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บทคัดย่อ 
              การค้ น ค ว้ า อิ ส ระ เรื่ อ งคุ ณ ภ าพ ก าร
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการบริษั ทขนส่ งสินค้ า ในกรุงเทพมหานครมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพ การให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครโดยมีปัจจัยที่ศึกษาคือ 
(1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ด้านความ
น่าเชื่อถือ (3) ด้านการตอบสนองลูกค้า (4) ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า (5) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า
โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าที่มาใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครจำนวน 400 คน 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียรสัน   และการวิเคราะห์การทดถอย
พหุคูณ  

             ผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ซึ่งตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการบริษัทขน ส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครได้ดีที่สุด
คือ ปัจจัยด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ปัจจัยด้าน
การเข้าใจและรู้จักลูกค้า  ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ปัจจัยด้าน
การตอบสนองลูกค้า ตรงตามสมมุติฐานทุกประการและ
สามารถอธิบายความผันแปรของคุณภาพการให้บริการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครได้ประมาณร้อยละ 
59.0 
 
คำสำคัญ: คุณภาพการให้บริการ,ความพึงพอใจ,ลูกค้า
,บริษัทขนส่ง 
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Abstract 
 The objective of this independent study 
was to study the service quality affected on 
customers’ satisfaction using shipping company in 
Bangkok which divided by the factors as (1) 
Tangibles, (2) Credibility, (3) Responsiveness, (4) 
Reliability, and (5) Understanding to customer. The 
collective data tool used in this research was 
questionnaire online. The samples were 400 
customers who use the shipping company service 
in Bangkok. Data were analyzed using percentages, 
mean, standard deviationPearson's product 
moment correlation coefficient, and the stepwise 
Multiple Regression analysis. 
 The results of the study found that the 
overall of the service quality factorsaffected on 
customers’ satisfaction using shipping company in 
Bangkok was at a highest level. The factors affected 
on customers’ satisfaction using shipping company 
in Bangkok the most were Reliability, Understanding 
to customer, Credibility,  Tangibles, and 
Responsiveness respectively according to the 
hypothesis as 59.0% variation of the service quality 
affected on customers’ satisfaction using shipping 
company in Bangkok. 
 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, 
Customer, Shipping company 
 
บทนำ  

ประเทศไทยได้ก้าวสู่กระแสการเปลี่ยนแปลง
ของโลกที่ส่งผลให้ระบบเศรษฐกิจและสภาพ สังคม
แปรเปลี่ยนตามไปด้วย การเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ
อย่างต่อเนื่องก่อให้เกิดโอกาสสำหรับ การประกอบ
ธุรกิจมากมายหลายประเภท รวมทั้งทำให้ชีวิตความ
เป็นอยู่ของประชาชนดีขึ้น จะเห็น ได้ว่าผู้บริโภค

สมัยใหม่มีความต้องการใช้สินค้าและบริการเพื่ อ
ตอบสนองความต้องการมากขึ้น  ซึ่งก่อให้เกิดการ
แข่งขันในวงการธุรกิจปัจจุบันอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็น
ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้า หรือไม่เกี่ยวข้องกับตัว
สินค้าใดๆ ก็ตามหันมาให้ความสนใจแข่งขันกันในด้าน
การบริการลูกค้า เพิ่มขึ้น โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึง
พอใจสูงสุด โดยใช้ เทคนิคทางการขาย การตลาด 
วิศวกรรม และการบริการหลังการขายที่แตกต่างกันเพือ่
สร้างสิ่งดึงดูดใจให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ  เป้าหมาย
สูงสุดของการให้บริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจ
ของ ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าชอบใจและกลับมาใช้บริการอีก
อย่ างต่ อ เนื่ อ งกิ จการด้ านการบริการจะประสบ 
ความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอย่าง
ราบรื่น การทําความเข้าใจเกี่ยวกับความพึง พอใจและ
ความต้องการของลูกค้าในการบริการจะทําให้ตระหนัก
ถึงคุณค่าของการสร้างและรักษา ความพึงพอใจของ
บุคคลที่เกี่ยวกับบริการ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจที่เล็กที่สุด
จนกระทั่งอุตสาหกรรมใหญ่ ก็ตามย่อมมีองค์ประกอบ
ของเป้าหมายของการขายและการบริการ เพื่อแพร่ฐาน
ลูกค้าให้เพิ่มยิ่งขึ้น ทั้งลูกค้าเก่าและใหม่ ด้วยเหตุนี้
ผู้รับบริการจึงเป็นปัจจัยอย่างยิ่งที่มี อิทธิพลต่อการ
ดําเนินธุรกิจ บริการ การประกอบธุรกิจบริการจะ
ประสบความสําเร็จได้จําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีความรู้ 
ความ เข้าใจผู้รับบริการเพราะกุญแจสู่ความสําเร็จใน
งานบริการก็คือ ความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อการบริการ 
การที่ลูกค้าได้รับบริการตามความต้องการ สามารถ
สน องต อบ ความ ต้ อ งก ารขอ งลู กค้ า ได้ อ ย่ า งมี  
ประสิทธิภาพ (ธงชัย สนติวงษ์. 2532: 20)  

