
4.03 

 
.008 

 
ไม่แตกต่าง 31-40 ปี 4.44 .63 

41-50 ปี 4.67 .46 

51 ปีขึ้นไป 4.52 .24 
 
 จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีอายุแตกกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ
จัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไม่แตกต่างกันในภาพรวม เมื่อพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า มีแตกต่างกัน 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความไว้วางใจและ
ความน่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ผลการวิเคราะห์รายคู่ด้วย LDS ปรากฏดังตารางที่ 
4.20 
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ตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์รายคู่ด้วยค่า LSD  
 

 
 
 
 
 
 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

อายุที่มีอิทธิพล อายุ Sig. 

 
ไม่เกิน 30 ปี 

31-40 ปี .005 
41-50 ปี .068 

51 ปีขึ้นไป .719 

 
31-40 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .005 
41-50 ปี .000 

51 ปีขึ้นไป .223 

 
41-50 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .068 
31-40 ปี .000 

51 ปีขึ้นไป .701 
 
51 ปีขึ้นไป 

ไม่เกิน 30 ปี .719 

31-40 ปี .223 

41-50 ปี .701 
 
 
 
 
 
 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

อายุที่มีอิทธิพล อายุ Sig. 

 
ไม่เกิน 30 ปี 

31-40 ปี .008 

41-50 ปี .570 
51 ปีขึ้นไป .754 

 
31-40 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .008 
41-50 ปี .015 

51 ปีขึ้นไป .265 

 
41-50 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .570 
31-40 ปี .015 

51 ปีขึ้นไป .942 

 
51 ปีขึ้นไป 

ไม่เกิน 30 ปี .754 
31-40 ปี .265 

41-50 ปี .942 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

 
 
 
 
 
 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

อายุที่มีอิทธิพล อายุ Sig. 

 
ไม่เกิน 30 ปี 

31-40 ปี .008 
41-50 ปี .237 

51 ปีขึ้นไป .111 

 
31-40 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .008 
41-50 ปี .002 

51 ปีขึ้นไป .435 
 
41-50 ปี 

ไม่เกิน 30 ปี .237 

31-40 ปี .002 

51 ปีขึ้นไป .046 
 
51 ปีขึ้นไป 

ไม่เกิน 30 ปี .111 

31-40 ปี .435 

41-50 ปี .046 
  

จากตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบรายคู่ด้วยค่า LSD พบว่า  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 
31-40 ปี มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ อายุ ไม่เกิน 30 ปี มากกว่า อายุ 31-40 ปี 2) อายุ 41-50 ปี กับ 31-40 ปี มีระดับ
การมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  

ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 
31-40 ปี มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความ
ไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ อายุ ไม่เกิน 30 ปี มากกว่า อายุ 31-40 ปี 2) อายุ 41-50 ปี กับ 31-40 ปี มีระดับ
การมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความ
น่าเชื่อถือ อายุ 41-50 ปี มากกว่า 31-40 ปี 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีความแตกต่างกัน 3 คู่ คือ 1) อายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 31-40 
ปี มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง อายุ ไม่เกิน 30 ปี มากกว่า อายุ 31-40 ปี 2) อายุ 41-50 ปี กับ 31-40 ปี มีระดับการมีอิทธิพล
ของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง อายุ41-50 
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ปี มากกว่า 31-40 ปี 3) อายุ 41-50 ปี กับ 51 ปีขึ้นไป มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง อายุ 41-50 ปี มากกว่า 51 ปีขึ้นไป 

สมมติฐานที่ 2.3 ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา 
 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับการศึกษา x̄ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.51 .50  
.23 

 
.791 

 
ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี 4.54 .62 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.58 .35 

 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.54 .50  
2.06 

 
.128 

 
ไมแ่ตกต่าง ปริญญาตรี 4.56 .59 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.73 .35 

 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.48 .52  
1.63 

 
.197 

 
ไมแ่ตกต่าง ปริญญาตรี 4.55 .57 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.65 .39 

 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.51 .56  
.72 

 
.484 

 
ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี 4.55 .62 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.64 .51 

 
คุณภาพการให้บริการรวม 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.51 .49  
1.09 

 
.336 

 
ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี 4.55 .56 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.65 .33 

