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ประธานท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระ อาจารย์ ดร.ภัทรพล ชุ่มมี 
 
 บทคัดย่อ 
 การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี    
2) ศึกษาระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี และ 3) ศึกษาระดับคุณภาพการ
บริการท่ีส่งต่อระดับความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
คือ ผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า ในบริษัทขนส่งสินค้าในจังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยทราบจํานวนประชากรท่ี
แน่นอน จึงใช้การคํานวณโดยการใช้สูตรทราบจํานวนประชากรของเครซ่ี โรเบริ์ด และมอร์แกน แดลเล่ 
ได้จํานวนขนาดตัวอย่าง 160 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้าเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง อายุ 31 - 40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1) ผลการศึกษาลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ด้านท่ีให้ระดับ
คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของลูกค้า คือ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ เม่ือเปรียบเทียบกับระดับ
คุณภาพการบริการในด้านอ่ืน ๆ 
 2) ผลการวิเคราะห์ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยรวม อยู่
ในระดับปานกลาง แต่ด้านท่ีให้ระดับความภักดีน้อยท่ีสุด คือ ด้านความต้ังใจซ้ือ เม่ือเปรียบเทียบกับ
ระดับความภักดีในด้านอ่ืน ๆ 
 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการบริการ บริษัทขนส่งสินค้า 
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ABSTRACT 
 The objectives of this research were 1) to study the quality of cargo services. 
in Pathum Thani, 2) to study the loyalty of customers using cargo services in Pathum 
Thani province, and 3) to study the level of service quality that affects loyalty levels 
in  the freight service business in Pathum Thani province. The population used in the 
research was everyone who used the services of freight companies in Pathum Thani 
province. The sample size was 160 and was determined using the fomula known as 
the population of krejcie and Morgan. The instrument used was a questionnaire. The 
data were analyzed using frequency, percentage, mean, and standard deviation. Correlations 
between variables were determined using multiple regression analysis. The study indicated 
that most customers who used the services were women, aged between 31 - 40 years, 
who held Bachelor's Degrees and mostly had careers as private business owners. 
Their monthly income was more than 40,000 THB. 

 The research results can be summarized as follows:  
 1) The results of the customer study showed that there was a high level of 
service quality, but that the aspect that provided the lowest level of customer service 
was reliability and trust, as compared to other service quality levels. 
 2) The overall results of the service quality analysis showed that the level 
of loyalty was at a medium level. Service quality had a positive effect on loyalty and 
reliability, as well as on customer confidence in Pathum Thani provice. 
 3) The results of the hypothesis testing showed that the service quality influenced 
the level of loyalty to the freight service companies in Pathum Thani province. The 
aspects reliability and trustworthiness, customer confidence and individual customer 
care were all statistically significant at the 0.05 level. 
 
Keywords: Quality of Service, Freight Company 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
1.1  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  

ในการดําเนินธุรกิจการจัดส่งสินค้าเป็นกิจกรรมท่ีมีความสําคัญและจําเป็นอย่างมาก ซ่ึงใน
ปัจจุบันมีระบบขนส่งท่ีหลายมีรูปแบบ โดยท่ีรูปแบบการขนส่งท่ีมีสัดส่วนสูงท่ีสุด คือ การขนส่งทางถนน 
ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 82.47 ของปริมาณการขนส่งโดยรวมของประเทศ (กระทรวงคมนาคม, 2552) การขนส่ง
เปรียบเสมือนเป็นหัวใจสําคัญของทุกภาคธุรกิจเนื่องจากเป็นกิจกรรมท่ีมีส่วนในการเชื่อมโยงและสนับสนุน
กิจกรรมอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการผลิต การจัดการวัสดุคงคลัง กระบวนการจัดซ้ือ การจัดการ
คลังสินค้า รวมไปถึงการให้บริการลูกค้า การขนส่งถือเป็นหนึ่งในต้นทุนท่ีมีความสําคัญในการกําหนด
ราคาสินค้า ค่าใช้จ่ายในส่วนของกิจกรรมนี้ค่อนข้างสูงเม่ือเปรียบเทียบกับต้นทุนท้ังหมด ท้ังนี้อาจข้ึนอยู่กับ
ลักษณะของรูปแบบในการขนส่งนโยบายการให้บริการ ประเภทของสินค้า เส้นทางการขนส่ง ตําแหน่งท่ีต้ัง
ของลูกค้า เป็นต้น ในการดําเนินการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพถือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่บริษัทได้อีก
ทางหนึ่งด้วย (เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน, 2557) จึงทําให้การจัดส่งสินค้าเป็นกิจกรรมท่ีสําคัญมาก เนื่องจาก
แหล่งผลิต และสถานท่ีจัดส่งสินค้าของผู้บริโภคนั้นมักจะไม่ได้อยู่ในพ้ืนท่ีเดียวกัน ดังนั้น ผู้ผลิตจะต้อง
ขนส่งสินค้าจากแหล่งผลิตไปยังแหล่งท่ีมีความต้องการบริโภคสินค้านั้น ๆ ซ่ึงต้องมีการขนส่งสินค้าท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้นนอกจากการส่งมอบสินค้าให้ตรงเวลาแล้ว ควรจะอยู่ในต้นทุนท่ีมีความเหมาะสมด้วย 
(เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน, 2557) ซ่ึงท่ีผ่านมาผู้บริโภคมีความต้องการสินค้าท่ีมีคุณภาพดีข้ึน และมีความรวดเร็ว
มากข้ึน ส่งผลให้ผู้ประกอบการต่างมีการพัฒนาคุณภาพสินค้าและระบบจัดส่งสินค้าของตนให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างทันที เป็นท่ีเข้าใจกันโดยท่ัวไปว่าองค์ประกอบท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในสินค้า คือ คุณภาพในตัวสินค้าและคุณภาพการบริการท่ีมาพร้อมกับตัวของสินค้า หาก
ตัวสินค้านั้นมีคุณภาพตามท่ีลูกค้าต้องการแต่การบริการท่ีมากับตัวสินค้า เช่น การบริการในการจัดส่ง
สินค้าไม่เหมาะสมกับสินค้านั้น ๆ อาจทําให้ไม่เป็นท่ีพอใจของผู้บริโภคได้ การจัดส่งสินค้าท่ีดีมีคุณภาพ
จะต้องคํานึงถึงความต้องการของผู้ท่ีเก่ียวข้องทุกฝ่ายอันได้แก่ ผู้ใช้บริการ กล่าวคือ การจัดส่งสินค้าท่ีดี
จะต้องมีคุณภาพของการให้บริการเกิดความพึงพอใจ การจัดส่งสินค้าจะต้องทําให้เกิดค่าใช้จ่ายน้อยท่ีสุด
กับผู้ใช้บริการ ถึงแม้ว่าการขนส่งทางถนนจะมีต้นทุนสูงกว่าการขนส่งในรูปแบบอ่ืน แต่ด้วยข้อจํากัด
ของการขนส่งไม่สามารถบริหารจัดการให้ทันความต้องการของผู้ใช้บริการได้ จึงทําให้เกิดข้อเปรียบเทียบ
และมีสัดส่วนการขนส่งสูงกว่ารูปแบบการขนส่งแบบอ่ืน ๆ (โกศล ดีศีลธรรม, 2552) และการจัดส่งท่ี
ไม่ตรงเวลา ต้นทุนค่าขนส่งสูงเกินไป สินค้าเกิดความเสียหายระหว่างจัดส่ง ปริมาณรถท่ีใช้ในการขนส่ง
ไม่เพียงพอและไม่สามารถให้บริการได้อย่างท่ัวถึง เป็นต้น (เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน, 2557) 

จากปัญหาดังกล่าว ส่งผลให้ผู้ประกอบการเริ่มให้ความสําคัญของการขนส่งเพ่ิมมากข้ึน เพราะ
เชื่อว่าผู้ประกอบการธุรกิจต่างหันมาใช้บริการผู้ประกอบการทางด้านการขนส่ง เพราะเชื่อม่ันว่าผู้ประกอบการ
ขนส่งจะช่วยพัฒนาและยกระดับการบริการให้ดีข้ึน เป็นการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันและรองรับ
ความต้องการของตลาดซ่ึงมีการแข่งขันกันสูงและมีความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้ยังคาดหวัง
ว่าจะช่วยลดต้นทุนการขนส่งหรือสามารถควบคุมให้อยู่ในระดับท่ีพึงพอใจได้ การใช้บริการผู้ประกอบการ
ขนส่งบางครั้งอาจเกิดปัญหาในระหว่างการจัดส่งข้ึนได้ การคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งจึงเป็นการตัดสินใจ
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ท่ีมีความสําคัญ การเลือกท่ีเหมาะสมให้เข้ามาดําเนินการนั้น ปัจจัยท่ีใช้ในการพิจารณาส่วนใหญ่ คือ 
ความตรงต่อเวลา ราคาค่าขนส่ง ความน่าเชื่อถือ ความรู้ความสามารถของบุคลากร จํานวนเครื่องมือ
ในการขนส่ง หรือชื่อเสียงของผู้ประกอบการขนส่ง เป็นต้น นอกจากปัจจัยดังกล่าวในข้างต้นแล้ว อาจจะมี
ปัจจัยอ่ืน ๆ ข้ึนอยู่กับแต่ละประเภทของธุรกิจ  

ซ่ึงในการสร้างคุณภาพการบริการนั้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความซ่ือสัตย์ ความยึดแน่น 
ความไว้วางใจ ความน่าเชื่อถือ และความผูกพันมีผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า ท่ีกล่าวมา
ท้ังหมดนี้ ล้วนเป็นทัศนคติท่ีดีของลูกค้าต่อการใช้บริการขององค์กร ซ่ึงก่อให้เกิดการกลับมาใช้บริการ
อีกครั้ง จึงจะทําให้ธุรกิจได้รับกําไรในระยะยาว และทําให้นักการตลาดรับรู้ถึงความสําคัญว่า ความภักดี
เป็นเครื่องมือในการเพ่ิมยอดขายและป้องกันส่วนครองตลาด 

จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นใน ผู้วิจัยจึงมีความต้องการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาและแนวทางแก้ไขปรับปรุง
คุณภาพการบริการในการขนส่งสินค้า เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ
และเกิดความภักดีในการเลือกใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี อย่างต่อเนื่อง ซ่ึงถือเป็นสิ่งสําคัญ
อย่างยิ่งต่อความสําเร็จและความอยู่รอดของธุรกิจขนส่ง 

 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย   

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
1.2.2 เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
1.2.3 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการท่ีส่งต่อระดับความภักดีในการใช้บริการขนส่ง

สินค้า จังหวัดปทุมธานี 
 

1.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี

ในการใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี สามารถกําหนดกรอบแนวคิดโดยตัวแปรต้นคุณภาพ
การบริการ โดยใช้แนวความคิดและทฤษฎีของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) ประกอบด้วย 
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ
แก่ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตัวแปรตาม ความภักดีของผู้ใช้บริการ แนวคิด
ทฤษฎีของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) ประกอบด้วย พฤติกรรมการบอกต่อ ความ
ต้ังใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา พฤติกรรมการร้องเรียน โดยมีตัวแปรต้นและตัวแปรตาม ต่อไปนี้ 
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    ตัวแปรต้น                              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

1.4  สมมติฐานของงานวิจัย 
คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
 

1.5  ขอบเขตของการวิจัย  
ในการวิจัยครั้งนี้ต้องการศึกษาถึง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ 

ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยกําหนดขอบเขตการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
1.5.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า ในบริษัทขนส่งสินค้า
ในจังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การเทียบตารางจํานวนประชากรของ 
(Krejcie, Robert V. & Morgan, Daryle W., 1970) โดยกําหนดขนาดของตัวอย่างท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.05 คิดขนาดของความคลาดเคลื่อน (e) เป็นร้อยละ 5 ได้จํานวนขนาดตัวอย่าง 160 คน  

1.5.2 ตัวแปรท่ีศึกษา 
1) ตัวแปรต้น ได้แก่ 
คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล   

2) ตัวแปรตาม ได้แก่ 
ความภักดีในการใช้บริการ ประกอบด้วย พฤติกรรมการบอกต่อ ความต้ังใจซ้ือ ความอ่อนไหว

ต่อราคา พฤติกรรมการร้องเรียน 
1.5.3 ขอบเขตระยะเวลาการวิจัย 

ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีการเก็บข้อมูลในช่วงเดือน ธันวาคม พ.ศ.2559 – 
กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2560 

 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความต้ังใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 

คุณภาพการบริการ 
1. ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ                       
4. ด้านการให้ความม่ันใจต่อ
ผู้รับบริการ 
5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
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1.6  คําจํากัดความท่ีใช้ในการวิจัย 
การบริการ หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งด้วยใจให้กับ

ผู้รับบริการซ่ึงมีคุณค่า คุณประโยชน์ต่อผู้อ่ืนหรือลูกค้า ดังนั้น ผู้ท่ีจะให้บริการจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ โดยการอํานวยความสะดวกต่าง ๆ จนนําไปถึงความพึงพอใจและมีความสุขได้ 

ขนส่งสินค้า หมายถึง การเคลื่อนสิ่งของจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง ในรูปแบบของส่งสินค้า
ไปยังลูกค้า หรือผู้บริโภค ซ่ึงผ่านกระบวนการดําเนินในทางธุรกิจในรูปแบบการให้บริการการขนส่งสินค้า
ทางบกเท่านั้น  

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการให้กับ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ขนส่งจังหวัดปทุมธานี พร้อมกับประเมินคุณภาพการบริการตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการจริง ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีมองเห็นและสัมผัสได้ ได้แก่ สินค้าและบริการ
มีมาตรฐาน ได้รับการอํานวยความสะดวกเม่ือลูกค้ามาใช้บริการ มีพนักงานท่ีมีมารยาท อัธยาศัยดี การบริการ
ด้วยความสุภาพอ่อนน้อม อีกท้ังรวมไปราคาค่าขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ 

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ หมายถึง การให้ความสําคัญกับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน
และต้องแสดงถึงความน่าเชื่อถือและไว้วางใจให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ความเชื่อถือและไว้วางใจของลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการนั้นแต่ละคนย่อมมีความไม่เท่ากัน ซ่ึงวัดได้จากประสบการณ์ท่ีเคยลองใช้บริการหรืออาจวัด
จากความรู้สึกท่ีสัมผัสได้ครั้งแรกจากการได้รับบริการ เช่น การให้บริการท่ีมีความเท่ียงตรง รวดเร็วและ
ถูกต้อง เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาได้อย่างดี ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อ
ได้อย่างสะดวกและสามารถรับข้อมูลข่าวสารได้ตลอดเวลาท่ีต้องการ และเม่ือทําการส่งสินค้าไปยังลูกค้า
จะต้องมีความถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาดเม่ือลูกค้าได้รับ  

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผู้ให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส่ในงานอย่างเต็มท่ี 
ได้แก่ มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็วในการให้บริการ พนักงานมีความเต็มใจและมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการต่อผู้ใช้บริการ สามารถหาได้ง่าย  

ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ หมายถึง การสร้างความม่ันใจในคุณภาพการบริการ
ท่ีมีให้กับผู้ท่ีมาใช้บริการ ได้แก่  มีการจัดลําดับในการเข้ารับบริการ เช่น รับบัตรคิว บริษัทมีมาตรฐาน
ในการตรวจสอบความถูกต้องในรายการจัดส่งสินค้าและมีมาตรการในการรับประกันสินค้า โดยเป็น
การสะท้อนภาพลักษณ์ท่ีดีของกิจการ 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล หมายถึง การมุ่งเน้นท่ีผู้มาใช้บริการได้รับความรู้สึก
ว่าตนเองเป็นคนสําคัญในสถานท่ีบริการนั้น ๆ และพนักงานต้องดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี เช่น พนักงาน
ใส่ใจในการบริการต่อผู้มาใช้บริการทุกรายเท่าเทียมกันและมีความเข้าใจและเจาะจงถึงความต้องการ
ของผู้ท่ีมาใช้บริการได้ มีการสอบถามความพึงพอใจหลังการรับบริการ รวมถึงการจัดเตรียมพนักงาน
สําหรับไว้คอยให้บริการลูกค้าเป็นรายบุคคลอย่างเพียงพอเหมาะสม  

ความภักดีของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อสินค้าและบริการอย่าง
สมํ่าเสมอหรือทัศนคติและพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการขนส่งสินค้าทางบกในจังหวัดปทุมธานี
เป็นประจํา มีความภักดีต่อตราสินค้าและความสัมพันธ์ในระยะยาว ข้อผูกมัดอย่างลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้า
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หรือให้การอุปถัมภ์สินค้าหรือบริการท่ีพึงพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้าใน
ตราสินค้าเดิมหรือชุดของตราสินค้าเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นจะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมี
ผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 

พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผู้ให้บริการ หรือการแนะนําการ
ให้การบริการของขนส่งสินค้าทางบกในจังหวัดปทุมธานี และกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้บริการนั้น 
ซ่ึงสามารถนํามาวิเคราะห์ความภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อผู้ให้บริการ  