อุตสาหกรรมการผลิตของไทยที่เจริญเติบโต
ขึ้นอย่างรวดเร็ว ทําให้เกิดโรงงานขึ้นมากมาย เพื่อ
รองรับความต้องการของผู้บริโภคทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ พิจารณาได้จากดัชนีผลผลิต อุตสาหกรรม
ที่เพิ่มขึ้น ตั้งแต่ปี 2549 – 2550 ในปัจจุบันได้มีการ
แบ่งสาขาของอุตสาหกรรมไว้เป็น แต่ละสาขาดังนี้ 1) 
เครื่องใช้ไฟฟ้า 2) ผลิตภัณฑ์พลาสติก 3) รองเท้าและ
ผลิตภัณฑ์หนัง 4)อาหาร 5) ไม้และเครื่องเรือน 6) 
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เคมีภัณฑ์ 7) ปิโตรเคมี 8) เหล็กและเหล็กกล้า 9) ยาน
ยนต์ 10) ผลิตภัณฑ์ ยาง 11) เยื่อกระดาษและสิ่งพิมพ์ 
12) ยา 13) สิ่งทอและเครื่องนุ่งห่ม 14) ปูนซีเมนต์ 15) 
ผลิตภัณฑ์ เซรามิกส์ 16)อัญมณีและเครื่องประดับซึ่งใน
แต่ ละป ระ เภทของอุตสาหกรรมทั้ งหมดต้ อ งมี  
กระบวนการผลิตที่อาศัยเครื่องจักรที่มีความพร้อม 
สมบู รณ์ แบบ  ทั้ ง เครื่อ งจักรกลหนั ก  และระบบ 
เคลื่อนย้าย ยกวัตถุ สิ่งของ จากอีกกระบวนการหนึ่ง ไป
อีกขั้นตอนหนึ่ง โดยไม่ได้อาศัยแรงคน แต่ 2เป็นระบบ
เครื่องกล หรือเรียกว่า ปั้นจั่น (Overhead Crane) ซึ่ง
ทุกโรงงานส่วนใหญ่จะมีการติดตั้ง เครนไว้เพื่อใช้งาน
อย่างปลอดภัย (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม.2550:15) 

มีการจัดการระบบโลจิสติกส์ที่ดีเพื่อให้สามาร
รถบรรลุถึงจุดประสงค์ที่ตั้งไว้ ซึ่งโลจิสติกส์ คือระบบ
การจัดการการส่งสินค้า ข้อมูล และทรัพยากรอย่างอ่ืน
ต่างๆ ทุกอย่างที่มีการขนส่ง หรือเคลื่นย้ายจากจุดต้น
ทางไปยังจุดบริโภคตามความต้องการของลูกค้า โลจิ
สติกส์เก่ียวข้องกับการผสมผสานของ ข้อมูล การขนส่ง 
การบริหารวัสดุคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ การบรรจุหีบ
ห่อ โลจิสติกส์เป็นช่องทางหนึ่งของห่วงโซ่อุปทานที่เพิ่ม
มูลค่าของการใช้ประโยชน์ของเวลาและสถานที่ สรุป
ง่ายๆก็คือ ทุกอย่างที่มีเกี่ยวกับการขนส่ง จะเกี่ยวข้อง
กับโลจิสติกส์ทั้งหมด เป้าหมายของโลจิสติกส์ นั้นเพื่อ 
ให้ลดค่าใช้จ่าย ลดระยะเวลาในการขนส่ง ลดปัญหา
ต่างๆ ทุกอย่างที่จะเกิดขึ้น โดยใช้ต้นทุนน้อยที่สุด โดย
ในการศึกษานี้ผู้วิจัยให้ความสำคัญในระบบการขนส่ง
เป็นหลัก เพราะท่ามกลางการแข่งขันทางการค้าที่ทวี
ความรุนแรงมากข้ึน(เบญจพร สุวรรณแสนทวี.2559:2) 