 
จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความ

คิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไม่แตกต่างกันทั้งในภาพรวม
และในรายด้านทุกด้าน  

สมมติฐานที่ 2.4 ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
จ าแนกตามอาชีพ 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ อาชีพ x̄ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

เจ้าของธุรกิจ 4.68 .46  
6.08 

 
.002 

 
แตกต่าง ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.82 .32 

พนักงานเอกชน 4.48 .59 

 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

เจ้าของธุรกิจ 4.78 .31  
13.95 

 
.000 

 
แตกต่าง ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.95 .18 

พนักงานเอกชน 4.49 .58 

 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

เจ้าของธุรกิจ 4.70 .40  
7.79 

 
.000 

 
แตกต่าง ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.83 .29 

พนักงานเอกชน 4.48 .57 
 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 

เจ้าของธุรกิจ 4.70 .43  
3.56 

 
.029 

 
แตกต่าง ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.61 .45 

พนักงานเอกชน 4.50 .63 
 

คุณภาพการให้บริการรวม 
เจ้าของธุรกิจ 4.71 .33  

8.08 
 

.000 
 

แตกต่าง ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.80 .22 

พนักงานเอกชน 4.49 .56 

จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ
จัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกันทั้งในภาพรวมและในรายด้าน
ทุกด้าน ผลการวิเคราะห์รายคู่ด้วย LDS ปรากฏดังตารางที่ 4.23 

ตารางท่ี 4.23   ผลการวิเคราะห์รายคู่ด้วยค่า LSD  
 

 
 
 
 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

อาชีพที่มีอิทธิพล อาชีพ Sig. 

 
เจ้าของธุรกิจ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .352 
พนักงานเอกชน .006 

 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของธุรกิจ .352 

พนักงานเอกชน .017 
 
พนักงานเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ .006 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .017 
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 

 
 
 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

อาชีพที่มีอิทธิพล อาชีพ Sig. 
 
เจ้าของธุรกิจ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .238 

พนักงานเอกชน .000 

 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของธุรกิจ .238 
พนักงานเอกชน .001 

 
พนักงานเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ .000 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .001 

 
 
 
 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

อาชีพที่มีอิทธิพล อายุ Sig. 

 
เจ้าของธุรกิจ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .337 
พนักงานเอกชน .001 

 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของธุรกิจ .337 

พนักงานเอกชน .009 
 
พนักงานเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ .001 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .009 

 
 
 
ด้านความม่ันใจต่อลูกค้า 

อาชีพที่มีอิทธิพล อาชีพ Sig. 
 
เจ้าของธุรกิจ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .589 

พนักงานเอกชน .009 
 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของธุรกิจ .589 

พนักงานเอกชน .456 

 
พนักงานเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ .009 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .456 

 
 
 
คุณภาพการให้บริการรวม 

อาชีพที่มีอิทธิพล อาชีพ Sig. 

 
เจ้าของธุรกิจ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .516 
พนักงานเอกชน .001 

 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของธุรกิจ .516 
พนักงานเอกชน .015 

 
พนักงานเอกชน 

เจ้าของธุรกิจ .001 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ .015 
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จากตารางที่ 4.23: ผลการทดสอบรายคู่ด้วยค่า LSD พบว่า  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อาชีพเจ้าของธุรกิจ กับ 
พนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการให้บริการ อาชีพเจ้าของธุรกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน    2) อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ กับ พนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 

ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อาชีพเจ้าของธุรกิจ กับ 
พนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการให้บริการ อาชีพเจ้าของธุรกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน          2) อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ กับ พนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัด อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อาชีพเจ้าของธุรกิจ กับ พนักงาน
เอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ อาชีพเจ้าของธุรกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 2) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ 
พนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด อาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 

ด้านความม่ันใจต่อลูกค้า มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ อาชีพเจ้าของธุรกิจ กับ พนักงานเอกชน มี
ระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ อาชีพเจ้าของธุรกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน           

คุณภาพการให้บริการรวม ความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ 1) อาชีพเจ้าของธุรกิจ กับ พนักงานเอกชน มี
ระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ อาชีพเจ้าของธุรกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 2) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ พนักงาน
เอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มากกว่า พนักงานเอกชน 

สมมติฐานที่ 2.5 ลูกค้าที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.24  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด จ าแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน x̄ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 4.60 .55  