ความต้ังใจซ้ือ หมายถึง พฤติกรรมของผู้ใช้งานขนส่งสินค้าทางบกใน จังหวัดปทุมธานี เป็นการ
เลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตัวเลือกแรก ซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะท้อนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได้ 
ท่ีมีความพึงพอใจในสินค้าหรือการใช้บริการขนส่งสินค้าทางบกในจังหวัดปทุมธานี ท่ีมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกค้าเป็นการเลือกซ้ือในการบริการเติมเป็นประจํา 

ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การท่ีผู้บริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผู้ให้บริการข้ึนราคาและ
การท่ีราคาสูงข้ึนผู้บริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู่ ทําให้เห็นว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อ
การเลือกการบริการของผู้บริโภค จึงทําให้ผู้บริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจต่อปัญหาของผู้บริโภค 

พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะร้องเรียนกับผู้ให้บริการ 
บอกต่อคนอ่ืน ส่งเรื่องไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนนี้เป็นการ วัดถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผู้บริโภค 
เช่น ความเอาใจใส่ต่อการติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน หรือให้ความสะดวก ชัดเจน ของช่องทางในการ
ติดต่อเรื่องร้องเรียนและสามารถให้ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน เป็นต้น 

 
1.7  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

1.7.1 สามารถนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาในครั้งนี้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา
ในเรื่องของคุณภาพการบริการของขนส่งสินค้า ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน  

1.7.2 สามารถนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาในครั้งนี้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนงาน
ในการสร้างความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อขนส่งสินค้า  

1.7.3 เพ่ือให้ขนส่ง จังหวัดปทุมธานีและผู้ประกอบการธุรกิจขนส่งรายอ่ืน ๆ สามารถนําข้อมูล
ท่ีได้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาวิจัย คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด

ปทุมธานี ผู้วิจัยได้รวบรวมเอกสาร ตํารา แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท่ีศึกษาค้นคว้ามาเพ่ือ
ใช้ประกอบการสร้างเครื่องมือในการศึกษา และประกอบการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์เพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ของการศึกษาท่ีกําหนดไว้ และเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัยทฤษฎีและแนวความคิดท่ีใช้
ในการอ้างอิงการศึกษาประกอบด้วยแนวคิดและทฤษฎี ดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีต่อการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจการให้บริการขนส่ง 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

2.1.1 ความหมายของการให้บริการ 
พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของคําว่า “บริการ” หมายถึง 

การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ ส่วนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกล่าวถึงคือ การกระทําท่ี
เป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน 

การบริการ (Service) มีผู้ให้คําจํากัดความไว้หลายทรรศนะ ดังต่อไปนี้ 
คอตเลอร์ (Kotler, 2003) กล่าวถึง การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอ

ต่ออีกฝ่ายหนึ่งซ่ึงกิจกรรมดังกล่าวไม่มีตัวตน และไม่มีใครเป็นเจ้าของ ซ่ึงในการบริการนั้นอาจมีตัวสินค้า 
เข้ามาเก่ียวข้องหรือไม่ก็ได้ 

เลิฟล๊อค และไรท์ (Lovelock, C. & Wright, L., 2003) กล่าวถึง การบริการว่า บริการเป็น
กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง 
อันเป็นผลมาจากผู้รับบริการหรือผู้แทนท่ีนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้ 

สุนันท์ บุญวโรดม (2543) กล่าวว่า “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ กิจกรรม 
หลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหนึ่งซ่ึงทําให้ ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ 

สมชาติ กิจยรรยง (2550) ได้ให้คําจํากัดความของการบริการไว้ว่า การบริการนั้นเป็นกระบวนการ
ของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืน ดังนั้น ผู้ท่ีจะให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวก
และทําตนเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) การให้บริการหมายถึง กิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนจะต้องตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปถึงความพึงพอใจได้ 
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คําว่า “Service” ถ้าแยกออกมาตามตัวอักษรแล้วให้ความหมายของการบริการท่ีดี
สามารถจําแนกออกได้ ดังนี้ 

S = Service mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพอใจและสุขใจ 
E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการ 
R = Readiness คือ การมีความพร้อมท้ังบุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ท่ีจะให้บริการ 
V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค่าในการบริการท่ีทําว่าเป็นงานท่ีมีประโยชน์ 

   มีคุณค่าและสามารถสร้างความภูมิใจให้กับชีวิตได้   
I  = Interested คือ สนใจในการบริการท่ีทําด้วยความเต็มใจ 
C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ีและวัสดุ อุปกรณ์ 

   รวมท้ังพนักงานบริการต้องมีความสะอาด 
E = Endurance คือ อดทนอดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอบุคคลหลายประเภท 

   ท้ังประเภทเฉย ๆ ร้อน จุกจิกจู้จี้ เอาแต่ใจผู้ให้บริการจะต้องใช้ 
ความอดทนอดกลั้นให้มากท่ีสุด 

จากความหมายดังกล่าว การบริการ หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่อ
อีกฝ่ายหนึ่งด้วยใจให้กับผู้รับบริการซ่ึงมีคุณค่า คุณประโยชน์ต่อผู้อ่ืนหรือลูกค้า ดังนั้นผู้ท่ีจะให้บริการ
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยการอํานวยความสะดวกต่าง ๆ จนนําไปถึงความ
พึงพอใจและมีความสุขได้ 

2.1.2 ลักษณะของงานบริการ 
1) ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานให้ความช่วยเหลือ

ดังนั้นเม่ือผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี  
2) ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการเริ่มต้นและดําเนินการ

ได้ในทุกขณะ ท้ังในตอนต้น ท่ามกลางและในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจํากัดว่าจะต้องให้บริการเฉพาะ
ในเวลาหนึ่งเวลาใด  

3) ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทันทีท่ีได้รับบริการ
จึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ท้ังในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผลจากการให้บริการ
ได้ท้ังในแง่ดีและไม่ดี  

4) ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการท่ีผิดพลาดบกพร่อง
ไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากเป็นการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึน
ได้น้อยลง  

5) สร้างทัศนคติต่อบุคคล การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ท่ีมีต่อผู้
ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจํากัดข้ึนอยู่กับลักษณะของการให้บริการท่ีมีมากน้อยเพียงใด
สําคัญมากน้อยเท่าใด  

6) สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการท้ังท่ีดีและไม่ดีจะติดอยู่
ในความทรงจําของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เม่ือมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีข้ึนมากแล้ว แต่ภาพเก่า
ท่ีไม่ดียังคงหลงเหลืออยู่กว่าท่ีจะล้างภาพลักษณ์ท่ีอัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลานั้นเป็นสิบ ๆ ปี  
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7) หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด บริการเป็นสิ่งท่ีไวต่อการรับรู้เม่ือมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่สมบูรณ์
หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันที จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้มาก  

8) ต้องการคนเป็นส่วนสําคัญในการสร้างบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใด
ข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตสํานึกในการให้บริการดี มีทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับการ
ปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะทําให้เกิดการบริการท่ีเป็นเลิศ ในทางกลับกัน
ถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้ทํางานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดต้ังแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดบริการท่ีดีคง
เป็นไปได้ยาก  

9) คนเป็นตัวแปรท่ีสําคัญในการสร้างและทําลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาดบกพร่อง นํา
ความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่า
ให้บริการดี แต่พอเปลี่ยนทีมงานท่ีให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการด้วยคุณภาพหรือให้บริการไม่
ดีดังเดิมและอาจถึงข้ันทําให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 

จากความหมายดังกล่าว ทําให้พิจารณาเห็นถึงความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการซ่ึง
ล้วนแล้วแต่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดให้กับลูกค้า และเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นอย่างมาก 
เพราะทุกธุรกิจท่ีจําหน่ายสินค้าและบริการจะมุ่งเน้นการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า
อันนําไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับสูงสุด 

2.1.3 ความสําคัญของการบริการ 
สมชาติ  กิจยรรยง (2536) ได้กล่าวถึง ความสําคัญของการบริการเป็นการให้บริการท่ีดีและ

มีคุณภาพจากตัวบุคคลซ่ึงต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะและความแนบเนียมต่าง ๆ ท่ีจะทําให้ชนะใจ
ลูกค้า ผู้ท่ีมาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการจึงถือได้ว่ามีความสําคัญอย่างยิ่ง ในปัจจุบันนี้ 
การให้บริการสามารถกระทําได้ ท้ังก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร รวมท้ังผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเครื่องมือ
ช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา และการสร้างภาพลักษณ์ซ่ึงจะมีผลในการจัดซ้ือ
หรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหน้า 

2.1.4 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
2.1.4.1 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์

บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกท่ีเข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับอาหาร
ตามท่ีสั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ แต่ละประเภท 
ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในสิ่งท่ีลูกค้าต้องการ 

2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยา
การตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ 
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จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจร
ของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซ่ึงถ้าตรงกับสิ่งท่ีผู้รับบริการมีความต้องการหรือ
ตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้นก็ย่อมจะ
นํามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรง
กับการรับรู้ท่ีคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนําเสนอบริการได้ 

2.1.4.2 หลักการท่ีดีของงานบริการ  
การบริการท่ีดีได้มีผู้แสดงความคิดเห็นไว้หลาย ๆ ด้าน จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง 

ลักษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตัวแปรท่ีจะนํามาใช้ในการกําหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
1) ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจัดให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ บริการ

ท่ีบังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชําระภาษีอากรจําเป็นต้องควบคุมให้ ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวข้องเป็นสําคัญ  

2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ ผู้รับบริการ 
ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ   

3) ความท่ัวถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการท่ีดีต้องเปิดโอกาส ให้
ประชาชนในทุกพ้ืนท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่าง ท่ัวถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น  

4) ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมี ลักษณะ
ท่ีสําคัญ ดังนี้  

4.1) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ท่ีต่าง ๆ และ สามารถ
เลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ พิจารณาได้จาก
กระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ - รับบริการเพียงจุดเดียว (One - Stop Service)  

4.2) ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิว คอย
รับบริการนานเกินสมควร  

4.3) ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะต้องมี ความต่อเนื่อง
สมํ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นท่ีพ่ึงพาของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด  

5) ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ ประเภทท่ี
ต้องอาศัยความรู้ความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการ ทางการแพทย์ 
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและ กระบวนการให้บริการ
ท่ีได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ  

6) การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสมต้นทุนการให้บริการตํ่า หมายถึง การให้บริการของ รัฐ
ประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและต้องมีระบบ การจัดบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดําเนินงานตํ่า เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการท่ีมีคุณภาพดี และมีค่าบริการ
ท่ีไม่สูงเกินไป  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546) บัญญัติว่า “คุณภาพ” 

หมายถึง ลักษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือสิ่งของ 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent 

Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความคาดหมายของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer 
Satisfactions) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

Turner (1993) อธิบายว่าแนวคิดเรื่องคุณภาพมีส่วนประกอบ 3 เรื่อง คือ เรื่องแรกคุณภาพสูง 
(High Quality) กับคุณภาพดี (Good Quality) เรื่องท่ีสอง ได้แก่ ความเหมาะสมตามเป้าประสงค์
ส่วนเรื่องท่ีสาม ได้แก่ การทําตามความต้องการของลูกค้า Turner อธิบายว่าคุณภาพสูงกับคุณภาพดี
ไม่เหมือนกันคุณภาพสูง หมายถึง คุณสมบัติท่ีดีท่ีสุดแต่อาจจะแพงและไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า
แต่คุณภาพดีข้ึนอยู่กับลูกค้าซ่ึงแล้วแต่วัตถุประสงค์สําหรับการใช้คุณภาพจะดีหรือไม่ดีย่อมข้ึนอยู่กับ
วัตถุประสงค์ในการใช้เป็นสําคัญผู้ท่ีจะบอกได้ดีท่ีสุด คือ ลูกค้า การจัดการคุณภาพจึงเป็นการทําตามท่ี
ลูกค้าต้องการ สรุปได้ว่าคุณภาพ หมายถึง ความดีเยี่ยมหรือความเป็นเลิศของสินค้าหรือบริการซ่ึงทํา
ให้ลูกค้าสามารถได้รับการตอบสนองต่อความต้องการตามท่ีคาดหวังเอาไว้และนํามาซ่ึงความพึงพอใจ
ต่อสินค้าหรือบริการท่ีได้รับดังกล่าว 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, น. 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคล้องกัน
ของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี
เขาได้รับ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, น. 178) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้
ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีข้ึนอยู่กับความคาดหวังของลูกค้าเองแม้ว่าลูกค้าจะไม่เคยรับ
บริการมาก่อน ต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนลูกค้าให้มารับบริการได้ ลูกค้าจะทบทวนการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพ 
การให้บริการใหม่ และทุกครั้งท่ีลูกค้าเข้ามารับบริการ และเกิดการทบทวนการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพ
บริการไปเรื่อย ๆ การทบทวนการรับรู้คุณภาพของการบริการจะพัฒนาไปสู่การต้ังใจซ้ือ (Intention) 
บริการของลูกค้าในอนาคตได้ 

Oliver (1994, p. 16) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า เป็นลักษณะของแนวคิด
ท่ีมีความเข้าใจว่าลูกค้าคิดอย่างไรสําหรับคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นสิ่งสําคัญต่อการบริหารองค์กร
หรือบริษัทให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยทําความเข้าใจท่ีสัมพันธ์กัน คือ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า คุณภาพการบริการ และคุณค่าของลูกค้า 

Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีทราบกันดีว่าการท่ีจะทําให้คุณภาพการ บริการ
ประสบผลสําเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกค้านั้นไม่จําเป็นต้องใช้วิธีการท่ีคิดว่าดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียว เท่านั้นและ
วิธีการท่ีประสบความสําเร็จอย่างสูง ในท่ีแห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับ ท่ีอ่ืนด้วยเสมอไป 
ท้ัง ๆ ท่ีเป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งสําคัญท่ีจะเสนอในท่ีนี้ ก็คือ รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของ
คุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลักการท่ัว ไป ท่ีได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกัน
ก็ตาม แต่การนําไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ในการผลิต ก็เช่นเดียวกัน คือ ไม่มีกระบวนการ
สองกระบวนการท่ีเหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกัน โดยท่ัวไป
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แล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความสําเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัย
สําคัญให้พบ และทําการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมของ
องค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสองประการท่ี
จะต้องตระหนักอยู่เสมอ นั่นคือ การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service 
Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความสําเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของ
คุณภาพ 12 Productivity Customer Satisfaction And Beyond Quality Assurance Methods, 
Systems, and Technology Training Quality Awareness Involvement Recognition การบริการ
โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจัย สําคัญ 7 ประการ 
คือ 1) การทําให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 2) การประกัน
คุณภาพ (Quality Assurance) 3) วิธีการระบบและเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
4) การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 5) การฝึกอบรม (Training) 6) การมีส่วนร่วม 
(Involvement) 7) การเป็นท่ีรู้จักการยอมรับนับถือ (Recognition) 

Millet (1954, p. 13) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง 
ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคน
จะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน 
จะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน การให้บริการท่ี
ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความไม่พอใจ
ให้แก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจํานวน
การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไป
อย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ
ว่าจะให้บริการหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ 
การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะทําหน้าท่ีได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

การวัดความพึงพอใจในการบริการ Millet (1954, p. 397) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจ
ในการบริการหรือสามารถท่ีจะพิจารณาว่า บริการนั้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่โดยวัดจาก การให้บริการอย่าง
เท่าเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการ
รวดเร็ว คือ การให้บริการตามลักษณะความจาเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณ และคุณภาพ
ให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

Hoffman & Bateson (2006) สรุปเก่ียวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ
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ซ่ึงต้องคํานึงถึงองค์ประกอบหลักคือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ให้บริการท่ี
น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้ รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลาย
จะต้องไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงได้ดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกิน
ความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มีการวิจัยเก่ียวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นผู้นําในการบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการ
จึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังนี้ คือ 1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ 
กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่
มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดําเนินงานนั้น ๆ ด้วย 2) หลักความสมํ่าเสมอ 
กล่าวคือ การให้บริการนั้น จะต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ ไม่ใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความ
พอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการ
อย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มใด
ในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัดเจน 4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายท่ี
จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับและ 5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการ
ท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก 
ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชน
มาร่วมดําเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอํานาจ 
สนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes, 1996) 

สมิต สัชฌุกร (2550, น. 11, 119-121) กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติงานท่ีกระทํา 
หรือติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วย
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความ ช่วยเหลือ 
ซ่ึงงานบริการมีลักษณะเฉพาะ คือ  

1) ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกทันที  
2) ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา และแปรผลได้รวดเร็ว  
3) ผลของการบริการเชื่อมโยงไปถึงคน และหน่วยงาน  
4) ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ  
5) สร้างทัศนคติต่อบุคคล หน่วยงานและองค์กรได้อย่างมาก   
6) สร้างจินตภาพ หรือภาพลักษณ์ให้หน่วยงาน และองค์การเป็นเวลานาน  
7) หากเกิดความบกพร่องจะเห็นได้ชัด  
8) ต้องการคนเป็นส่วนสําคัญในการสร้างบริการท่ีดี  
9) คนเป็นตัวแปรท่ีสําคัญในการสร้าง และทําลายงานบริการ 
จากความหมายของคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจการให้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งสําคัญ
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพของการให้บริการท่ีตรง
ความคาดหมายของผู้ท่ีรับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระทําต่อผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ ตามมาตรฐาน
ในการบริการท่ีดีท่ีสุด 
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2.2.1 องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ  
ในการวัดคุณภาพของการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพ

ในการบริการซ่ึงมี 5 ข้อ (Berry et al., 1990; Zeithaml & Bitner, 2000) ได้แก่ 1) สิ่งท่ีสัมผัสได้ 
(Tangibles) 2) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 4) การ
รับประกัน (Assurance) 5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 

การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบใดบ้าง สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการ 
ได้แก่ (Koehler & Pankowski, 1996) ซ่ึงให้หลักการสําคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 
ต้องพิจารณาถึง 4 ประการ ดังนี้  

ประการท่ี 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations) สิ่งสําคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทําให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง  

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผู้นํา (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้นําภายในองค์การท้ัง
แบบผู้อํานวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสู่ความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การ
จัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  

ประการท่ี 3 การปรับปรุงข้ันตอน (Process Improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะ
ทําให้ข้ันตอนต่าง ๆ  มีระดับท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงข้ันตอน ทําการปรับปรุงเครื่องมือ  

ประการท่ี 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลท่ีสําคัญ (Meaningful Data) เริ่มจากการอธิบาย
ถึงการคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมท้ังทําการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ทําการสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล) 

ข้อสรุปท่ัวไปจากกงานวิจัยข้างต้น (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1990) ได้กําหนดมิติท่ี
จะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 

ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรท่ี ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พัฒนาข้ึนมาเพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพ
การให้บริการ สามารถสรุปได้ในตารางด้านล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลัก
และได้ให้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้ กล่าวคือ  

มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สิ่งท่ีปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ 
มิติท่ี 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีทําตาม

คําม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  
มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง องค์การท่ีให้บริการแสดงความเต็มใจ

ช่วยเหลือและพร้อมให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ีและรวดเร็ว 
มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ

ท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  
มิติท่ี 5 มีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยดี ให้เกียรติผู้อ่ืน มีน้ําใจ และมีความเป็นมิตร

ของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  
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มิติท่ี 6 ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อม่ัน
ด้วยความซ่ือตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ  

มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่าง ๆ  

มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก  
มิติท่ี 9 การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์

และการสื่อความหมาย  
มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการค้นหา

และทําความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมท้ังการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

ต่อมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ โดยใช้แบบวัด SERVQUAL 
นี้ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วัดถึงความคาดหวังในบริการจาก
องค์การ และส่วนท่ี 2 เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการ ท้ังนี้ นักวิชาการท่ีทําการวิจัยดังกล่าว 
ได้นําหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และ
ได้ทําการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถ
แบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการท้ัง 10 ประการ SERVQUAL 
ท่ีทําการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ชื่อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ี
ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 
1996) ประกอบด้วย  

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้ใน
การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมท่ีทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย 
และความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนั้นทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ 
สามารถให้ความไว้วางใจได้  

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันที ผู้รับบริการสามารถ
เข้ารับบริการได้ง่าย  

มิติท่ี 4 การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อม่ันให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีมารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความม่ันใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด  
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มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับ 
บริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  

กมลลักษณ์ อัศวต้ังเสถียร (2555) กล่าวว่า (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 
ได้พัฒนาและสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการเรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) 
ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ดังตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธ์ของปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการใน  SERVQUAL และปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 
 การประเมินคุณภาพบริการ 
 

ปัจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
ปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 
การประเมินคุณภาพ

การบริการ 

ส่ิงท่ี 
สัมผัสได้ 

ความ 
น่าเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

ความม่ันใจ การเอาใจใส่ 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความเชื่อถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมารยาท      
ความน่าศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเข้าถึงบริการ      
การสื่อสาร      
ความเข้าใจ      

 
ท่ีมา: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) 
 

1) สิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) คือ การบริการท่ีนําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ และสามารถสัมผัสได้ ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใช้
สัญลักษณ์ หรือเอกสารท่ีใช้สําหรับการติดต่อสื่อสาร 

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้
กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผู้ให้บริการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการโดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันที  

4) การให้ความม่ันใจ (Assurance) คือ ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
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5) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการ
ตามความต้องการท่ีแตกต่างกันของผู้รับบริการ 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการจะเห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นเรื่องท่ี
เก่ียวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพบริการภายหลังจากท่ีผู้รับบริการได้ข้อมูล
เก่ียวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้น โดยตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ SERVQUAL ของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) ซ่ึงระบุมิติท่ีสําคัญต่าง ๆ 
ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว้ 5 มิติ ผู้วิจัยจึงนําตัวแบบและ
วิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL มากําหนดเป็นตัวแปรตาม  

Hoffman & Bateson (2006) สรุปไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมท่ีให้ผลประโยชน์ท่ีสนอง
ความต้องการของผู้มารับบริการท่ีมีคุณภาพ โดยต้องคํานึงถึงองค์ประกอบหลัก ประกอบด้วย 

1) รับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง  
2) มีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ของการบริการให้เป็นไปตามท่ีให้สัญญาไว้ 
3) ถ้ารูปแบบการให้บริการมีความหลากหลายในการลดคุณภาพการบริการหลักจะเป็นไป

ได้ยาก ควรท่ีจะคงรูปแบบเดิมไว้ด้วย  
4) การให้บริการต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดีข้ึนเสมอ และต้องมีข้อเสนอในการ

บริการท่ีเกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ  
5) มีความพร้อมให้มีการวิจัยสําหรับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และมีรูปแบบพิเศษในระดับ

การเป็นผู้นําในการบริการ ซ่ึงมีหลักการสําคัญ ได้แก่ 
 5.1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ การบริการหรือประโยชน์
ท่ีบริษัทหรือองค์กรจัดให้ ต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ไม่ใช่กลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
โดยเฉพาะ เพราะด้านการบริการจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด และไม่คุ้มค่ากับการดําเนินงาน  
 5.2) หลักความสมํ่าเสมอ คือ การดําเนินงานอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอในการบริการ 
ไม่ควรทํางานแล้วหยุดชะงักตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ให้บริการ  
 5.3) หลักความเสมอภาค คือ การบริการท่ีมีความเท่าเทียมกัน ไม่มีสิทธิพิเศษเหนือบุคคล
หรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง  
 5.4) หลักความประหยัด คือ บริษัทหรือองค์กรต้องประหยัดค่าใช้จ่ายกับสิ่งท่ีไม่จําเป็น
สําหรับการให้บริการแก่ลูกค้า 
 5.5) หลักความสะดวก คือ การบริการท่ีง่ายและสะดวกสบาย ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และ
ไม่สร้างความยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้เข้ามาใช้บริการมากเกินไป โดยให้บริษัทเอกชนเข้ามาร่วม
ดําเนินการแทนงานหลักบางส่วน มีการกระจายอํานาจ สนับสนุนให้หน่วยงานมามีบทบาทมากยิ่งข้ึน 
(Rhodes, 1996)  

นอกจากนี้ยังกล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ทํางานบริการดังนี้คุณสมบัติ (Qualification) คือลักษณะ
ประจําตัวซ่ึงบุคคลต้องมีก่อนท่ีจะได้มาซ่ึงตําแหน่งหรือสิทธิการพิจารณาว่าผู้ใดมีคุณสมบัติเหมาะสม
กับงานใดหมายถึงจะทํางานได้ดีในหน้าท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผู้นั้นซ่ึงมีองค์ประกอบ
สําคัญ 2 ประการ ได้แก่ 
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1) คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งท่ีชี้ให้เห็นความดีอาจเป็นสิ่งท่ีปรากฏให้เห็นจากภายนอก
เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นต้น หรืออาจเป็นสิ่งท่ีมีอยู่ภายใน เช่น จิตใจอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด เป็นต้น
คุณลักษณะท่ีดีย่อมนํามาซ่ึงผลดีจึงเป็นลักษณะประจําตัวท่ีถือได้ว่าเป็นสิ่งท่ีต้องมีเพ่ือให้เกิดคุณสมบัติ
ครบถ้วนโดยมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 
 1.1) มีจิตใจรักงานบริการให้ความเอาใจใส่และสนใจกับงานพยายามทํางานท่ีได้รับมอบหมาย
อย่างดีดังนั้นผู้ซ่ึงจะทํางานบริการได้ดีต้องมีใจรักและชอบงานบริการ 
 1.2) มีความรู้ในงานท่ีจะให้บริการงานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์เป็น
สิ่งสําคัญผู้ทํางานบริการในเรื่องใดจําเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจในงานท่ีตนจะต้องให้บริการอย่างถูกต้อง
แท้จริงเพ่ือให้มีลักษณะเพียงพอแก่การเป็นผู้ให้บริการท่ีดี 
 1.3) มีความรู้เก่ียวกับสินค้าและบริการเพราะการให้ความรู้และสารสนเทศเก่ียวกับตัวสินค้า
เป็นหัวใจสําคัญของงานบริการและเป็นงานบริการข้ันพ้ืนฐาน 
 1.4) มีการวางตัวท่ีเหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์หรือเก่ียวข้อง
กับคนต่าง ๆ จํานวนมากการวางตนจึงเป็นสิ่งสําคัญเพราะเป็นการสร้างความเชื่อถือให้ปรากฏข้ึนการ
ปฏิบัติตนจึงต้องระมัดระวังท้ังทางด้านกายและวาจา 
 1.5) มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าท่ีเพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขสําคัญท่ีจะทําให้
งานบรรลุผลผู้ท่ีขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได้ 
 1.6) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจและให้บริการสอดคล้อง
กับความต้องการลูกค้า 
 1.7) มีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการเนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู้ทํางาน
บริการเป็นอันมากหากผู้ใดมีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการและปฏิบัติงาน
อย่างเต็มท่ีส่งผลให้งานบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
 1.8) มีจิตใจม่ันคงผู้ท่ีทํางานบริการจะต้องมีความม่ันคงในจิตใจหากมีเหตุการณ์ความขัดแย้ง
เกิดข้ึนกระทบจิตใจทําให้เกิดปฏิกิริยาในทางลบจะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 
 1.9) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ผู้ทํางานบริการต้องมีความคิดริเริ่มใหม่ ๆ เพ่ือเปลี่ยนแปลง
การบริการให้ดีกว่าเดิมมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์เพ่ือนํามาพัฒนางานบริการให้
ดียิ่งข้ึน 
 1.10) ช่างสังเกตโดยสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการว่ามีความรู้สึกอย่างไรเพ่ือหา
แนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการให้เกิดข้ึน 
 1.11) มีวิจารณญาณมีความไตร่ตรองและรอบคอบเนื่องจากความต้องการของลูกค้ามี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะให้บริการได้ผู้ให้บริการจึงต้องใช้วิจารณญาณไตร่ตรองว่าควร
จะทําประการใดเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
 1.12) สามารถวิเคราะห์ปัญหาบางครั้งปัญหาอาจเกิดจากตัวผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
และเกิดความล่าช้าต่าง ๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีต้องสามารถวิเคราะห์สาเหตุและหาวิธีแก้ไขท่ีดีท่ีสุดส่งผลกระทบ
ต่อผู้ใช้บริการน้อยท่ีสุด 

2) พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยท่ัวไปจะ
เห็นได้จากการกระทําของบุคคลผู้ใดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดีก็จะมีการกระทําท่ีดีจึงมีคํากล่าวท่ีว่า 
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“กรรมเป็นเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึงการกระทําเป็นเครื่องบ่งชี้สภาพความคิดและความรู้สึกพฤติกรรม
ท่ีดีย่อมนํามาซ่ึงผลดีจึงนับเป็นลักษณะประจําตัวท่ีถือได้ว่าเป็นสิ่งท่ีต้องมีพฤติกรรมของผู้ท่ีจะทํางาน
บริการได้ดีต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
 2.1) อัธยาศัยดีผู้ใช้บริการส่วนใหญ่คาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัย
ท่ีดีด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม ด้วยความกระตือรือร้นเป็นการสร้างความประทับใจ 
 2.2) มีมิตรไมตรีเป็นการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่าได้รับบริการท่ีมีมิตรไมตรีมีน้ําใจ
และช่วยเหลือเป็นการให้บริการท่ีม่ันคง 
 2.3) เอาใจใส่ในงานความมุ่งม่ันในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็น
อย่างมากเพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใส่แล้วก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไม่คิดปรับปรุงพัฒนา
ให้เกิดความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้าซ่ึงส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ 
 2.4) แต่งกายสะอาดผู้ทํางานบริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
แก่ผู้ใช้บริการการแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมต่อสถานท่ีทํางานและสถานภาพของหน่วยงานจะ
ช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผู้มาติดต่อใช้บริการในการคัดเลือกผู้มาทํางานบริการจึงต้องให้ความสําคัญ
กับการแต่งกายเป็นพิเศษหากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึงความไม่เอาใจใส่ในความถูกต้องเหมาะสม 
 2.5) กิริยาสุภาพผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อกับผู้ให้บริการที่มีกิริยาสุภาพจะเป็น
ภาพลักษณ์ ท่ีดีของหน่วยงานและยังแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนับเป็นสิ่งสําคัญยิ่งท่ีผู้ทํางานบริการ
จะต้องมี  
 2.6) วาจาสุภาพการทํางานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิดความพึงพอใจเพ่ือ 
ให้ผู้ใช้บริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการการคัดเลือกผู้ทํางานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพ่ือ
จะได้สนทนาคําถามและฟังคําตอบว่าผู้ใดมีการใช้ถ้อยคําอย่างไรสุภาพหรือไม่ 
 2.7) น้ําเสียงไพเราะการแสดงออกจากน้ําเสียงของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกัน บางคน
พูดมีน้ําเสียงท่ีน่าฟังแม้จะไม่ไพเราะหรือเสียงดีแต่จะต้องมีความชัดเจนน่าฟังจึงมีความเหมาะสมใน
การทํางานบริการ 
 2.8) ควบคุมอารมณ์ได้ดีผู้ทํางานบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคงเพราะอยู่ในสถานการณ์ท่ี
ต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตาซ่ึงมีภูมิหลังต่างกันผู้มาใช้บริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแต่บางคนอาจมี
ความก้าวร้าวหรือใจร้อนต้องการได้รับบริการท่ีรวดเร็วทันใจเม่ือไม่ได้ดังใจอาจพูดตําหนิชวนวิวาทผู้ให้บริการ
ไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ 
 2.9) มีความกระตือรือร้น เป็นพฤติกรรมท่ีดีในงานบริการหากผู้ทํางานบริการเป็นคนเชื่องช้า
แล้วจะทําให้ผู้ใช้บริการหมดความศรัทธาไม่คาดหวังท่ีจะได้รับบริการอย่างทันท่วงที 
 2.10) รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหาพฤติกรรมท่ีแสดงออกของผู้ทํางานบริการจะต้องตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการดังนั้นเม่ือผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ ผู้ให้บริการจะต้องแสดง
ความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองต้นจะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาไม่ได้นอกจาก
แสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
ให้แก่ผู้ใช้บริการด้วยจะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจความกระตือรือร้นในการดําเนินการแก้ปัญหา 
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 2.11) มีวินัยผู้ทํางานบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทํางานเป็นระบบยึดม่ันในสัญญาเม่ือหน่วยงาน
มีนโยบายกําหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างไรก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทาง
อย่างเคร่งครัดดังนั้นในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผู้ทํางานบริการจึงควรทดสอบวินัยเป็นสําคัญ 
 2.12) ซ่ือสัตย์การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาผู้ใช้บริการ
ทุกคนย่อมต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนท่ีซ่ือสัตย์รักษาคําพูดดังนั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์
รักษาคําพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 

อดุลย์ แสงสิงห์แก้ว และคนอ่ืน ๆ (2542) กล่าวว่าการบริการท่ีดีต้องมีลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
1) ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นเสน่ห์ท่ีสุดในการให้บริการ 
2) เต็มใจบริการเป็นการแสดงออกถึงการต่ืนตัว  
3) ทํางานฉับไวงานบริการต้องมีลักษณะฉับไวรวดเร็วไม่รอนานต้องให้บริการสิ้นสุดในข้ันตอน 
4) พูดจาไพเราะพูดจาอ่อนหวานอ่อนโยนลูกค้าฟังแล้วสบายหูสบายใจ 
5) เหมาะสมโอกาสผู้ให้บริการต้องรู้จักกาลเทศะถึงแม้จะมีธรรมเนียมการปฏิบัติตามมาตรฐาน