ดังนั้นจากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจในการที่จะทําการศึกษาวิจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการบริษัทขนส่งสินค้า ในกรุงเทพมหานครเพื่อที่จะ
นํ าผลการวิจัยที่ ได้ ไป เป็นข้อมู ลในการปรับปรุง
พัฒนาการให้กระบวนการให้บริการให้มี มาตรฐานและ
สร้างความพึงพอใจที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าให้
มากที่สุดและเพื่อเป็นการ พัฒนาการดําเนินงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจ
ศึกษา คุณภาพการให้บริการ5ด้านได้แก่ความเป็น
รูปธรรม ของบริการความน่าเชื่อถือการตอบสนอง
ลูกค้าการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการได้แก่
ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับบริการความพึง
พอใจต่อการประสานงานของบริการความพึงพอใจต่อ
อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการความพึงพอใจต่อ 
ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ
เพื่อนำผลการศึกษาไปปรับปรุงให้มีคุณภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัทขนส่ง
สินค้าในกรุงเทพมหานคร 

 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

งานวิจัยฉบับนี้เป็นงานวิจัยที่เก็บรวบรวม
ข้อมูลที่ ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีแหล่งที่มา 
ข้อมลู 2 แหล่ง คือ 

1. ข้อมู ลป ฐมภู มิ  (Primary source) ใช้
แบบสอบถามในการศึกษาจากลูกค้าที่มาใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน 
โดยผู้วิจัยได้ทำการทดสอบ Pretest นำแบบสอบถาม
จำนวน 400 ชุด ไปแจกกลุ่มตัวอย่างจำนวน 40 คน 
เพื่อเป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
โดยกำหนดการเก็บข้อมูลจะดำเนินการที่บริษัทขนส่ง
สินค้าในกรุงทพมหานคร จากนั้นนำมาทดสอบหาค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟ่าครอนบาค (Cronbachʼs alpha 
coefficient) เพื่อให้แบบสอบถามมีความเชื่อถือได้ 
และหลังจากนั้นใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) โดยใช้แบบสอบถามจำนวน 
400 ชุด เป็นกลุ่มตัวอย่างที่เก็บตามความเป็นจริง 

2. ข้ อมู ล ทุ ติ ยภู มิ  (Secondary source) 
เป็นการศึกษาข้อมูลจากแหล่งที่มีผู้ศึกษาและเก็บ
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รวบรวมเอกสารทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ 
รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ การสืบค้น
จากสารสนเทศ และข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และ
เอกสารที่เก่ียวข้องกับข้อมูลที่ต้องการจะศึกษา แนวคิด 
ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง นำมาสนับสนุน
งานวิจัยฉบับนี้ 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ในการวิจัย
คร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลแจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรที่
กำหนดไว้ 

2. ตอบข้อซักถามบางประการที่ ผู้ ตอบ
แบบสอบถามจะต้องการคำอธิบายเพิ่มเติม 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ ได้ข้อมูล
ครบถ้วนแล้ว เพื่อนำไปจัดทำและเตรียมสำหรับการ
วิเคราะห์ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยทำการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วย

เครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ SPSS ดังนี้ 

แบบสอบถามตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูล
ปัจจัยส่วนบุคคล ผู้ วิจัยต้องนำข้อมูลในส่วนนี้ ไป
วิเคราะห์แจกแจงความถี่และหาค่าร้อยละ โดยจำแนก
ตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ 

แบบสอบถามตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูล
เก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการบริษัทขนส่งสินค้า
ในกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูล
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยนำข้อมูล
แบบสอบถามในตอนที่ 2 และข้อมูลแบบสอบถามใน