1.00 
 

.392 
 

ไมแ่ตกต่าง 15,001-25,00 บาท 4.47 .68 
25,001-35,000 บาท 4.58 .44 

มากกว่า 35,000 บาท 4.55 .54 

 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 4.74 .31  
1.96 

 
.119 

 
ไมแ่ตกต่าง 15,001-25,00 บาท 4.50 .66 

25,001-35,000 บาท 4.60 .41 

มากกว่า 35,000 บาท 4.55 .59 
 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 4.60 .35  
4.57 

 
.193 

 
ไมแ่ตกต่าง 15,001-25,00 บาท 4.45 .65 

25,001-35,000 บาท 4.58 .42 
มากกว่า 35,000 บาท 4.56 .58 

 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 4.68 .33  
2.40 

 
.176 

 
ไม่แตกต่าง 15,001-25,00 บาท 4.46 .68 

25,001-35,000 บาท 4.59 .49 

มากกว่า 35,000 บาท 4.54 .64 
 

คุณภาพการให้บริการรวม 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 4.65 .31  

4.03 
 

.185 
 

ไม่แตกต่าง 15,001-25,00 บาท 4.47 .65 

25,001-35,000 บาท 4.58 .39 
มากกว่า 35,000 บาท 4.55 .55 

 
จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ

จัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไมแ่ตกต่างกันทั้งในภาพรวมและในรายด้าน
ทุกด้าน  

 
 
 



 

 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
 การศึกษาการจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท    
นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา      
ทราเวล จ ากัด ตามความคิดเห็นของลูกค้า เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจัดการคุณภาพการให้  บริการที่มีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด และเพ่ือเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ของลูกค้า จ าแนกตาม 
ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
questionnaire) ) ในรูปแบบ Google form เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างที่เป็นลูกค้า
ที่มาใช้บริการ บริษัท  นาจนรา ทราเวล จ ากัด จ านวน 400 คน และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป ซ่ึงสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Multiple Regression ค่า T-Test 
และ F-Test ซึ่งสามารถสรุปผล อภิปราย และเสนอแนะ ได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 ส่วนใหญ่มีอายุไม่
เกิน 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.3 การศึกษาอยู่ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 61.3 มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 75.8 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ มากกว่า 35,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 31.5 
 5.1.2 การจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด  
 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 
รองลงมาคือ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และ ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ตามล าดับ 
 5.1.3 ภาพลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
 ผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล 
จ ากัดที่เป็นตัวอย่างในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ด้านการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล  ด้านชื่อเสียง  ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ และด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ตามล าดับ 
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5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานที่ 1 การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็น

ของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ

องค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งตัวแปรทั้งสาม 
สามารถอธิบายภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ได้ร้อย
ละ 69.5 (R2 = .695) โดยด้านความมั่นใจต่อลูกค้ามีผลมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านความไว้วางใจและความ
น่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ 

สมมติฐานที่ 2 ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกัน 

เพศ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพ
การให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ไม่แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวมและในรายด้านทุกด้าน 

อายุ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพ
การให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไม่แตกต่างกันในภาพรวม เมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า 
มีแตกต่างกัน 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และ
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ระดับการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็น
ต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไม่แตกต่างกันทั้งในภาพรวมและใน
รายด้านทุกด้าน  

อาชีพ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่แตกต่างกันทั้งในภาพรวมและในรายด้านทุกด้าน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
การจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่ไม่แตกต่างกันทั้งในภาพรวมและในราย
ด้านทุกด้าน  
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5.2 อภิปรายผล 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัย เรื่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศึกษา บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด สามารถน ามาอภิปรายได้ ดังนี้ 
 5.2.1 ผลการวิเคราะห์ระดับการจัดการคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท นาจน
รา ทราเวล จ ากัด 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ที่เป็นตัวอย่าง ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ อาจเนื่องมาจากลูกค้าส่วน
ใหญ่ต้องความไว้วางใจและความน่าเชื่อของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เพราะจะรู้สึกปลอดภัยทุกครั้งเมื่อ
ใช้บริการและปัจจุบันบริษัทได้น าเทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาช่วยในการบริหารจัดการให้ทันยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา รวมถึงประสบการณ์ที่มากกว่า 50 ปี จากรุ่นพ่อสู่รุ่นลูกของบริษัท  นาจนรา ทราเวล จ ากัด ท าให้
เกิดความน่าเชื่อถือมากขึ้น จึงท าให้ผลที่ได้มีระดับการมีอิทธิพลมากที่สุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ       
สุปราณี ศรีรัตนะ (2558) ที่ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้
ให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ที่ดี: กรณีส านักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ที่พบว่า มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุดโดยมีความคิดเห็นในด้านลักษณะทางกายภาพ มากที่สุด นอกจากนี้
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความ
คิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง และ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า โดยด้านความม่ันใจต่อลูกค้ามีผลมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ สุปราณี ศรีรัตนะ (2558) ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์
ไทยแห่งหนึ่ง 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองและด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร 