ต่อผู้รับบริการอยู่แล้ว 
6) ไม่ขาดน้ําใจมีการเอ้ืออาทรห่วงใยรักษาต้องให้เกิดความสะดวกสบาย 
7) ให้ความเป็นธรรมไม่ให้มีการลัดคิวหรือเอาเปรียบผู้อ่ืนใครมาก่อนได้ก่อนมาทีหลังได้ทีหลัง 
8) รับฟังใช้ความพยายามรับฟังทําความเข้าใจสรุปประเด็นปัญหาของผู้ใช้บริการใช้ความอดทน

ในการให้บริการและให้ความช่วยเหลือตามสภาพ 
9) ติดตามเรื่องเอาใจใส่ติดตามเรื่องโดยเฉพาะกรณีท่ีมีปัญหาหรือลูกค้าท่ีมารอคอยนาน 
Kotler (1988) ให้แนวคิดการให้บริการ (Service Concept) แนวคิดนี้สามารถแบ่งออกได้เป็น 

3 องค์ประกอบ คือ 
1) หลักความถูกต้องแห่งการบริการ (Service Core) คือ การบริการท่ีสอดคล้องกับกฎระเบียบ

ข้อบัญญัติกฎหมายซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรและผู้รับบริการ 
2) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible Service) คือ รูปแบบการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม

เช่น คําแนะนําการรับ - ส่งเอกสารหรือวัตถุต่าง ๆ รวมท้ังเงินการทําสัญญาให้กับผู้รับบริการ เป็นต้น 
3) การบริการเพ่ิมเติม (Augmented Service) คือ การให้บริการท่ีนอกเหนือกว่า 
Millet (1954) กล่าวว่าเป้าหมายสําคัญของงานบริการคือการสร้างความพอใจในการให้บริการ

แก่ประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทางคือ 
1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน

ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติโดยใช้มาตรฐาน
การให้บริการเดียวกัน 

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะมีจํานวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสมความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลา
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จะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ังให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรม
ให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ  
ท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะ
ทําหน้าท่ีได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

Zeithaml & Bitner (2000) กล่าวว่า คุณภาพการบริการท่ีลูกค้าได้รับจะสูงหรือตํ่า ข้ึนอยู่
กับว่าลูกค้าคาดหวังอะไรซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่าผลการประเมินคุณภาพบริการลูกค้าท่ีได้รับจากการ
สํารวจนั้นข้ึนอยู่กับความไม่สอดคล้องกันระหว่างความคาดหวังความปรารถนาและการรับรู้ของลูกค้า
ซ่ึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการ คือ 

1) คําบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communications) มีอิทธิพลอย่างมากต่อ
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

2) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Need) เป็นตัวลดความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
บริการให้อยู่ในระดับท่ีต้องการ 

3) ประสบการณ์ท่ีผ่านมา (Past Experience) มีอิทธิพลต่อระดับความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการของลูกค้า 

4) การสื่อสารจากภายนอก (External Communications) ท้ังทางตรงและทางอ้อมเป็นกุญแจ
สําคัญในการกําหนดลักษณะของความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
 
จากการศึกษาผู้วิจัยสามารถสรุปแนวคิดคุณภาพการบริการดังกล่าวได้ ดังต่อไปนี้ 

 

 
ภาพท่ี 2.1 สรุปแนวคิดคุณภาพการบริการ 

 

Parasuraman et al. (1985) Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) 
  1. ความไว้วางใจได้ 
  2. ความรับผิดชอบ 
  3. ความสามารถ 
  4. การเข้าถึงบริการ 
  5. ความสุภาพ / อัธยาศัยไมตรี 
  6. การติดต่อสื่อสาร 
  7. ความน่าเชื่อถือ 
  8. ความปลอดภัย 
  9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง 
  10. สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

1. สิ่งท่ีสัมผัสได้ 
2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4. การให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
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จากความหมายและแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ จึงสรุปได้ว่าหลักการท่ีดี
ของงานให้บริการ คือ การท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และอํานวยความสะดวกด้วยความ
รวดเร็ว มีอัธยาศัย และมีความเสมอภาคเป็นธรรมให้กับผู้รับบริการ โดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคล และเป็น
การให้บริการท่ีปราศจากการใช้อารมณ์ ผู้ใช้บริการทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ตามหลักเกณฑ์
เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน ภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่าง ๆ ท่ีได้กําหนดไว้มุ่งท่ีจะให้บริการ
ในเชิงส่งเสริมสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เพ่ือเป็นการสร้าง
ภาพพจน์ท่ีดีและก่อให้เกิดความประทับใจ นอกจากนั้นต้องมีศิลปะท่ีจะชักจูงให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
กลับมาใช้บริการอีก กล่าวได้ว่าความสําคัญของงานบริการเป็นสิ่งท่ีชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อม
อันเป็นผลจากการให้บริการท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 ด้าน คือ 1) ด้าน
สิ่งท่ีสัมผัสได้ 2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4) การให้ความม่ันใจ
ต่อผู้รับบริการ และ 5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และครอบคลุมงานให้บริการธุรกิจขนส่งของ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ซ่ึงผู้วิจัยเลือกทฤษฎีและแนวความคิดของ (Zeithaml, Parasuraman 
& Berry, 1990) ซ่ึงได้มีการปรับปรุงใหม่โดยการรวมมิติท่ีซํ้ากันมาจําแนก และสามารถแบ่งออกได้
เป็น 5 มิติหลัก และเป็นปีท่ียอมรับอย่างแพร่หลายมากข้ึน ซ่ึงผู้วิจัยนํามาใช้เป็นแนวความคิดในการ
ทําวิจัยครั้งนี้ตรงกับสิ่งท่ีทางผู้วิจัยต้องการ และเป็นตัวชี้วัดท่ีสามารถนํามาวัดด้านคุณภาพการบริการ
ของขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี สามารถสร้างเป็นกรอบแนวคิดด้านคุณภาพการบริการสําหรับการ
วิจัยครั้งนี้ได้      
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีต่อการบริการ 

2.3.1 ความหมายของความจงรักภักดี 
โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, P. 34) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือ ข้อผูกพันอย่างลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้า

หรือให้การอุปถัมภ์สินค้าหรือบริการท่ีพึงพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้าใน
ตราสินค้าเดียวหรือชุดของตราสินค้าเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมี
ผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 

ณัฐพัชร์  ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, น. 27) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกค้าท่ี
มีต่อสินค้าและบริการ ซ่ึงต้องนําไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรั้งลูกค้าไว้กับองค์กร 
ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึก
นึกคิดและความสัมพันธ์ในระยะยาวด้วย ซ่ึงการซ้ือซํ้าของลูกค้าไม่ได้หมายความว่า จะมีความจงรักภักดี
เสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอาจเกิดจากหลายปัจจัยร่วมกัน เช่น มีทําเล ท่ีต้ังอยู่ใกล้ท่ีพักอาศัย
หรือท่ีทํางานของลูกค้า ลูกค้ามีความคุ้นเคย สินค้าหรือบริการมีราคาตํ่ากว่าคู่แข่งขันรายอ่ืนเกิดจาก
ความผิดพลาดของคู่แข่งขัน และความสัมพันธ์หรือความประทับใจในอดีตของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือ
บริการ เป็นต้น 

ฮาวคิส และ โคเน่ย์ (Hawkisn & Coney, 2001) กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า นอกจาก
หมายถึง การซ้ือตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่งอย่างสมํ่าเสมอแล้ว ยังรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกว่านั้น 
นั่นคือ การซ้ือสินค้าในตราสินค้า 
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ลักษณะดังกล่าวเกิดข้ึนเนื่องจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินค้าร่วมอยู่ด้วย ดังนั้นเม่ือลูกค้า
ได้รับรู้มูลค่าจริงจากสินค้าหรือบริการ และรู้สึกพอใจ จะมีผลต่อการเพ่ิมการใช้สินค้าการซ้ือซํ้าและ
ความจงรักภักดีในตราสินค้า ซ่ึงสามารถนําไปสู่การบ่งชี้บุคลิกภาพของลูกค้าเพราะปฏิกิริยาตอบโต้ 
จากตราสินค้าและการเสริมแรงจากตราสินค้าเพียงในบางส่วน เป็นลักษณะของภาพลักษณ์ท่ีเก่ียวข้อง
กับตนเอง ความจงรักภักดีต่อตะรางสินค้าพบได้โดยท่ัวไปสําหรับสินค้าท่ีมีตราสินค้าติดตลาดจนเป็น
สัญลักษณ์ท่ีมีความโดดเด่น ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีไม่ค่อยหาข้อมูลเพ่ิมเติมเพ่ือใช้ประกอบการพิจารณา
ตัดสินใจซ้ือ นอกจากนั้นแล้ว กลยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขัน เช่น คูปองส่วนลด แม้จะดึงดูดใจให้กลุ่ม
ลูกค้าผู้จงรักภักดีไปจากสินค้าเดิม แต่จะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ จากการส่งเสริมการขาย 
ซ่ึงจะกลับมาซ้ือตราสินค้าเดิมเม่ือการส่งเสริมการขายนั้นสิ้นสุดลงและจะให้อภัยได้หากตราสินค้าท่ี
จงรักภักดีนั้นเกิดความบกพร่องเก่ียวกับสินค้าหรือบริการอีกด้วย ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีในตราสินค้า
จะเป็นแหล่งท่ีให้ข้อมูลด้วยคําบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือว่าเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้กับองค์กร โดยการ
สื่อสารแบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีจะสามารถทําให้ปริมาณลูกค้าในอนาคต
เพ่ิมข้ึน ดังนั้น ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีในตราสินค้าจะช่วยสร้างผลกําไรให้กับองค์กรได้มากกว่าลูกค้า
ท่ีมีการซ้ือซํ้า 

กล่าวโดยสรุป ความจงรักภักดี หมายถึง ข้อผูกมัดอย่างลึกซ้ึงของลูกค้าท่ีจะให้การอุปถัมภ์
สินค้าหรือบริการท่ีถึงพอใจอยู่อย่างสมํ่าเสมอนั้น ซ่ึงความจงรักภักดีนี้นอกจากจะมีส่วนเก่ียวข้องกับ
พฤติกรรมการซ้ือของลูกค้าแล้ว ยังเก่ียวข้องกับทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้า และบริการ กล่าวคือ หาก
ลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าและบริการและเกิดความสัมพันธ์ท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกค้ากับองค์กร
แล้วจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าสมํ่าเสมอได้ 

2.3.2 ความสําคัญของความจงรักภักดี 
เพียรี (Pearee, 1997, pp. 1-31) กล่าวว่า ลูกค้าท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกค้าท่ีมี

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าอย่างมาก และเป็นผู้ท่ีใช้สินค้าในปริมาณมากข้ึนด้วย ดังนั้น กลยุทธ์ทาง
การตลาดจึงควรมุ่งสร้างความจงรักภักดี และต้องมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกค้าซ่ึงมีความจงรักภักดีในตราสินค้าและ
กลุ่มท่ีซ้ือสินค้าในปริมาณมาก จึงจะทําให้ธุรกิจได้รับกําไรในระยะยาว ดังนั้น กําไรในระยะยาวจะเกิด
จากกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้างความจงรักภักดี และทําให้นักการตลาดตระหนักถึงความสําคัญว่า 
ความจงรักภักดีเป็นเครื่องมือในการเพ่ิมยอดขายและป้องกันส่วนครองตลาด ซ่ึงมีผลให้เกิดการจูงใจท่ี
หลากหลายเพ่ือสร้างความจงรักภักดีแต่อย่างไรก็ตาม ความจงรักภักดีเป็นสิ่งท่ีเกิดข้ึนได้ยากกว่ามากท่ี
ลูกค้าซ้ือสินค้าเป็นประจําท่ีร้านใดร้านหนึ่งหรือเกิดข้ึนได้ยากกว่าพฤติกรรมการซ้ือซํ้า 

ลัว (Lau, 1999) กล่าวว่า นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดด้านความจงรักภักดี เพราะ
ความจงรักภักดีในตราสินค้า สามารถดึงดูดใจให้ลูกค้ามาใช้บริการและตราสินค้าเป็นประโยชน์ต่อการ
ซ้ือหรือใช้บริการซํ้าและบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนการบริการตราสินค้าจึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญต่อการสร้างความ
จงรักภักดี 

แอสแซล (Assael, 1995) กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้าท่ีเกิดจากทัศนคติต่อตรา
สินค้าของลูกค้านั้น จะส่งผลให้ลูกค้าซ้ือสินค้าตราสินค้านั้นอีกหลายครั้ง เนื่องจากลูกค้าได้เกิดการ
เรียนรู้เก่ียวกับสินค้าตราสินค้านั้น ซ่ึงได้สนองความต้องการและทําให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ 
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กล่าวโดยสรุป ความจงรักภักดี มีความสําคัญต่อกําไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ ดังนั้น 
นักการตลาดควรวางแผนกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่ง ความสําคัญสู่กลุ่มลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีเป็นหลัก
เพราะกลุ่มลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึน เนื่องจากมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า จึงส่งผล
ให้ยอดขายเพ่ิมข้ึนและรักษาส่วนครองตลาดให้เหนือจากคู่แข่งขันได้ 

Gamble, Stone & Woodcock (1989) ได้แบ่งความภักดี ออกเป็น 2 ประเภท - ความภักดี
ด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) คือ สภาวะจิตใจ ทัศนคติ ความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้า
ท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการขององค์การ ซ่ึงองค์การจะได้ประโยชน์จาก ความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และ
ความเชื่อของตัวลูกค้าเอง เม่ือลงลึกถึงรายละเอียดของความภักดี จะพบว่าความรู้สึกท่ีดีและพิเศษจะ
อยู่ภายในจิตใจของลูกค้า ดังนั้น องค์การจะต้องแสดงความจริงใจ โดยการตอบแทนความภักดีของลูกค้า
ด้วยความสัมพันธ์อันดีอย่างเต็มประสิทธิภาพจากการให้บริการ - ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational 
Loyalty) เกิดจากการกระทําด้วยความชอบใจ เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการบริการท่ีดีจากสินค้า
หรือบริการ คือ การได้รับการตอบสนองท่ีต้องกับความต้องการของลูกค้า ซ่ึงจะเป็นเกราะป้องกันไม่ให้
ลูกค้าหันไปภักดีกับองค์การอ่ืน ถึงแม้ว่าลูกค้าคนหนึ่งอาจมีความภักดีได้มากกว่าหนึ่งสินค้าหรือบริการ
มากกว่าหนึ่งองค์การก็ตาม 

ความภักดีของลูกค้ามี ดังนี้ 
1) การเพ่ิมกําไรลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะเพ่ิมกําไรเนื่องจากลูกค้าท่ีใช้บริการของบริษัทจะใช้บริการ

เป็นระยะเวลานานเพราะได้เรียนรู้มากข้ึนเก่ียวกับสินค้าอ่ืน ๆ ในสายผลิตภัณฑ์หรือแบ่งงบประมาณ
มาซ้ือมากข้ึน (Reichheld & Sasser, 1996, p. 89) ได้ศึกษาพบว่าร้านค้าท่ีมีสัดส่วนในการซ้ือสินค้า
ของลูกค้าท่ีจงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพ่ิมข้ึนเนื่องจากจะดึงดูดการใช้จ่ายของลูกค้าได้เพ่ิมข้ึนหากอัตรา
การได้ลูกค้าใหม่คงท่ีแต่รักษาลูกค้าเก่าได้มากข้ึนผลลัพธ์ก็คือจํานวนลูกค้าเพ่ิมมากข้ึนกําไรท่ีเพ่ิมข้ึนนี้
เป็นไปตามความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีและกําไรต่อหัวคือต้นทุนในการดึงดูดลูกค้าใหม่สูงกว่า 
5 เท่าในการรักษาลูกค้าท่ีพึงพอใจ 

2) ลดการส่งเสริมการตลาดและทําให้คู่แข่งเข้าตลาดยาก (Kotler, 2003, p. 3) ได้อธิบาย
ว่าความจงรักภักดีท่ีมากข้ึนลดค่าใช้จ่ายในการโฆษณาได้ลูกค้าส่วนใหญ่จะกลับมาอีกโดยไม่ต้องโฆษณา
ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีในการโฆษณาแทน 

3) ลดต้นทุนการและต้นทุนท่ีจ่ายเพ่ือหาลูกค้าใหม่ลดลงลูกค้าท่ีซ้ือซํ้าจะมีต้นทุนในการบริการ
ลดลงมีบริการได้ง่ายกว่ามีต้นทุนตํ่ากว่าบริษัทย่อมมีโอกาสผิดพลาดน้อยลงพวกเขายังสามารถปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมของตนให้เข้ากันได้กับผู้ขาย 

4) ป้องกันคู่แข่งขันหรือทําให้คู่แข่งขันอ่อนแอความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีของลูกค้า
กับคุณภาพการบริการมีการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมขนส่งบริษัทต้องตัดสินใจในการส่งสิ่งท่ีดีท่ีสุด
ให้แก่ลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าจะเป็นสิ่งต่อต้านคู่แข่งขันท่ีดีท่ีสุด 

5) เพ่ิมพลังในการเจรจาต่อรองกับผู้จัดจําหน่ายและร้านค้าปลีกบริษัทสามารถบอกกับผู้จัด
จําหน่ายถึงฐานลูกค้าท่ีมีอยู่และการเพ่ิมข้ึนของยอดขายอย่างต่อเนื่อง 