ตอนที่ 3 นี้ ไปวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ( ) ค่าส่วน
เบี่ ย ง เบ น ม าต รฐาน  (Standard Deviation : SD) 
จากนั้นวิเคราะห์หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้าน
ต่ า ง ๆ ด้ ว ย สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ สั ม พั น ธ์  ( Pearson’s 
Correlation) และวิเคราะห์ เพื่อทดสอบสมสติฐานการ

วิจัย โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่ อหาความสัมพั นธ์ระดับ
นัยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยใช้ โปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติ 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
สถิติที่ ใช้วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้ ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ อายุ  
ส ถ าน ภ าพ  ร ะ ดั บ ก า รศึ ก ษ า  คื อ  ค่ า ค ว า ม ถี่  
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  

สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจลูกค้าที่มาใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร คือ ค่าเฉลี่ย 

(Mean: ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation: SD) 

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
สถิติที่ใช้วิเคราะห์ถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลุ กค้ าที่ ม าใช้ บ ริการ บ ริษั ท ขนส่ งสิ นค้ า ใน
กรุงเทพมหานคร เป็นการใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล
ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ใช้ในการหา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ที่กำหนดไว้ โดยผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ข้อมูล ค่าสถิติโดย
ก า ร วิ เค ร า ะ ห์  ก า ร ถ ด ถ อ ย พ หุ คู ณ  (Multiple 
Regression) และการหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรด้วยสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ปกติจะมีค่าอยู่ระหว่าง 
-1.00 ถึง 1.00 
 
ผลการวิจัย  

คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด เมื่อพิจารณา
รายข้อ พบว่า ข้อคำถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
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มากที่สุด คือ  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ การ
จัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน มีระเบียบ  รองลงมาคือ 
พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  จุดบริการนั่งพักคอย
อย่างเพียงพอต่อการใช้บริการ มีป้ายหรือสัญลักษณ์
ข้อความบอกจุดบริการ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  
อุปกรณ์/เครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านความพึงพอใจต่อความ
สะดวกที่ได้รับบริการ ด้านความพึงพอใจต่อข้อมูลที่
ได้รับบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความพึง
พอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ  ด้านความ
พึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ  ด้านความพึง
พอใจต่อการประสานงาน 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน
การศึกษา โดยการวิเคราะห์ค่าการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) เพื่อการศึกษาหาค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลู กค้ าที่ ม า ใช้ บ ริก ารบ ริษั ท ขน ส่ งสิ น ค้ า ใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอย
พ หุ คู ณ  (Multiple Regression) ได้ ค่ าสั มป ระสิ ท ธิ์
สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ  0.768 และสามารถ
อธิบายความผันแปรของการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัท
ขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานคร  และสามารถอธิบาย
ความผันแปรของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.000 ได้ร้อยละ 59.0 (R2 = 0.590) ) 

 