5.2.2 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ตามความคิดเห็น
ของลูกค้า จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ในภาพรวมที่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ         
สุปราณี ศรีรัตนะ (2558) ที่พบว่า พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ส่วนใหญ่เป็น
พนักงานระดับปฏิบัติงานทั่วไปที่มีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการที่ต่างกัน 

 
 
 
 
 

 



53 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากผลการวิจัยในครั้งนี้  

1. การจัดการคุณภาพการให้บริการ 
จากการวิจัย พบว่า การจัดการคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การตามความ

คิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง และ ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า โดยด้านความม่ันใจต่อลูกค้ามีผลมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ  ผู้วิจัยจึงได้ให้
ข้อเสนอแนะการวิจัย ดังนี้ 

1.1 การจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความม่ันใจต่อลูกค้า  
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านความมั่นใจต่อลูกค้าที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ท่านมีความ
มั่นใจในความช านาญ และประสบการณ์ของพนักงานขับรถ ดังนั้น บริษัทควรสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับลูกค้า เช่น ก่อนออกเดินทุกครั้งพนักงานขับรถควรแนะน าตัว และประสบการณ์ของตัวเอง 
เพ่ือให้ลูกค้าได้เกิดความไว้วางใจ และเชื่อม่ันในตัวพนักงานขับรถ 

1.2 การจัดการคุณภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
พนักงานประจ ารถ (เด็กรถ) มีอัธยาดี สุภาพ ดังนั้น บริษัทควรเพิ่มกฎระเบียบการปฎิบัติงาน โดย
ก าหนดให้มีการประเมินการบริการจากผู้ลูกค้าทุกครั้ง หากได้รับคะแนนตามเกณฑ์ มีรางวัลให้ 
เพ่ือสร้างขวัญและก าลังใจ เกิดแรงจูงใจในการท างาน  

1.3 การจัดการคุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านความรวดเร็วในการตอบสนองที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ  
บริษัทมีช่องทางส าหรับรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนให้การให้บริการและให้การแก้ไขปัญหา
อย่างทันที ดังนั้น บริษัทควรเพ่ิมช่องการติดต่อผ่าน Line Official โดยสร้าง QR CODE อ านวย
ความสะดวกให้กับลูกค้า ประชาสัมพันธ์ไว้ในรถ นับเป็นช่องที่เข้าถึงได้ดีที่สุด  ส าหรับพฤติกรรม
ของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปตามเทคโนโลยีในปัจจุบัน  

2. ภาพลักษณ์ขององค์การ 
จากการวิจัย พบว่า ภาพลักษณ์ขององค์การตามความคิดเห็นของลูกค้าของบริษัท นาจนรา ทราเวล 

จ ากัดที่เป็นตัวอย่างในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ด้านการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล  ด้านชื่อเสียง  ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ และด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ตามล าดับ ผู้วิจัยจึงได้ให้ข้อเสนอแนะการวิจัย ดังนี้ 
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2.1 ภาพลักษณ์ขององค์การ ด้านการให้บริการ   
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ บริษัทให้บริการ
ด้วยความสุภาพ ในทุกสถานการณ์ ดังนั้น บริษัทควรอบรม ฝึกให้พนักงานเกิดความเข้าเกี่ยวกับ
เรื่องการบริการอย่างเคร่งครัด เนื่องจากงานบริการต้องได้เจอสถานการณ์ที่ไม่อาจควบคุมได้ 
และลูกค้าที่มาใช้บริการต่างมีไลฟ์สไตล์ที่แตกต่างกัน 