6) ทําให้ออกสินค้าใหม่ได้ง่ายข้ึนการมีกลุ่มลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะทําให้บริษัทม่ันใจได้ว่าลูกค้า
จะซ้ือสินค้าใหม่ท่ีจําหน่ายเนื่องจากสินค้ามีความน่าเชื่อถือสูง 
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7) ลูกค้าท่ีพึงพอใจจะมีแนวโน้มและมีการบอกต่อไปยังคนอ่ืน ๆ ท่ีอาจกลายเป็นลูกค้าท่ีดีมาก
ต่อในอนาคตอีกด้วยช่วยลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ 

8) ลูกค้าท่ีจงรักภักดีมีแนวโน้มท่ีลดความสนใจในเรื่องราคาลงไปเพราะลูกค้ายินดีจ่ายแพง
กว่าพวกเขาย่อมไม่ค่อยหวั่นไหวไปกับการจูงใจจากคู่แข่งและรู้ซ้ึงถึงคุณค่าท่ีได้รับ 

9) บริษัทจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) การท่ีมีโอกาสได้สําเร็จ
จะมีมากข้ึนกลุ่มลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะทําให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการเดิมเพราะมีความม่ันใจถึงคุณภาพ
ของการบริการ 

กล่าวโดยสรุปความจงรักภักดีมีความสําคัญต่อกําไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ ดังนั้น
นักการตลาดควรวางแผนกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งความสําคัญสู่กลุ่มลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีเป็นหลักเพราะ
กลุ่มลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึนเนื่องจากมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าจึงส่งผลให้ยอดขาย
เพ่ิมข้ึนและรักษาส่วนครองตลาดให้เหนือจากคู่แข่งขันได้ 

2.3.3 ทฤษฎีของความจงรักภักดี 
Bourdeau (2005) ได้แยกในแต่ละส่วนของความจงรักภักดีไว้ ดังนี้ 
1) คําบอกเล่า (Word-of-Mouth) เป็นลักษณะท่ีผู้ใช้บริการได้ให้ความสนับสนุนด้วยความเต็มใจ

ในการแนะนําการบริการท่ีคิดว่ามีชื่อเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้วให้เพ่ือนฝูงและครอบครัวได้รับทราบ 
การสนับสนุนจากผู้บริโภคนั้นผลการศึกษาเรื่องคําบอกเล่าและความเต็มใจเหล่านี้มีความสําคัญต่อการ
บ่งชี้ลักษณะของการเป็นผู้สนับสนุนของผู้บริโภคด้วยซ่ึงพิจารณาได้จากผลกระทบของคําบอกเล่าใน
ธุรกิจการบริการไปยังสินค้าอุปโภคบริโภคผู้บริโภคจะเป็นแหล่งข้อมูลบุคคลท่ีมีอิทธิพลมากการเป็น
ผู้สนับสนุนของผู้บริโภคจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปในสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้นั้นและยังมีความเป็นวิวิธ
พันธ์ (Heterogeneity) กล่าวคือประกอบด้วยหลักการท่ีกว้างขวางและมีลักษณะการซ้ือการบริการ
ร่วมหลายชนิดท่ีแตกต่างกันออกไปสรุปได้ว่าการเป็นผู้สนับสนุนของผู้บริโภคเรียกว่าคําบอกเล่าหรือ
ความเต็มใจท่ีจะแนะนําต่อคือองค์ประกอบหนึ่งของการสํารวจความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได้
การแสดงตัว (Identification) เกิดจากการท่ีผู้บริโภคเจาะจงกับผู้ให้บริการเพ่ือแสดงความต้องการ
เป็นเจ้าของบริการบางรูปแบบขณะเผชิญหน้าการให้บริการหรือการเข้าเป็นสมาชิกกับผู้ให้บริการ ดังนั้น 
เม่ือการแสดงตัวมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรักภักดีการแสดงตัวจึงกลายเป็นองค์ประกอบหนึ่ง
ของความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได้ 

2) ความหนักแน่นในสิ่งท่ีชอบ (Strength of Preference) อยู่บนพ้ืนฐานของกรอบแนวคิด
เชิงทัศนคติเรื่องความจงรักภักดีการบริการซ่ึงได้รวมถึงการประเมินความรู้สึกของสินค้าและบริการเข้า
ด้วยกัน (Day, 1969; Mitra & Lynch, 1995) กล่าวว่า ความหนักแน่นในสิ่งท่ีชอบเป็นการประเมินการ
บริการด้วยความรู้สึกแสดงให้เห็นว่าความจงรักภักดีมีความสัมพันธ์กับโครงสร้างของคุณภาพการ
บริการความพึงพอใจของลูกค้าคุณค่าท่ีรับรู้ความไว้วางใจบนพ้ืนฐานของความหนักแน่นในสิ่งท่ีชอบ
ดังนั้นความหนักแน่นในสิ่งท่ีชอบจึงกลายเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

3) การแสดงตัว (Identification) เกิดจากการท่ีผู้บริโภคเจาะจงกับผู้ให้บริการเพ่ือแสดง
ความต้องการเป็นเจ้าของบริการบางรูปแบบขณะเผชิญหน้าการให้บริการหรือการเข้าเป็นสมาชิกกับผู้
ให้บริการหรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ กับผู้ให้บริการการบริการท่ีมีสิ่งจูงใจต่อลูกค้าท่ีมากกว่า
ทางเลือกอ่ืนแล้วจะมีผลให้ลูกค้าเห็นถึงรูปแบบท่ีเป็นเอกลักษณ์สําหรับการเปรียบเทียบท่ีดีกว่าด้วย
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เช่นกันดังนั้นเม่ือการแสดงตัวมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรักภักดีการแสดงตัวจึงกลายเป็น
องค์ประกอบหนึ่งของความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 

4) การมีส่วนร่วมในการปกป้อง (Share of Wallet) เป็นความปรารถนาของลูกค้าท่ีจะกระทํา
ต้องการซ้ือสินค้าประเภทต่าง ๆ ในผู้ให้บริการรายเดิมถ้ามีส่วนร่วมในการปกป้องจากลูกค้าท่ีซ้ือสินค้า
ประเภทต่าง ๆ รวมกันในความจริงแล้วแนวโน้มการซ้ือสินค้าของลูกค้า คือ หลักการสําคัญในการวัดดัชนี
ความจงรักภักดีมีผลการศึกษาเรื่องความต้ังใจซ้ือของลูกค้าจํานวนหนึ่งพบว่าความพึงพอใจและการมี
ส่วนร่วมในการปกป้องมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวกดัชนีความจงรักภักดี (Loyalty Index) ซ่ึงได้เกิด
จากความเชื่อมโยงระหว่างข้อผูกมัดของลูกค้าท่ีจะมีสัมพันธภาพท่ีดีกับผู้ให้บริการและพฤติกรรมการ
ซ้ือท่ีมีความพิเศษมากข้ึนซ่ึงวัดผลกระทบท้ังความจงรักภักดีต่อร้านค้าและความจงรักภักดีต่อพนักงาน
ขายด้วยการมีส่วนร่วมในการปกป้องพบว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสําคัญดังนั้นการมีส่วนร่วมใน
การปกป้องจึงเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 

5) การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) เกิดจากการให้ลูกค้าระบุถึงจํานวน
ชนิดของบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือในแต่ละครั้งในส่วนของความจงรักภักดีถ้าลูกค้ามีการไตร่ตรอง
ท่ีรอบคอบมากกว่าจะเกิดความเข้าใจในความจงรักภักดีท่ีมากกว่า (Oliver, 1999) การกระทําท่ีจงรักภักดี
ของลูกค้ามีการไตร่ตรองจากผู้ให้บริการหลายๆรายจนเหลือเพียงรายเดียวเท่านั้นการไตร่ตรองเป็นพิเศษ
จะปรากฏอยู่ในผลการศึกษาทางการตลาดท่ีมีชื่อเรียกแตกต่างกันออกไปบ้าง (Sheth & Parvatiyar, 
1995) กล่าวว่าลูกค้าจะสร้างสัมพันธภาพความจงรักภักดีกับผู้ให้บริการโดยการจํากัดทางเลือกไว้ด้วย
การเปรียบเทียบกับบริการทางเลือกอ่ืนท่ีมีลักษณะคล้ายกันก่อนการตัดสินใจเลือกตราสินค้านั้น ซ่ึง
ทางการตลาดคือ ผลประโยชน์ทางการเงินขององค์กรจะสูงข้ึนถ้ามีส่วนรวมในการปกป้องจากลูกค้าท่ี
ซ้ือสินค้าประเภทต่าง ๆ รวมกันดังนั้นการมีส่วนร่วมในการปกป้องจึงเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้า 

2.3.4 การวัดองค์ประกอบของความจงรักภักดีการบริการ 
ศิริวรรณ และคนอ่ืน ๆ (2006, น. 66 citing Backman, 1988) การวัดระดับความจงรักภักดี

มีการผสมผสานท้ังมิติด้านพฤติกรรมและมิติด้านทัศนคติเข้าด้วยกันบนพ้ืนฐานของความคงท่ีในมิติด้าน
พฤติกรรม (Behavioral Consistency) และความผูกพันเชิงจิตวิทยา (Psychological Attachment) 
มีการกําหนดองค์ประกอบของกระบวนทัศนะด้านความจงรักภักดี (Loyalty Paradigm) ออกเป็น 4 กลุ่ม 
ดังนี้ 

1) ความจงรักภักดีในระดับตํ่า (Low Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรมในระดับตํ่า
และมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับตํ่า 

2) ความจงรักภักดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรมในระดับตํ่า
แต่ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 

3) ความจงรักภักดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรมในระดับสูง
แต่ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับตํ่า 

4) ความจงรักภักดีในระดับสูง (High Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรมในระดับสูง
และมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 



 26

Bourdeau (2005, p. 15) กล่าวว่า ยังมีงานวิจัยอีกเป็นจํานวนมากยังไม่สามารถยอมรับ
กรอบแนวคิดและวิธีการวัดความจงรักภักดีของลูกค้าโดยพิจารณาจาก 1) ความถูกต้อง 2) การระบุตัว
แปรท่ีดีเพียงพอ และ 3) ผลการทดสอบเนื่องจากเป็นเพียงการอธิบายผลได้เชิงพฤติกรรมของความ
จงรักภักดีการบริการของลูกค้าซ่ึงยังไม่เป็นตัวแปรท่ีสามารถทํานายความจงรักภักดีการบริการของ
ลูกค้าอย่างเพียงพอดังนั้นการศึกษาในปัจจุบันพยายามหลีกเลี่ยงข้อจํากัดโดยการมุ่งสู่ธรรมชาติในเชิง
ทัศนคติและการวัดจากตัวแปรท่ีมีความจําเป็นเพียงพอในการระบุความจงรักภักดีของลูกค้าและเป็น
ตัวแปรท่ีแยกออกมาต่างหากจากตัวแปรเชิงพฤติกรรม 

โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, pp. 33-34) กล่าวว่า การวัดระดับความจงรักภักดีของลูกค้า โดย
การประเมินระดับทัศนคตินั้น จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ลําดับข้ัน ซ่ึงจะเชื่อมโยงต่อเนื่องไปยัง
การประเมินระดับความจงรักภักดีอย่างลึกซ้ึงได้ ซ่ึงองค์ประกอบท้ัง 3 ลําดับข้ัน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจ
ต่อองค์ประกอบของตราสินค้า ซ่ึงหมายถึงความเชื่อ (Beliefs) 2) ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ 
ซ่ึงหมายถึง ทัศนคติ (Attitude) และ 3) ความต้ังใจอย่างแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกสิ่งทุกอย่างท่ีเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ์ ซ่ึงหมายถึง พฤติกรรม (Conation) ดังนั้นแนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี จึงเป็นการ
เชื่อมโยงระหว่างงานวิจัยความจงรักภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ท่ียอมรับกันอย่าง
กว้างขวาง กับงานวิจัยความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty)  

ณัฐพัชร์  ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, น. 29-30) กล่าวว่า ในการวัดความจงรักภักดีสามารถ
แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ 1) การวัดมิติด้านพฤติกรรม 2) การวัดมิติด้านทัศนคติ และ 3) การวัดมิติแบบ
ผสมผสาน โดยการวัดความจงรักภักดีมีมิติด้านพฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ชัดท่ีสุด คือ สามารถ
พิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้าเป็นประจําสมํ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซํ้านี้อาจเกิดจากหลาย
สาเหตุ โดยไม่ได้เกิดจากความจงรักภักดีเพียงอย่างเดียว ส่วนการวัดมิติ ด้านทัศนคตินั้น จะเป็นการ
วัดอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของตราสินค้าแม้ว่าจะวัด
ได้ยากแต่ยังสามารถสังเกตได้จากพฤติกรรมบางอย่างท่ีลูกค้าแสดงออก การแนะนําสินค้าหรือบริการ
ให้คนใกล้ชิด การกล่าวชมเชยให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ หรือมีการออกปากปกป้องเม่ือผู้อ่ืนกําลังต่อว่าตรา
สินค้าหรือบริการท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีนั้น และการวัดมิติแบบผสมผสาน โดยรวมแนวคิดการวัดท้ัง
สองมิติแรก 

โดย Dick & Basu (1994) ก็ได้ทําการแบ่งประเภทของความภักดีของผู้บริโภคโดยพิจารณา
จากทัศนคติต่อสินค้าและระดับของพฤติกรรมการซ้ือซํ้า โดยสามารถแบ่งได้เป็น 

True Loyalty เป็นผู้บริโภคจะมีทัศนคติและระดับของการซ้ือซํ้าสูง คือ ผู้บริโภครู้สึกดีกับยี่ห้อนั้น
และมีการซ้ือเป็นประจํา อย่างต่อเนื่อง 

Latent Loyalty หรือความภักดีท่ีแอบแฝง ผู้บริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าแต่มีการซ้ือซํ้า
ตํ่า คือ ผู้บริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกับสินค้ายี่ห้อหนึ่ง แต่ผู้บริโภคคนนั้นไม่ได้ซ้ือสินค้านั้นบ่อย เม่ือ
ต้องการซ้ือสินค้าประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่ห้อนั้นเป็นยี่ห้อแรก นอกจากนี้อาจจะมีการแนะนําคนอ่ืนด้วย 

Spurious Loyalty หรือความภักดีเทียม คือ ผู้บริโภคจะมีการซ้ือซํ้าสูง แต่มีทัศนคติท่ีไม่ดี
ต่อองค์กร เช่น ผู้บริโภคซ้ือยาสีฟันยี่ห้อหนึ่งเป็นประจํา แต่ผู้บริโภคคนนั้นไม่รู้สึกชอบในยาสีฟันยี่ห้อ
นั้นเลย การซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจํานั้นอาจจะเกิดจากการท่ีคนในครอบครัวคนอ่ืน ๆ ชอบ ตนเองก็ต้องซ้ือ
ยี่ห้อนั้นด้วย 
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No Loyalty คือ ไม่มีท้ังระดับของทัศนคติและการซ้ือซํ้า ผู้บริโภคไม่ซ้ือสินค้ายี่ห้อนั้นและไม่มี
ความชอบในสินค้ายี่ห้อนั้นด้วย 

Baldinger & Rubinson (1996) ได้แบ่งผู้บริโภคตามลักษณะของความภักดีทางทัศนคติและ
ความภักดีทางด้านพฤติกรรม คือ  

Real Loyalty หมายถึง ผู้บริโภคท่ีมีระดับความภักดีท้ังทางด้านทัศนคติ และพฤติกรรมสูง 
Vulnerable หมายถึง ผู้บริโภคท่ีมีทัศนคติต่อตราสินค้าหนักแน่นน้อยกว่าพฤติกรรมท่ีแสดงออก 
Prospecis หมายถึง ผู้บริโภคท่ีมีทัศนคติท่ีม่ันคงต่อตราสินค้ามากกว่าพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา 
นอกจากนี้ (Baldinger & Rubinson, 1996) ได้ให้ความเห็นเพ่ิมเติมว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดับความ

ภักดีสูงและมีทัศนคติท่ีม่ันคงต่อตราสินค้า มีแนวโน้มท่ีจะคงความภักดีต่อตราสินค้าเดิมในขณะท่ีผู้บริโภค
ท่ีมีความภักดีสูงแต่ทัศนคติไม่ม่ันคง มีโอกาสท่ีจะเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนสุดท้าย คือ กลุ่มท่ีมีระดับ
ความภักดีตํ่าหรือกลุ่มท่ีไม่เกิดการซ้ือ (Low Loyal Non - Buyer) จะมีโอกาสสูงมากท่ีจะเปลี่ยนไป
ใช้ตราสินค้าท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากว่าแต่ในผู้ซ้ือท่ีมีระดับความภักดีตํ่านั้นเราสามารถกระตุ้นให้
เกิดการทดลองใช้ได้มากกว่าความภักดีต่อตราสินค้าและความภักดีต่อบริการ มีลักษณะแตกต่างกัน 
เพราะการบริการนั้นเป็นกระบวนการท่ีมีการพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล คือ ผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการมีปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว ซ่ึงเป็นองค์ประกอบสําคัญในการบริการ ท่ีแตกต่างจากความ
ภักดีต่อสินค้าท่ีมีการสื่อสารระหว่างบุคคลนั้นอาจไม่ใช่สิ่งสําคัญในการสร้างความภักดี (Macintosh & 
lochshin, 1998; Croshy, Evans & Cowles, 1990; Czepiel & Gilmore, 1987; Czepiel, 1990; 
Suprenant & Solomon, 1987 cited in Bloemer et al., 1999) 