อภิปรายผล 
 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าใน
กรุงเทพมหานคร  ได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการเข้าใจ
และรู้จักลูกค้า รองลงมา คือ ปัจจัยด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า  ปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถือ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธันวา เนตย
พันธ์ (2562) ศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า  
ระดับความพึงพอใจการให้บริการ  เปรียบเทียบความ
พึงพอใจการให้บริการและ  ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้ากับความพึงพอใจ 
การให้บริการของบริษัท โคไชน่าเฟรท ไทยแลนด์ 
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น
ต่อผู้ รับบริการ และด้านการเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการให้บริการมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง 
ทิศทางเดียวกันคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการอย่างมืออาชีพ ด้านการเอาใจใส่รับรู้ในการ
ให้บริการในเรื่อง พนักงานมีการแจ้งหรือรายงานตลอด
ระหว่างการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการอย่ างมีนั ยสำคัญ ทางสถิติ ที่ ระดับ  .05 
ข้อ เสนอแนะจากการศึ กษา ผู้ ให้บ ริการควรให้
ความสำคัญกับการคัดเลือกพนักงานที่ มี ความรู้
ความสามารถในการให้บริการอย่างมืออาชีพ ให้ความรู้
ที่ทันสมัยกับพนักงานให้สามารถตอบคำถามและให้
คำแนะนำที่ถูกต้องแก่ลูกค้า จัดเครื่องทุ่นแรงและ
อุปกรณ์ช่วยในการยกขนสินค้าที่ทันสมัยเพื่อการ
ให้บริการที่รวดเร็ว กำหนดให้พนักงานสวมเครื่อง
ป้องกันความปลอดภัยในการยกขนและกำกับให้
พนักงานมีการปฏิบัติหน้าที่อย่างสุภาพและการแต่งกาย
ที่เป็นเอกลักษณ์ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า 
 ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มาใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครโดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ที่สุด  ด้านความพึงพอใจ
ต่อความสะดวกที่ได้รับบริการ รองลงมาคือ  ด้านความ
พึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับบริการ  ด้านคุณภาพการ
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ให้บริการ  ด้านความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจ
ของผู้ให้บริการ  ด้านความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อมา
ใช้บริการ   ด้านความพึงพอใจต่อการประสานงาน ซึ่ง
สอดคล้องกับ ธัญญามาส ปัจจุสานนท์ (2560) การวิจัย
เร่ืองคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการกูร์เมต์มาร์เก็ต สาขา ห้างสรรพสินค้า เดอะ
มอลล์บางกะปิ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกูร์เมต์
มาร์เก็ต สาขา ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิกลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 400 คน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย
(Simple Random Sampling) เครื่องมือที่ ใช้ในการ
เก็บ รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามออนไลน์ ทำการ
วิ เค ราะ ห์ข้ อมู ล โดยใช้ โป รแกรม  สำ เร็จ รูปทาง
คอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ ย งเบนมาตรฐาน  และสมการถดถอยพ หุคูณ 
ผลการวิจัยพบว่าผู้ ใช้บริการกูร์เมต์มาร์เก็ต สาขา 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิ ง มี  อายุระหว่าง 31 – 40 ปี  ระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจ้าง 
รายได้เฉลี่ย 10,001 – 20,000 บาท ผลการวิจัยยัง
พบว่าระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการและระดับความคิดเห็นปัจจัยด้าน ความพึง
พ อ ใจ ข อ งผู้ ใช้ บ ริ ก า ร กู ร์ เม ต์ ม า ร์ เก็ ต  ส า ข า 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ อยู่ในระดับมาก 