2.2 ภาพลักษณ์ขององค์การ ด้านชื่อเสียง   
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านการติดต่อระหว่างบุคคลที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ บริษัทมี
ประกันภัยทุกการเดินทาง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ ดังนั้น บริษัทควรหา
พันธมิตรบริษัทประกันต่างๆ ในราคาที่ย่อมเยา และแจ้งให้ลูกค้าทราบตั้งแต่ใบเสนอราคา ว่าทาง
บริษัทมีบริการพิเศษ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจเพ่ิมข้ึน  

2.3 ภาพลักษณ์ขององค์การ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล   
จากการศึกษาพบว่า ประเด็นย่อยในด้านการติดต่อระหว่างบุคคลที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ผู้บริหาร
ของบริษัท มีวิสัยทัศน์ และนโยบายที่เป็นรูปธรรม ดังนั้น บริษัทควรทบทวนวิสัยทัศน์ กับนโยบาย
ของบริษัทว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ เช่น ผู้บริหารมีความต้องการจะให้บริการลูกค้าด้วยรถที่
มีมาตรฐานด้านความปลอดภัยสูงสุด สะอาด สะดวกสบาย พร้อมด้วยการบริการที่ ดี จัดให้
พนักงานมีการจัดท าตารางตรวจเช็คความพร้อมของรถอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือหลีกเลี่ยงอุบัติเหตุที่
อาจจะเกิดขึ้น  

 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 
การศึกษาในครั้งนี้ท าให้มีประโยชน์ในการวิเคราะห์สภาพการณ์และแนวทางด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ของ บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด และอุปสรรค ปัญหาต่าง ๆ ที่เกี่ยวโยงกัน ผู้ศึกษาจึงขอ
เสนอแนะแนวคิดในการศึกษาครั้งต่อไป ดังนี้ 

1. ควรศึกษาวิจัยตัวอย่างในกลุ่มอ่ืน ๆ โดยขยายขอบเขตเป็นลูกค้าท่ีมาใช้บริการโดยแบ่งตามภูมิภาค 
หรือต่างจังหวัด เพ่ือหาแนวทางใหม่ ๆ 

2. ควรท าการศึกษาประเภทธุรกิจที่มาใช้บริการ เช่น ธุรกิจทัวร์น าเที่ยว โรงงานอุตสาหกรรม
หน่วยงานราชการ และอ่ืน ๆ เพ่ือดูความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง การจดัการคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ กรณีศกึษา  

บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากดั 
 

แบบสอบถามฉบับนี้ผู้วิจัยได้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการท าวิจัยของนักศึกษา
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ใช้
เพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่มีผลกระทบใดต่อตัวท่าน ทั้งนี้ แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน โปรดตอบค าถามทุกข้อ
ตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด และค าถามแต่ละข้อ สามารถเลือกค าตอบได้เพียงค าตอบเดียว 

 
ส่วนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง      หน้าข้อที่ตรงกับข้อมูลส่วนตัวและความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ   1. ชาย 2.         หญิง 

2. อายุ 
 1. ไม่เกิน 30 ปี  2.       31-40 ปี    3.       41-50 ปี    4.   51 ปีขึ้นไป        

3. ระดับการศึกษา  
 1.  ต่ ากว่าปริญญาตรี   2.    ปริญญาตรี   3.       สูงกว่าปริญญาตรี    

4. อาชีพ 
1.  เจ้าของธุรกิจ 2.  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  3.     พนักงานบริษัทเอกชน 

4. อ่ืนๆ ................... 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 1. ต่ ากว่า 15,000 บาท   2. 15,001 – 25,000 บาท 
 3. 25,001 – 35,000 บาท   4. มากกว่า 35,000 บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
ส่วนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความเห็นของท่านมากที่สุด และขอความกรุณา 
ตอบค าถามแต่ละข้อได้เพียงค าตอบเดียว ทั้งนี้พิจารณาให้คะแนนตามเกณฑ์ ดังนี้ 

 
5 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

การจัดการคุณภาพการให้บรกิาร 
ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ      

1. รถที่ให้บริการมีความสวยงาม และทันสมัย       
2. รถที่ให้บริการมีเครื่องมือ และอุปกรณ์ครบถ้วน       