ดังนั้น ความภักดีต่อการบริการ (Service Loyalty) คือ ความเต็มใจของลูกค้าท่ีจะยังคงใช้
บริการ จากผู้ให้บริการหรือบริษัทเดิม หรือพฤติกรรมการซ้ือซํ้า และเป็นตัวเลือกแรกในการตัดสินใจ
เลือกผู้ให้บริการ แม้ว่าในสถานการณ์นั้นอาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเม่ือต้องทําการเลือกก็จะเลือกแต่ผู้
ให้บริการนั้นเพียงรายเดียวเท่านั้น ซ่ึงผลท่ีเกิดจากความภักดีนั้น เป็นสิ่งท่ีเกิดจากทัศนคติ และพฤติกรรม
ท่ีเป็นบวกต่อผู้ให้บริการ และเป็นสิ่งท่ีช่วยไม่ให้เกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไม่ใช้การบริการของผู้ให้บริการ
รายอ่ืน (Caruana, 1999; Gremler & Brown, 1996 cited in Pong & Yee, 2001) 

2.3.5 การวัดความจงรักภักดีต่อการบริการ 
พง และยี (Pong & Yee, 2001) กล่าวว่า ความภักดีต่อการบริการนั้นเป็นสิ่งท่ีเกิดข้ึนจาก

พฤติกรรม ทัศนคติ และความรู้จึงสรุปปัจจัยท่ีใช้ในการวัดความภักดีต่อการบริการ ดังนี้ 
1) พฤติกรรมการซ้ือซ้ือ (Repeat Purchase) เป็นการแสดงถึงความผูกพันท่ีลูกค้ามีต่อผู้ให้บริการ 
2) คําบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลของการวัดความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ

การบอกเล่านั้น รวมถึงการแนะนําผู้อ่ืนด้วยและคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกับสู่ผู้
ให้บริการ 

ช่วงเวลาท่ีผู้บริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวัดการเข้ารับบริการว่ามีความ
ต่อเนื่องหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีครั้ง ซ่ึงสามารถสะท้อนสถานการณ์ การบริโภคว่าจะเป็นความ
ภักดีในระยะยาวหรือไม่ 
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3) ความไม่หวั่นไหวต่อราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึนผู้บริโภค
ท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู่ ทําให้เห็นว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อการเลือกการบริการของ
ผู้บริโภค 

4) ความต้ังใจซ้ือซํ้า (Repea Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในการบริการเติมเป็นประจํา 
5) ความชอบมากกว่า (Preference) ผู้บริโภคมีความภักดีท่ีแท้จริงจะแสดงความชอบมากกว่า

ออกมาเห็นได้ชัด 
6) การลดตัวเลือก (Choive Reduction Behavior) ผู้บริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการหาข้อมูล

เพ่ือการตัดสินใจน้อยลง 
7) การเป็นอันดับแรกในใจ (First - in - Mind) การบริการนั้นจะเป็นตัวเลือกแรกเสมอหาก

ผู้บริโภคมีความภักดี 
จากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะพบว่า การวัดความภักดีของผู้รับบริการ จะต้องคํานึงถึงพฤติกรรม 

ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู้รับบริการ ซ่ึงท้ังหมดสามารถวัดจากมาตรวัด (Behavioral Intentions 
Batlery) ซ่ึงพัฒนาโดย (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1990) โดยมีกรอบแนวคิดเก่ียวกับ การวัด
ความต้ังใจของผู้รับบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงสามารถนําไปใช้พิจารณาวัดว่าลูกค้ามีความ
จงรักภักดีกับองค์กรธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใดได้เช่นกัน ซ่ึงประกอบด้วย มิติ 4 มิติ ได้แก่ 

1) พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Communications) คือ การพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผู้ให้บริการ 
และการบริการ แนะนํา และกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้บริการนั้น ซ่ึงสามารถนํามาวิเคราะห์ความ
ภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อผู้ให้บริการ 

2) ความต้ังใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตัวเลือกแรก 
ซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะท้อนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได้ 

3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้บริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี
ผู้ให้บริการข้ึนราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ต่อปัญหาของผู้บริโภค 

4) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะ
ร้องเรียนกับผู้ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเรื่องไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนนี้เป็นการ วัดถึงการตอบสนอง
ต่อปัญหาของผู้บริโภค 

 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจการให้บริการขนส่ง 

โดยท่ัวไปการขนส่ง (Transportation) หมายถึง การเคลื่อนย้ายคน (People) สัตว์ สิ่งของ 
(Goods) จากสถานท่ีหนึ่งไปยังสถานท่ีอีกแห่งหนึ่ง อย่างไรก็ดีหากพิจารณาจากคํานิยามนี้แค่ผิวเผิน 
อาจก่อให้เกิดความเข้าใจผิดข้ึนมาได้ว่า การขนส่งเป็นการเคลื่อนย้ายคน สัตว์ หรือสิ่งของจาก อาคาร
แห่งหนึ่งเท่านั้น แต่แท้ท่ีจริงแล้วการขนส่งยังมีความหมายกว้างขวางโดยครอบคลุมไปถึง การขนส่ง 
การขนถ่าย การเคลื่อนย้ายคนหรือสิ่งของภายในอาคาร ภายในบ้าน ภายในท่ีทํางานหรือ ภายในโรงงานด้วย 
ดังนั้นหากยึดคําจํากัดความถูกต้องแล้วการท่ีคนเราเดินอยู่ภายในบ้าน การใช้ รถเข็นช่วยบรรทุกของ
เม่ือเข้าไปซ้ือสินค้าหรือการท่ีกรรมกรขนถ่ายสินค้าท่ีท่าเรือก็นับเป็นส่วน หนึ่งของกิจกรรมการขนส่ง
เช่นเดียวกัน (จักรกฤษณ์ ดวงพัสตรา, 2543)  
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การขนส่ง ตามนิยามทางเศรษฐศาสตร์ยังมีความหมายท่ีซับซ้อนกว่านิยามของการขนส่ง 
ตามท่ีเข้าใจกันโดยท่ัวไป กล่าวคือ การขนส่ง หมายถึง การเคลื่อนย้ายบุคคลหรือสินค้าจากสถานท่ี 
หนึ่งไปยังอีกสถานท่ีหนึ่ง อันก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ด้านสถานท่ี (Place Utility) และอรรถ ประโยชน์
ด้านเวลา (Time Utility) 

ดังนั้น ถ้าพิจารณาจากนิยามข้างต้น การขนส่งสินค้า (Freight Transportation) จึงหมายถึง 
การเคลื่อนย้ายสินค้าสินค้าจากสถานท่ีท่ีหนึ่งไปยังอีกสถานท่ีหนึ่ง อันก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ด้านสถานท่ี 
(Place Utility) และอรรถประโยชน์ด้านเวลา (Time Utility) ท้ังนี้การเคลื่อนย้ายดังกล่าวเป็นกิจกรรม
ท่ีเพ่ิมมูลค่าให้แก่สินค้าซ่ึงจะเป็นการก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ด้านสถานท่ี และเวลาในการขนส่ง 
(Time-in-Transit) กับความต่อเนื่อง ในการให้บริการ (Consistency of Service) เป็นตัวท่ีบ่งบอก
ถึงอรรถประโยชน์ด้านเวลา (จักรกฤษณ์ ดวงพัสตรา, 2543)  

Lambert, Stock & Ellran, (1998) ได้ให้ความหมายของโลจิสติกส์ (Logistics) ไว้ว่าเป็น
กระบวนการวางแผนการดําเนินงาน และการควบคุมอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้การเคลื่อนย้ายการ
จัดเก็บวัตถุดิบสินค้าระหว่างผลิตสินค้าสําเร็จรูป และสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องดําเนินไปจากแหล่งจัดหา
ไปสู่จุดบริโภค เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยต้นทุน ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency 
of Transportation) การพัฒนาการขนส่งนั้นมุ่งท่ีจะพัฒนาให้การขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และ
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงตามหลักของการขนส่ง แล้วถือว่าการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะต้องประกอบด้วย
คุณสมบัติ ดังต่อไปนี้  

1. ความรวดเร็ว การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะทําให้สินค้าและบริการต่าง ๆ ไปสู่
ตลาดได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลา และทันต่อความต้องการมีความสดและมีคุณภาพเหมือน กับสินค้าและ
บริการท่ีแหล่งผลิต  

2. การประหยัด การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ จะต้องทําให้เกิดการประหยัดใน ต้นทุนการขนส่ง
และประหยัดในราคาค่าบริการ กล่าวคือ ผู้ประกอบกิจการขนส่งต้องพยายามให้ ต้นทุนในการขนส่งตํ่า
ท่ีสุดเท่าท่ีจะทําได้ ซ่ึงเม่ือต้นทุนในการขนส่งตํ่าแล้ว การเรียกเก็บอัตราค่า บริการก็ลดลงด้วยอันจะ
ทําให้ผู้ใช้บริการประหยัดค่าใช้จ่ายในการเสียอัตราค่าบริการโดยสารหรือ ค่าระวางด้วย ดังนั้นความ
ประหยัดถือได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งของการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ  

3. ความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินค้า ตลอดจน
ความปลอดภัยของยานพาหนะท่ีใช้ในการขนส่งด้วย ซ่ึงถือได้ว่าเป็นสิ่งท่ีสําคัญมาก สําหรับระบบการ
ขนส่ง ซ่ึงถือได้ว่าผู้ประกอบการขนส่งต้องรับผิดชอบต่อการสูญเสียและเสียหาย ในทุกอย่างท่ีเกิดข้ึน
ต่อสินค้าและบริการ  

4. ความสะดวกสบาย การขนส่งท่ีดีจะต้องให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการ หรือ ความ
สะดวกในการขนส่งสินค้าและบริการ เช่น ยานพาหนะจะต้องมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่าง ๆ ไว้
อย่างครบถ้วน พร้อมท่ีนํามาใช้ในการเคลื่อนย้ายได้ทันที  

5. ความแน่นอนเชื่อถือได้และตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) ถือเป็นเรื่องท่ี 
สําคัญอีกประการหนึ่งสําหรับการขนส่ง เพราะการขนส่งท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะต้องมี กําหนด ในการ
เดินทางท่ีแน่นอนเชื่อถือได้ และตรงต่อเวลา มีจํานวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ีจะออกเดินทางจาก ต้นทางเวลาท่ี
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เดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผ่านจุดท่ีสําคัญต่าง ๆ ซ่ึงจะต้องระบุไว้และจะต้อง
รักษาเวลาให้เป็นไปตามท่ีกําหนดไว้จึงจะถือว่ามีประสิทธิภาพ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2546)  

จากแนวคิดเก่ียวกับธุรกิจการให้บริการขนส่ง สรุปได้ว่า การขนส่ง (Transportation) 
หมายถึง การเคลื่อนย้ายคน (People) สัตว์ สิ่งของ (Goods) จากสถานท่ีหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่ง โดย
การขนส่งท่ีมี ประสิทธิภาพจะต้องประกอบด้วย ความเร็ว การประหยัด ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย 
ความ แน่นอนเชื่อถือได้และตรงต่อเวลา 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

2.4.1 ผลงานวิจัยในประเทศ 
ฉมามาศ  ประยงค์ (2555) ได้ทําการศึกษาเรื่อง การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพการขนส่ง

และกระจายสินค้า กรณีศึกษา บริษัท ซี - โปร โลจิสติกส์ แอนด์ ดิสทริบิวชั่น จํากัด จากการศึกษา พบว่า 
บริษัท มีมูลค่าการสูญเสียโอกาสในการให้บริการจํานวนมาก โดยการนําการวิเคราะห์ ต้นทุน หาค่า NPV 
ระหว่างการลงทุน และการสรรหาพาร์ทเนอร์ และการวิเคราะห์ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุ โดยนําทฤษฎี 
การสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงาน เพ่ือลดปัญหาการอุบัติเหตุ รวมถึงมีนโยบายและมาตรฐานการซ่อม
บํารุงท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือเพ่ิมจํานวนการให้บริการได้มากข้ึน โดยปัจจุบันมีมูลค่าท่ีเสียโอกาสอยู่ท่ี 
95,178,112 บาท คิดเป็นสัดส่วน ร้อยละ 40.55 ของการให้บริการท้ังหมด มาทําการวิเคราะห์ ท่ีทํา
ให้เกิดปัญหาดังกล่าว 1) เกิดจากการท่ีรถของบริษัทฯ ไม่สามารถให้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
2) ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุจากการให้บริการ และ 3) ปัญหาระยะเวลาในการจัดซ่อม  

ดังนั้นจากการศึกษาครั้งนี้ จึงเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจากปัญหาดังกล่าวโดยการลงทุน 
จัดซ้ือรถยนต์ขนส่ง เพ่ิมข้ึน จัดหาพาร์ทเนอร์ รวมถึงสร้างแรงจูงใจในการลดอุบัติเหตุ และปรับปรุง
เพ่ิมประสิทธิภาพในการซ่อมบํารุงทําให้สามารถลดต้นทุนค่าเสียโอกาสในการขายได้ และเม่ือทําการ
วิเคราะห์ข้อมูลการขนส่งสินค้าก่อนปรับปรุง และหลังปรับปรุง พบว่า 

1) ต้นทุนการเสียโอกาสในการให้บริการจากเดิม 95,178,112 หรือ 40.55 ของรายได้รวม 
ท่ีบริษัทสามารถทําได้  การแก้ไขปัญหาของบริษัทท่ีไม่เพียงพอ คือ 1. การจัดหาพาร์ทเนอร์ท่ีมีมาตรฐาน
การให้บริการท่ีใกล้เคียงกันมารวมให้บริการในระยะเวลา 10 ปี จะส่งผลให้บริษัท ฯ มีรายได้เพ่ิมข้ึน
ท้ังสิ้น 119,128,395 บาท คิดเป็นมูลค่าปัจจุบันสุทธิของรายได้รวมเท่ากับ 73,840,328 บาท หรือร้อยละ 
12.52 ของมูลค่าค่าเสียโอกาสท้ังหมด 2. การแก้ไขปัญหาโดยการจัดซ้ือรถมาให้บริการเพ่ิมจํานวน 70 คัน 
ต้องใช้เงินลงทุนท้ังสิ้น 148,900,000 บาท หรือร้อยละ 27.65 ของมูลค่าค่าเสียโอกาสท้ังหมดโดย พบว่า 
มูลค่าปัจจุบันของผลตอบแทนสุทธิเท่ากับ 103,070,562 บาท ระยะเวลาคืนทุน เท่ากับ 5.02 ปี การเกิด
อุบัติเหตุ มีแนวทางในการแก้ไขปัญหา 2 แนวทาง คือ 1) สร้างจุดพักรถจํานวน 8 จุดท่ัวประเทศ 2) การ
สร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงานขับรถในการช่วยกันลดอุบัติเหตุ ส่งผลให้ในช่วงระยะเวลา 10 ปี บริษัท ฯ 
จะมีผลตอบแทนสุทธิเพ่ิมข้ึนรวม 36,711,314 บาท หรือ ร้อยละ 3.86 ของมูลค่าค่าเสียโอกาสท้ังหมด 
โดยพบว่า มูลค่าปัจจุบันของผลตอบแทนสุทธิเท่ากับ 18,570,534 บาท ระยะเวลาคืนทุนเท่ากับ 4.63 ปี 
และอัตราผลตอบแทนภายในของโครงการเท่ากับ ร้อยละ 47.59 ระยะเวลาการซ่อม 1) การสร้างคู่มือ
ในการปฏิบัติงานด้านซ่อมบํารุงเป็นคู่มือท่ีเป็นแนวทางให้พนักงานด้านการซ่อมบํารุงใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานด้านซ่อมบํารุงให้มีระเบียบเรียบร้อย และเป็นไปโดยมีประสิทธิภาพ ลดระยะเวลาในการซ่อมบํารุง 
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และคุณภาพในการซ่อมบํารุงท่ีมีมาตรฐาน 2) การใช้ตัววัดผลการปฏิบัติงานในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานฝ่ายซ่อมบํารุง เพ่ือให้การปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายซ่อมบํารุงเป็นตามกฎ ระเบียบ และ
ข้อบังคับ ต่าง ๆ ของบริษัท ตลอดจนเพ่ือให้การปฏิบัติงานของพนักงานซ่อมบํารุงมีประสิทธิภาพและ
เป็นไปตามกรอบระยะเวลาท่ีกําหนด ทางบริษัท ฯ ควรใช้ดัชนีวัดผลการปฏิบัติงาน (KPI) ส่งผลให้ในช่วง
ระยะเวลา 10 ปี บริษัทฯ จะมีผลตอบแทนสุทธิเพ่ิมข้ึนรวม 25,087,565 บาท หรือร้อยละ 2.64 ของ
มูลค่าค่าเสียโอกาสท้ังหมด โดยพบว่า มูลค่าปัจจุบันของผลตอบแทนสุทธิเท่ากับ 17,046,892 บาท 
ระยะเวลาคืนทุนเท่ากับ 0.29 