(x ̅= 3.85, S.D = 0.534) และ (x ̅= 3.92, S.D = 0.662) 
ตามลำดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกูร์เมต์
มาร์เก็ต สาขา ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ 
อย่ า งนั ยส ำคัญ ท างสถิ ติ ที่ ระดั บ  0.05 โดยมี ค่ า
สัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R 2 ) เท่ากับ 0.267 แสดง
ว่าตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีผลต่อ
ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกูร์เมต์  
มาร์เก็ต สาขา ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ ได้
ร้อยละ 26.70 และเมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า มี
จำนวน  3 ด้ าน  คื อ  ด้ านการเข้ าใจและการรู้ จั ก
ผู้ รับ บริการ ด้ านความน่ า เชื่ อถื อ  และด้ านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีผลต่อความ พึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการกูร์เมต์มาร์เก็ต สาขา ห้างสรรพสินค้าเดอะ
มอลล์บางกะปิและ สอดคล้องกับ ณลชา สอนวิชา,นัทธ 
หทัย อือนอก (2562) การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษา  (1) คุณภาพการให้บริการตลาดเสรีมาร์เก็ต 
สาขาเดอะไนน์พระราม 9  (2) ความพึงพอใจของผู้มา
ใช้บริการตลาดเสรีมาร์เก็ต สาขาเดอะไนน์พระราม 9 
และ  (3) คุณภาพการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ ต่อ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการตลาดเสรีมาร์เก็ต สาขา
เดอะไนน์พระราม 9 โดยกลุ่มตัวอย่างมีจํานวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ผลทดสอบ
ค่าความเชื่อมั่นด้าน คุณภาพการให้บริการเท่ากับ 0.97 
ด้านความพึงพอใจ 0.98 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ใช้การแจกแจง ความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิ์
ส ห สั ม พั น ธ์  ข อ งส เปี ย ร์  แม น  (Spearman rank 
correlation coefficient) ผลการศึกษา พบว่า (1) 
คุณภาพการให้บริการของตลาดภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า ด้านที่มี
ความคิดเห็นเป็นอันดับแรก คือ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มี ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก และลําดับสุดท้าย คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ (2) ความ
พึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า ด้านที่มี
ความคิดเห็นเป็นอันดับแรก คือ ด้านอัธยาศัยและความ
สนใจผู้ ม าใช้บ ริการ มี ค่ า เฉลี่ ยอยู่ ใน  ระดับมาก 
รองลงมา คือ ด้านการประสานงานของการบริการ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และลำดับสุดท้าย คือ ด้าน
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก ตามลำดับ และ (3) คุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการตลาด
เสรีมาร์ เก็ต  สาขาเดอะไนน์  พระราม 9 อย่ างมี
นัยสําคัญ ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สรุป/ข้อเสนอแนะ 
 ผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ มาใช้บริการบริษัทขน ส่งสินค้าใน
กรุงเทพมหานครได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการให้
ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า  ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยด้านความ
เป็ นรูปธรรมของการบริการ  ปั จจัยด้ านการ
ตอบสนองลูกค้า ตรงตามสมมุติฐานทุกประการและ
สามารถอธิบายความผันแปรของคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการบริษัทขนส่งสินค้าในกรุงเทพมหานครได้
ประมาณร้อยละ 59.0 
 1.ข้อเสนอแนะจากผู้ศึกษา 
  1.1 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ คือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ การจัด
สถานที่ภายในเป็นสัดส่วน มีระเบียบมีป้ายสัญลักษณ์
ข้อความบอกจุดบริการ มีจุดนั่งพักคอยอย่างเหมาะสม 
รองลงมาคื อ  พนั กงานแต่ งกายสุภาพ เรียบร้อย 
พนักงานสวมเครื่องแบบตามที่บริษัทจัดให้ทุกคน 
  1.2 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ คือ พนักงานให้
คำแนะนำอย่างและบริการได้อย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด 
พนักงานทุกคนผ่านการอบรมคุณภาพการบริการและมี
ความรู้เกี่ยวกับระเบียบการขนส่งทางบกเป็นอย่างดี 
รองลงมาคือ ราคามีความเหมาะสมตามคุณภาพ มีการ
กำหนดราคาตามระยะทางและน้ำหนักบรรทุกที่เป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
  1.3 ปั จจัยด้ านการตอบสนองลูกค้ า  คื อ 
พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า เมื่อมีการร้องขอให้เป็น
อย่างดี พนักงานที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติงานให้สำเร็จ
ในแต่ละวันมีการบันทึกรายงานผลการปฏิบัติงานเพื่อ
ตรวจสอบระยะทางและน้ำมันที่ใช้เมื่อลูกค้าเกิดปัญหา
ต้องการความช่วยเหลือจะรีบประสานงานกับบริษัท

และทำการช่วยเหลือทันที  รองลงมาคือ พนักงาน
ให้บริการถูกต้อง รวดเร็วทันและตามกำหนดเวลา 
พนักงานขนส่งจะได้รับตารางการปฏิบัติงานในแต่ละวัน 
กำหนดระยะเวลาการนัด สถานที่ ระยะทาง และเบอร์
โทรติดต่อกับลูกค้า  
 2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  2.1 การศึกษาคร้ังนี้มีขอบเขตระยะเวลาช่วง
เดือน มกราคม พ.ศ. 2565 ถึงเดือน มีนาคม 2565 
เท่านั้น หากเมื่อวันเวลาผ่านไป อาจทำให้เกิดปัจจัยใหม่ 
ๆที่มีผลเพิ่มขึ้น ทำให้ผู้ที่สนใจสามารถศึกษาเพิ่มเติม
ทำการศึกษาปัจจัยเหล่านั้นเพิ่มเติมได้ 
  2.2 การศึกษาในครั้งนี้กำหนดปัจจัยที่ส่งผล
เพียง 5 ด้านเท่านั้น คือปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยด้าน
การตอบสนองลูกค้า ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า  ซึ่งอาจจะ
ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งในกรุงเทพมหานคร เช่น การรับรู้ความ
ต้องการ การแสวงหาข้อมูล การประเมิณผลทางเลือก 
การตัดสินใจ และพฤติกรรมภายหลังการ 
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