3. รถที่ให้บริการสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. พนักงานขับรถที่ให้บริการ แต่งตัวสุภาพ เรียบร้อย      

ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ      

5. พนักงานขับรถที่ท่านใช้บริการ มีความเชี่ยวชาญ และมากประสบการณ์      
6. พนักงานขับรถขับขี่ด้วยความระมัดระวัง และค านึงถึงความปลอดภัยของ
ผู้โดยสาร  

     

7. พนักงานประจ ารถ (เด็กรถ) มีอัธยาสัยดี สุภาพ      

8. พนักงานของบริษัทมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ      

ความรวดเร็วในการตอบสนอง      
9. พนักงานที่ให้บริการมีความคล่องแคลว ว่องไว ในการให้บริการ      

10. พนักงานมคีวามรวดเร็วส าหรับการนัดหมาย และความตรงต่อเวลา      

11. บริษัทมีช่องทางส าหรับรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนให้การให้บริการ
และใหก้ารแก้ไขปัญหาอย่างทันที 

     

12. พนักงานให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ      
 



 
 

การจัดการคุณภาพการให้บรกิาร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความม่ันใจต่อลูกค้า      

13. ท่านมีความมั่นใจต่อการใช้บริการรถของบริษัทในทุกครั้ง      

14. ท่านมีความมั่นใจในความช านาญ และประสบการณ์ของพนักงานขับรถ      
15. ท่านรู้สึกม่ันใจในความช านาญ และประสบการณ์ของพนักงานขับรถ      

16. ท่านรู้สึกปลอดภัยทุกครั้งในการเดินทาง      

 
ส่วนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับปัจจัยทีส่่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความเห็นของท่านมากที่สุด และขอความกรุณา
ตอบค าถามแต่ละข้อได้เพียงค าตอบเดียว ทั้งนี้พิจารณาให้คะแนนตามเกณฑ์ ดังนี้ 
 

5 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

ภาพลักษณ์ขององค์การ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร      

1.  ชื่อของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด สามารถจดจ าได้ง่าย      
2.  อัตราค่าบริการบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความเหมาะสมกับ
บริการที่ได้รับ 

     

3.  สีและเอกลักษณ์ของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความโด่ดเด่น 
สังเกตได้ง่าย 

     

4. สีและลายของรถของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ      
 
 
 
 
 



 
 

ภาพลักษณ์ขององค์การ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านชื่อเสียง      

5. บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงาน
บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ 

     

6.  บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีการประกันภัยทุกการเดินทาง เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและวางไว้ใจ 

     

7.  บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีตราสัญลักษณ์ SHA จาก กกท เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ 

     

8. ผู้บริหารของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เป็นผู้มีวิสัยทัศน์สูงและมาก
ประสบการณ์ในการบริหารจัดการองค์กร 

     

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      

9. สถานที่ตั้งของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความชัดเจนและมั่นคง      

10. การออกแบบอู่รถบัสของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความโดดเด่น 
สังเกตได้ง่าย 

     

11. ที่จอดรถของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความสะดวก กว้างขวาง 
และปลอดภัย 

     

12  บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อม
ให้บริการ 

     

ด้านการให้บริการ      

13. บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการอย่างซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา 
และเคารพกฎหมาย 

     

14. บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการโดยมีธรรมาภิบาล เช่น มีความ
รับผิดชอบ ในการให้บริการกับลูกค้า 

     

15. บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการลูกค้าเสมอภาค เท่าเทียมกัน      
16. บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด ให้บริการด้วยความสุภาพ ในทุก
สถานการณ์   

     

 
 
 
 



 
 

ภาพลักษณ์ขององค์การ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล      

17.  ผู้บริหารของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีวิสัยทัศน์ ภารกิจ และ
นโยบายเป็นรูปธรรม 

     

18. ผู้บริหารของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด เป็นที่ยอมรับของสังคมช่วย
สร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์การ 

     

19. พนักงานของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด มีความเต็มใจที่ให้บริการ 
ไม่เอาเปรียบลูกค้า 

     

20. พนักงานของบริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด รับฟังความคิดเห็นลูกค้า 
และให้เกียรติลูกค้า 

     

 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
............................................................................................................................. ....... 
 

**************ขอขอบคณุอย่างสูงที่เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม************** 
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