สุจิตรา งามใจ (2555) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ :กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง การศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการและศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขา
คลองหลวง กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการในศูนย์บริการของบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง 
จํานวน 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้การแจกแจงความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน Independent Samples t-test, One-way ANOVA และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 34 - 43 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกัน มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการด้านบุคคล/ภาพลักษณ์กับด้านกระบวนการในการให้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมา
คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านคุณลักษณะทางกายภาพ ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคา 
ตามลําดับ นอกจากนี้ยัง พบว่า ผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีต่อบริษัท ลําดับแรก คือ ความจงรักภักดี
ทางด้านอารมณ์ รองลงมา คือ ด้านพฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม และ
ด้านอารมณ์ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ท้ัง 7 ด้าน ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล 
ด้านคุณลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกัน กับ
ความจงรักภักดีต่อบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

อุษามาส  วิศาลศิริกุล (2556) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการ
ในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้ากรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์อีเลคโทรนิคส์ จํากัด วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ t-test และ One-Way- ANOVA ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 และการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพในการบริการพบว่าด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ด้านความรวดเร็วโดยรวมพบว่าอยู่ระดับมากด้านการรับประกันโดยรวมและด้านการ
เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยรวมพบว่าอยู่ระดับมากท่ีสุดผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความ
ภักดีต่อการบริการด้านพฤติกรรมบอกต่อด้านความต้ังใจซ้ือด้านความอ่อนไหวต่อราคาและด้านพฤติกรรม
การร้องเรียนโดยรวมพบว่าอยู่ระดับมากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าเพียงสถานท่ีต้ังและระยะเวลา
ในการเป็นลูกค้ามีผลต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้าและการรับรู้คุณภาพใน
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บริการมีผลทางบวกต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้ากรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์
อีเลคโทรนิคส์ จํากัด 

ประภาศรี  สมบูรณ์บดีบุตร (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของห้างหุ้นส่วนจํากัด กิตติกมลขนส่ง อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ใช้แบบสอบถามในการ
เก็บข้อมูล ตามแนวคิด SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะ (1988) วัดความคาดหวังและการรับรู้
ในคุณภาพการบริการ ใช้มาตราส่วนประมาณ เป็นมาตรวัด 5 ระดับ มีกลุ่มตัวอย่าง 123 ตัวอย่าง สถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวัดค่าความแตกต่างของ
ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ โดยทําการทดสอบแบบจับคู่ ผลการวิจัย พบว่า 

ระดับความคิดเห็นของลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามเห็นด้วยอย่างยิ่ง 21 ข้อ และเห็นด้วย 1 ข้อ 
ในขณะท่ีผลการศึกษาการรับรู้ในคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจํากัด กิตติกมลขนส่ง พบว่า ระดับ
ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามเห็นด้วยเพียง 8 ข้อ และ 14 ข้อ อยู่ในระดับเห็นด้วย ผลการศึกษา
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ในคุณภาพการบริการ พบว่า มีคุณภาพการบริการท่ี
ความคาดหวังมีระดับสูงกว่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการ พบว่า มีคุณภาพการบริการท่ีความคาดหวัง
มีระดับสูงกว่าการรับรู้ ซ่ึงควรจะนํามาทําการปรับปรุงและแก้ไข จํานวน 16 ข้อ จึงได้เสนอแนะแนว
ทางการปรับปรุง เพ่ือทําการเสนอต่อผู้จัดการห้างหุ้นส่วนจํากัด กิตติกมลขนส่ง นําไปใช้ในการปรับปรุง 
และพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 5 โครงการ ได้แก่ โครงการสร้างความเป็นรูปธรรมของธุรกิจ โครงการ
สร้างความเชื่อถือไว้วางใจของธุรกิจ โครงการสร้างกระบวนการตอบสนองต่อลูกค้าของธุรกิจ โครงการให้
ความเชื่อม่ันต่อลูกค้าของธุรกิจ และโครงการสร้างการรู้จักและเข้าใจลูกค้าของธุรกิจ 

เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการ : กรณี บริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด ในการศึกษากลุ่มตัวอย่างจํานวน 
161 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิติเชิงอนุมาน ค่า t-test  ค่า f-test แบบการ
วิเคราะห์แปรปรวนทางเดียว และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ r ผลการวิจัย พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ปฏิบัติงานในองค์กรเป็นเวลา 2 - 4 ปี และรูปแบบของกิจการท่ีทํางานอยู่ คือ บริษัทจํากัด ผลการทดสอบ
จากสมมติฐาน พบว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ไม่ทําให้ผู้ใช้บริการมีความภักดี
ต่อบริษัทไดนามิคอินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด แตกต่างกัน  

ในส่วนของพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการและบทบาท
ของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เป็นปัจจัยท่ีทําให้ลูกค้ามีความภักดีในการใช้บริการ
กับบริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัดและในส่วนของคุณภาพการบริการของบริษัท ไดนามิค 
อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านการบริการท่ีสัมผัสได้ ความเชื่อถือ
และความไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 
ไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผู้ใช้บริการกับ บริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด 

พิชญดา  ดอนสมจิตร (2558) ได้ทําการศึกษา เก่ียวกับ การวัดคุณภาพบริการของผู้ให้บริการ 
โลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกับประเทศไทยด้วยเครื่องวัดคุณภาพ SERVQUAL กลุ่มตัวอย่าง



 33

ในการการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์และผู้ให้บริการโลจิสติกส์กัมพูชาและไทย รวมท้ังสิ้น 
215 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และ t-test ผลการวิจัย พบว่า 

ปัจจุบันคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและประเทศไทยมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญ 5 มิติ ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการการตอบสอนง
ต่อผู้ใช้บริการ การสร้างความม่ันใจในบริการและการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ประเทศกัมพูชามีคุณภาพบริการระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคุณภาพบริการสูง ประเด็นท่ีผู้ประกอบการ 
โลจิสติกส์ประเทศไทยควรพัฒนา คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

เจนณรงค์  เกิดทองคํา (2558) ได้ทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์
ในธุรกิจวัสดุก่อสร้าง ใช้แบบสอบถามเพ่ือรวบรวมข้อมูลผู้ให้บริการโลจิสติกส์ จํานวน 3 ราย ผู้ใช้บริการ 
โลจิสติกส์ จํานวน 7 ราย โดยใช้การวิเคราะห์การวัดคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ตาม 5 มิติ
สําคัญ ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการ
สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า  

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้างมีค่าเฉลี่ยของการรับรู้บริการท่ี 3.63 ซ่ึงอยู่ในระดับมาก 
โดยมิติท่ีมีค่าเฉลี่ยการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ มิติเรื่องความน่าเชื่อถือ และมีค่าเฉลี่ยรับรู้น้อยท่ีสุด ในมิติ
เรื่องการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉลี่ยความคาดหวัง อยู่ท่ี 3.31 ในระดับปานกลาง 
โดยมิติท่ีมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังมากท่ีสุด ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉลี่ยการรับรู้น้อยท่ีสุด
ในมิติด้านการดูแลเอาใจใส่ ในการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู้ใช้พบว่ามีค่าเฉลี่ย
การรับรู้บริการท่ี 3.29 ระดับปานกลาง โดยมิติท่ีมีค่าเฉลี่ยการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ มิติเรื่องรูปลักษณ์
ทางกายภาพ และมีค่าเฉลี่ยการรับรู้น้อยท่ีสุดในเรื่องการดูแลเอาใจใส่ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉลี่ย
ความคาดหวังอยู่ท่ี รูปลักษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉลี่ยการรับรู้น้อยท่ีสุดในเรื่องการดูแลเอาใจใส่ 

การเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการโดยการศึกษาช่องว่างคุณภาพการบริการท่ี 1 
ช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 3 และช่องว่างคุณภาพการบริการท่ี 5 พบว่า ช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 1 
ระหว่างความคาดหวังของผู้ให้บริการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ไม่สามารถเข้าใจความคาดหวัง
ของลูกค้าได้ทุกด้าน ซ่ึงด้านท่ีผู้ให้บริการ ไม่เข้าใจความคาดหวังของลูกค้ามากท่ีสุด ได้แก่ การใช้
ประโยชน์ของทรัพยากรมีความพร้อมท่ีจะจัดหาให้ข้อมูลตามท่ีลูกค้าคาดหวัง เม่ือเปรียบเทียบช่องว่าง
คุณภาพการบริการท่ี 3 พบว่า ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้าง ให้บริการเป็นไปตามข้อกําหนด
ด้านคุณภาพตามนโยบายท่ีผู้ให้บริการคาดหวังไว้ เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยโดยรวมเป็นบวก และเม่ือเปรียบเทียบ
ช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 5 ระหว่างการรับรู้การบริการในมุมมองของผู้ใช้บริการและความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้างยังไม่สามารถให้บริการเป็นไปตาม
ความคาดหวังของลูกค้าได้ ซ่ึงมิติท่ีผู้ใช้บริการมีช่องว่างในความคาดหวังมากท่ีสุดคือ มิติการสร้าง
ความม่ันใจให้กับลูกค้า ในด้านการมีนโยบายท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร 

สุดารัตน์ พิมลรัตนกานต์ (2560) ได้ศึกษาเก่ียวกับแนวคิดของผู้ประกอบการค้าปลีกต่อคุณภาพ
การให้บริการระบบโลจิสติกส์ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษา
แนวคิดคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการค้าปลีก 2) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ประกอบการ
ค้าปลีกการให้บริการโลจิสติกส์วิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การวิจัยได้แก่ผู้ประกอบการค้าปลีก เก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 500 รายและเครื่องมือ
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ท่ีใช้ในการวิจัยคือการใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t-test และ f-test ผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นด้านการให้บริการโลจิสติกส์ด้านปริมาณสินค้าท่ีสั่ง
มีความถูกต้อง ด้านความเชื่อถือได้คุณภาพบริการ ด้านเวลาในการจัดส่งท่ีรวดเร็ว ด้านความสะดวก 
ด้านบริการเพ่ิมคุณค่าสินค้า และด้านการสื่อสารกับฝ่ายจัดส่งสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงจาก
ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพระดับการศึกษา และมีประสบการณ์ทํา
ธุรกิจค้าปลีกแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านผู้ประกอบการค้าปลีกไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ เนื่องมาจากผู้ประกอบการค้าปลีกมีการเรียนรู้ถึงความสําคัญ
ของหลักการให้บริการโลจิสติกส์ 

ดวงฤดี อุทัยหอม (2559) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อตัวแทน
จําหน่ายรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ของลูกค้าในเขตจังหวัดภาคใต้ของประเทศไทยงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 
คือ 1) เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์ ความเชื่อม่ันต่อรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ ความพึงพอใจ และความภักดี
ต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่ายรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ของลูกค้าในเขตจังหวัดภาคใต้ 2) เพ่ือเปรียบเทียบ
ความภักดีของลูกค้าต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่ายรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ จําแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล 3) เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีสามารถร่วมกันทํานายความภักดีต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่าย
รถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าของบริษัทหาดใหญ่ ออโต้ โมบิล จํากัด จํานวน 
252 คน ผลการวิจัย พบว่า 1) ภาพลักษณ์ ความเชื่อม่ันต่อรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ ความพึงพอใจ 
และความภักดีต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่ายรถยนต์ท่ีนั่งส่วนบุคคลวอลโว่ อยู่ในระดับมาก มีคะแนน
เฉลี่ยตามลําดับ ดังนี้ 4.15, 4.20, 3.98 และ 4.00 2) ลูกค้าท่ีมี เพศ ช่วงอายุ จํานวนรถยนต์นั่งส่วน
บุคคลวอลโว่ท่ีครอบครอง และระยะเวลาท่ีครอบครองรถยนต์วอลโว่คันปัจจุบันต่างกัน มีความภักดี
ต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่ายไม่แตกต่างกันท้ังในภาพรวมและภาพย่อย 3) ตัวแปรท่ีสามารถร่วมกัน
ทํานายความภักดีต่อการใช้บริการตัวแทนจําหน่ายรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ได้ ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 คือ ความพึงพอใจด้านสถานท่ีจัดจําหน่ายและการบริการ (X2) ความเชื่อม่ันต่อรถยนต์
นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ (X3) ความพึงพอใจด้านราคา (X1) ความพึงพอใจด้านคุณภาพสินค้าและบริการ 
(X5) ภาพลักษณ์ของรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่(X6) และความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูลและ
ข่าวสาร (X4) มีสมการทํานาย คือ Y = 0.167 X1 +0.257X2 +0.192 X3 +0.130 X4 +0.136 X5 
+0.131 X6 

ชลธิชา  ก่ิงจําปา (2558) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกผู้ให้
บริการรถขนส่งสินค้าในเขตนิคมอุตสาหกรรมเวลโกลว์ จังหวัดฉะเชิงเทรา กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ บริษัทต่าง ๆ ในเขตนิคมอุตสาหกรรมเวลโกลว์ จังหวัดฉะเชิงเทรา จากท้ังสิ้น 123 บริษัท โดย
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ ในการวิจัย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ One - way 
ANOVA, t-test, chi-square และ least square difference ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
ผลการวิจัย พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการจ้างผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจากภายนอกคิดเป็นร้อยละ 93.50 
โดยส่วนมากเลือกใช้ผู้ให้บริการรถขนส่งสินค้าท่ีเป็นบริษัทสัญชาติไทยโดยคิดเป็นร้อยละ 67.50 ซ่ึง
เนื่องจากขอบเขตการใช้งานของกลุ่มตัวอย่างส่วนมากจะมีขอบเขตการใช้งานในการขนส่งในประเทศ
นั้นซ่ึงบริษัทไทยมีจุดแข็งหลายด้านท่ีสามารถแข่งขันกับผู้ให้บริการต่างชาติได้ เช่น ด้านความรู้ความ
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ชํานาญในเรื่องของเส้นทาง และพ้ืนท่ีในการส่งสินค้า พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นด้าน
คุณภาพการให้บริการโดยรวมเฉลี่ย 3.94 ซ่ึงอยู่ในระดับมากโดยท่ีด้าน การสร้างความเชื่อม่ันในการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้านความสัมพันธ์กับการเลือกใช้ พบว่าลักษณะองค์กร ด้านทุน
จดทะเบียน ด้านสัญชาติองค์กรของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับการเลือกผู้ให้บริการรถขนส่งสินค้า 
ส่วนด้านระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ประเภทธุรกิจและทุนจดทะเบียนท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อระดับคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญและผลจาก
การทดสอบสมมติฐาน ด้านคุณภาพการให้บริการของบริษัทไทยและต่างชาติพบว่าแตกต่างกันอย่าง
ไม่มีนัยสําคัญ ซ่ึงถ้าจําแนกเป็นรายด้านจะพบว่า ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าจะมีความแตกต่าง
อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 

2.4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
Hussain Kabir & Teresecarlson (2010) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการและความ

คาดหวังของการรับรู้และความพึงพอใจเก่ียวกับการบริการท่ีมีคุณภาพของมหาวิทยาลัย Gotland ใช้
สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตัวอย่างของประชากรท่ีใช้ใน
การวิจัยคือ ทางเลือกของประชากรของเราเป็นทางเลือกท่ีไม่น่าจะเป็นทางเลือก คือ การทําโดยความ
สะดวกสบาย ซ่ึงหมายความว่า ได้รับการติดต่อคนท่ีเราพบมีอยู่ เช่น วันหนึ่งเราเดินทางไปกับเรือข้ามฟาก 
เราก็ได้กลุ่มตัวอย่างจากเรือข้ามฟาก วันไหนเราไปรถไฟก็ได้กลุ่มตัวอย่างจากผู้โดยสารรถไฟ เป็นต้น 
ได้จํานวนแบบสอบถามท้ังสิ้น 178 ตัวอย่าง การสํารวจท่ีสร้างข้ึนเป็นกรณีศึกษาและข้ึนอยู่กับวิธีการ
เชิงปริมาณ ผลจากขนาดท่ีแตกต่างกันแสดงให้เห็นว่ามีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ ซ่ึง
หมายความว่าลูกค้าไม่พอใจเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีปลายทางของมหาวิทยาลัย Gotland 
ในทางตรงกันข้ามผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าใช่กับคําถามท่ีว่าพวกเขาคิดว่าการบริการตอบสนอง
ความต้องการของพวกเขา จากผลการดําเนินงานท่ีเราจะเห็นว่ามีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ
การรับรู้ซ่ึงหมายความว่าคุณภาพการให้บริการไม่ได้เต็มท่ีกับความคาดหวัง  ผลท่ีได้แสดงให้เห็นจาก
ตารางท่ีได้ทําการวิเคราะห์ทางสถิติ 

Eman  Mohamed, Adb – EI – Salam, Ayman Yehia & Tawfik EI – Nahas (2013) ได้ทํา 
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และชื่อเสียงคุณภาพการให้บริการและความภักดีของลูกค้า
ต่อองค์กร กลุ่มตัวอย่างลูกค้าของบริษัทอียิปต์ท่ีใหญ่ท่ีสุดใช้กลุ่มลูกค้าจํานวน 800 คน เป็น  เพศชาย
ร้อยละ 74.2 และเป็นเพศหญิง 25.8 อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 20 - 30 ปี สถิติท่ีนํามาใช้ในการวิเคราะห์
ในการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร เช่น ไคสแควร์ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์และการถดถอยเชิงเส้น 
มาตรการการใช้แบบสอบถามเพ่ือให้ได้มาตรการของภาพลักษณ์และชื่อเสียง  คุณภาพการให้บริการ
และความพึงพอใจของลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจชัดเจนสําหรับเนื้อหาของคําถามและมี
คําแนะนํามีความน่าเชื่อถือและความเท่ียงตรง พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์
ทางบวกแบบมีนัยสําคัญภาพลักษณ์และชื่อเสียง แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงท่ีแข็งแกร่ง
มาก และยังให้ระดับความเห็นด้วยในเรื่องของการบริการท่ีดีเยี่ยม  การวิจัยในครั้งนี้สามารถให้คําแนะนํา
และเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในอนาคต และสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้วิจัย  
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Tariq Khalil Bharwana, Mohsin Bashir (2013) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบต่อคุณภาพ
การให้บริการของวิทยาลัยเอกชน กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ ใช้ข้อมูลจากนักศึกษาของวิทยาลัย
จํานวน 185 คน การวัดมิติของการประเมินคุณภาพเครื่องมือท่ีได้จากการวิจัยของตุงไหล (2004) 
คุณภาพการให้บริการ รวมถึงการเอาใจใส่ รูปธรรม ประกัน การตอบสนองและความน่าเชื่อถือ เป็น
เครื่องมือท่ีใช้สําหรับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีได้รับจากงานวิจัย แบบสอบถามประกอบไปด้วย 
26 คําถามไม่รวมประชากรผู้ตอบ เช่น เพศ อายุ ประสบการณ์ และคุณวุฒิ ฯลฯ ใช้มาตรวัดแบบ 
Likert Scale ผลการวิจัย พบว่า 

นักศึกษาท่ีแสดงความคิดเห็นถึงความพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในขณะท่ีการประเมิน
คุณภาพได้คะแนนตํ่าสุด ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจมีมุมมองท่ีเป็นลบ วิธีการดําเนินการ
ในการแก้ไข คือ ศึกษาและจัดการเพ่ิมคุณภาพในการบริการ โดยให้ความสนใจอย่างยิ่ง เพราะกลุ่มตัวอย่าง
เน้นมุมมองทางด้านการบริการ และจะได้รับความเชื่อถือก็ต่อเม่ือวิทยาลัยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
แล้วข้อจํากัดของการศึกษาในการทําวิจัยนี้ คือ งานวิจัยนี้ถูกจํากัดให้เฉพาะภาคบริการโดยเฉพาะวิทยาลัย 
ภาคบริการอ่ืน ๆ ยังสามารถแสดงผลลัพธ์ท่ีแตกต่างกัน 

Prasad & Shekhar (2010) ได้ทําการวิจัยเรื่อง “Impact of Service Quality Management 
(SQM) Practices on Indian Railway – A Study of South Central Railways” โดยกลุ่มประชากร
ท่ีใช้ คือ ผู้ท่ีใช้บริการรถไฟในอินเดียจํานวน 200 ตัวอย่าง สรุปผลการวิจัย พบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนนคุณภาพ
การบริการเท่ากับ -1.4431 ซ่ึงสะท้อนให้เห็นโดยรวมว่าผู้ให้บริการไม่สามารถค้นพบความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการได้ ผู้ใช้บริการจึงเกิดความไม่พึงพอใจ และเม่ือพิจารณาถึงรายด้านการรับรู้การบริการท่ี
เกิดข้ึนจริงนั้นพบว่า มิติคุณภาพการบริการท่ีมีผู้ใช้บริการด้านการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม การตอบสนองความต้องการ และความไว้วางใจได้ของผู้ให้บริการ และมิติ
คุณภาพการบริการท่ีมีผู้ใช้บริการด้านการรับรู้น้อยท่ีสุด ได้แก่ การนําส่งการบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ และความเอาใจใส่ของผู้ให้การบริการ 

Knight (1996) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง Service Quality and the small Apparel Specialty 
Store : Perceptions of Female Customers โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL เพ่ือใช้เปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้ในการประเมินคุณค่าการบริการของร้านค้าปลีก โดยใช้ตัวแปร 3 ด้าน ประกอบด้วย 
ความสนใจส่วนบุคคล(Personal Attention)ความเชื่อถือได้ (Reliability) และการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
(Tangible) ซ่ึงผลการวิจัย พบว่า ความสนใจส่วนบุคคลและการบริการท่ีเป็นรูปธรรมเป็นปัจจัยโดยรวม
ท่ีมีความสําคัญจากการประเมินคุณภาพการบริการ (Overall Service Quality) และเป็นเครื่องมือ
สําหรับการจัดการทางธุรกิจค้าปลีก โดยจะนํามาปรับปรุงคุณภาพการบริการได้ ในขณะท่ีตัวแปรท่ีเป็น
ความน่าเชื่อถือได้ ซ่ึงเป็นตัวแปรพยากรณ์ท่ีมีค่าของอํานาจในการจัดการคุณภาพการบริการตํ่ากว่า 2 
ตัวแปรท่ีกล่าวมาข้างต้น 

 
 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ ขนส่ง

สินค้า จังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยนําผลการวิจัยมาใช้เป็นแนวทางกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ซ่ึงข้ันตอนการดําเนินการวิจัยมี ดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
3.2 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
3.3 เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือ 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้าของบริษัทขนส่งสินค้าใน
จังหวัดปทุมธานี  

การสุ่มตัวอย่าง ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทําการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi-
stage Sampling) โดยมีข้ันตอน ดังต่อไปนี้   

ข้ันตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
ในการวิจัยครั้งนี้มีบริษัทขนส่งสินค้าท่ีใช้ในการวิจัย เป็นบริษัทขนส่งสินค้าท่ีต้ังอยู่ในจังหวัด 

ปทุมธานี ได้แก่  บริษัทขนส่งสินค้า ท่ีจดทะเบียนเป็นบริษัท มีจํานวน 176 แห่ง จดทะเบียนเป็นห้าง
หุ้นส่วนจํากัด มีจํานวน 93 แห่ง และ จดทะเบียนเป็นห้างหุ้นส่วนสามัญ มีจํานวน 3 แห่ง 

ข้ันตอนท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) ผู้วิจัยได้ทําการคัดเลือก
บริษัทขนส่งสินค้าในจังหวัดปทุมธานี นํามาแบ่งเป็น 3 ขนาด คือ บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด และห้างหุ้นส่วน
สามัญ มาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 3 บริษัทขนส่ง นํามาทําการสุ่มด้วยวิธีการจับสลาก 
แบบไม่ใส่คืน เพ่ือทําการแจกแบบสอบถาม จากการจับสลากทําให้ได้ท้ังหมด ดังต่อไปนี้ 

1) บริษัท คือ บริษัท พีดีเอส ทรานสปอร์ต จํากัด  
 มีจํานวนลูกค้าท่ีใช้บริการ 150 รายต่อปี 
2) ห้างหุ้นส่วนจํากัด คือ ห้างหุ้นส่วนจํากัดราชสีห์ ทรานสปอร์ต  
  มีจํานวนลูกค้าท่ีใช้บริการ 70 รายต่อปี  
3) ห้างหุ้นส่วนสามัญ คือ ห้างหุ้นส่วนสามัญรุ่งเรืองกิจ โลจิสติกส์  
  มีจํานวนลูกค้าท่ีใช้บริการ 50 รายต่อปี  
รวมจํานวนลูกค้าท่ีใช้บริการท้ังสิ้น 3 บริษัทขนส่ง 270 ราย 

(ดูรายละเอียดเพ่ิมเติมในภาคผนวก จ) 
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ข้ันตอนท่ี 3 ใช้ตารางเทียบจํานวนประชากรของ (Krejcie & Morgan, 1970)  ได้จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 159 คน ดังนั้น ผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 160 คน จึงจะสามารถประมาณค่าระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% และกําหนดค่าความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05  เพ่ือสะดวกในการประมวลผลและการ
วิเคราะห์ข้อมูล ท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีท้ังสิ้น 3 บริษัทขนส่ง  

ข้ันตอนท่ี 4 ผู้วิจัยได้ทําการคัดเลือกบริษัทขนส่งสินค้าในจังหวัดปทุมธานี นํามาใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 3 บริษัทขนส่ง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจํานวนกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างบริษัทขนส่งสินค้าในจังหวัดปทุมธานี 
 

บริษัทขนส่งสินค้าในจังหวัดปทุมธานี จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
บริษัท พีดีเอส ทรานสปอร์ต จํากัด 150 88 
ห้างหุ้นส่วนจํากัด ราชสีห์ ทรานสปอร์ต 70 42 
ห้างหุ้นส่วนสามัญ รุ่งเรืองกิจ โลจิสติกส์ 50 30 

รวม 270 160 
 

 

ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีท้ังสิ้น 3 บริษัทขนส่ง จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
160 คน  

3.2  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย  
ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็นตัวแปรต้นและตัวแปรตาม  ดังนี้  
3.2.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือ

และไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล   

3.2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดีในการใช้บริการ ประกอบด้วย พฤติกรรมการบอกต่อ 
ความต้ังใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา พฤติกรรมการร้องเรียน 
 
3.3  เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือ 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามเพ่ือศึกษาถึงระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน โดยกําหนดคําตอบเป็นตัวเลือกท่ีแตกต่างกัน โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด จํานวน 6 ข้อ 
โดยให้ผู้ตอบเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว ได้แก่ 
 ข้อ 1 เพศ เป็นการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ     (Nominal Scale) 
 ข้อ 2 อายุ เป็นการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ      (Ordinal Scale) 
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    ข้อ 3 สถานภาพการสมรส  เป็นการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ     (Nominal Scale) 
    ข้อ 4 ระดับการศึกษา เป็นการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ      (Ordinal Scale) 
    ข้อ 5 อาชีพ เป็นการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ     (Nominal Scale) 
   ข้อ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ      (Ordinal Scale) 

ส่วนท่ี 2 เป็นส่วนเก่ียวกับคุณภาพการบริการเพ่ือดูว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ
การบริการมากน้อยเพียงใด ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 
 ด้านท่ี 1       สิ่งท่ีสัมผัสได้     (Tangibles) 
 ด้านท่ี 2      ความเชื่อถือและไว้วางใจได้   (Reliability) 
 ด้านท่ี 3      การตอบสนองต่อผู้รับบริการ   (Responsiveness) 
 ด้านท่ี 4       การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ   (Assurance) 
 ด้านท่ี 5      การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล   (Empathy) 

เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยผู้วิจัย
ได้ใช้มาตราวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นการวัดแบบ Likert Scale มี 5 ระดับ
โดยกําหนดน้ําหนักคะแนนและระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ โดยมีระดับคุณภาพการบริการ
ท้ังหมด 5 ระดับ ดังนี้ 

 มากท่ีสุด   เท่ากับ   5  คะแนน 
 มาก    เท่ากับ   4  คะแนน 
 ปานกลาง   เท่ากับ   3  คะแนน 
    น้อย    เท่ากับ   2        คะแนน 
 น้อยท่ีสุด     เท่ากับ    1  คะแนน 

 
เกณฑ์การแปลความหมาย 
การวิเคราะห์ระดับความสําคัญโดยกําหนดการใช้น้ําหนักแปลความความหมายของข้อมูล 

ดังนี้ ใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยให้สูตรเบสท์ (Best, 1977) 
 

ระดับค่าเฉลี่ย        =  ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ่าสุด 
  จํานวนชั้น 

 
จากการศึกษาในครั้งนี้แบ่งจํานวนชั้นระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการเป็น 5 ระดับ  

คือ ระดับคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด น้อย ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
5  คะแนน ตํ่าท่ีสุด เท่ากับ 1 คะแนน 

แทนค่า          =    
5
1-5        

   =     0.80 
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ผลการแบ่งคะแนนเพ่ือแปลความหมายตามค่าเฉลี่ย คือ 
ค่าเฉลี่ย  4.21- 5.00  หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ย  3.41- 4.20  หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการมาก 
ค่าเฉลี่ย  2.61- 3.40  หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  1.81- 2.60  หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการน้อย 
ค่าเฉลี่ย  1.00- 1.80  หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

โดยผู้วิจัยได้ใช้มาตราวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นการวัดแบบ Likert Scale 
มี 5 ระดับ โดยกําหนดน้ําหนักคะแนนแต่ละตัวเลือก ดังนี้ 

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด    เท่ากับ   5  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นสูง    เท่ากับ   4  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นปานกลาง   เท่ากับ   3  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นน้อย     เท่ากับ   2        คะแนน 
ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด   เท่ากับ    1  คะแนน 
 
เกณฑ์การแปลความหมาย 
การวิเคราะห์ระดับความสําคัญโดยกําหนดการใช้น้ําหนักแปลความความหมายของข้อมูล 

ดังนี้ ใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยให้สูตรเบสท์ (Best, 1977) 
 
ระดับค่าเฉลี่ย        =  ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ่าสุด 

จํานวนชั้น 
จากการศึกษาในครั้งนี้แบ่งจํานวนชั้นระดับความคิดเห็นต่อระดับความภักดีเป็น 5 ระดับ  

คือ ระดับความจงรักภักดีน้อยท่ีสุด น้อย ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 5  
คะแนน ตํ่าท่ีสุด เท่ากับ 1 คะแนน 

แทนค่า          =    
5
1-5        

   =     0.80 
ผลการแบ่งคะแนนเพ่ือแปลความหมายตามค่าเฉลี่ย คือ 

คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมายว่า     
1.00 – 1.80        มีระดับความภักดีในการใช้บริการน้อยท่ีสุด 
1.81 – 2.60        มีระดับความภักดีในการใช้บริการน้อย 
2.61 – 3.40        มีระดับความภักดีในการใช้บริการปานกลาง 
3.41 – 4.20        มีระดับความภักดีในการใช้บริการมาก 
4.21 – 5.00        มีระดับความภักดีในการใช้บริการมากท่ีสุด 
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3.4 ข้ันตอนในการสร้างเครื่องมือ 
ในการสร้างและพัฒนาเครื่องมือการวิจัยเพ่ือใช้ในการศึกษาครั้งนี้ มีวิธีการดําเนินการ ดังนี้ 
3.4.1 สร้างกรอบแนวคิดการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ

คุณภาพการบริการและความจงรักภักดีต่อตราสินค้า จากเอกสารทางวิชาการและผลงานท่ีเก่ียวข้อง
แล้วนํามาสร้างเป็นร่างแบบสอบถามโดยวางแนวคําถามตามประเด็นในกรอบแนวคิดการวิจัยเพ่ือให้
สามารถตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ของการศึกษาท่ีกําหนดไว้ 

3.4.2 การหาความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Validity) การพัฒนาเครื่องมือ โดยการหาค่าความเท่ียงตรง
ของเครื่องมือ (Validity) นําแบบสอบถามเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง
และเท่ียงตรงในเนื้อหา เพ่ือหาค่าดรรชนีความสอดคล้อง (Item Objective)  

3.4.3 การหาค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามท่ีแก้ไข
แล้วไปทดลองใช้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าใกล้เคียง ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน ซ่ึงแบบสอบถาม
ท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค คือ 0.90  
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล   

การวิจัยครั้งนี้ ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามข้ันตอน ต่อไปนี้ 
3.5.1 ผู้วิจัยขอหนังสืออนุญาตแจกแบบสอบถามจากบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลย 

อลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ เพ่ือขออนุญาตและขอความร่วมมือในการแจกแบบสอบถาม 
3.5.2 ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามแก่ลูกค้า ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในช่วงเวลา 1 สัปดาห์ และ   

รับกลับคืนมาทําการตรวจสอบ และแยกเฉพาะฉบับท่ีสมบูรณ์เพ่ือดําเนินการจัดทําการวิเคราะห์ข้อมูล 
และสรุปผลการวิจัยต่อไป 
 
3.6 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล   

นําแบบสอบถามท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
โดยวิเคราะห์ข้อมูลและนําเสนอค่าสถิติต่าง ๆ ตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 

3.6.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับท่ีได้รับกลับคืนมาและให้หมายเลข
ในแบบสอบถาม 

3.6.2 จัดทําลงรหัสแบบสอบถามตามท่ีกําหนดในตารางแจกแจงความถ่ี 
3.6.3 ทําการกรอกข้อมูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
3.6.4 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและแก้ไขข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากการกรอกข้อมูล 
3.6.5 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ 
1) การแจกแจงความถ่ีโดยการใช้ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  เพ่ืออธิบาย 

บรรยาย หรือสรุปถึงลักษณะข้อมูลท่ัวไปของประชากรผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมูลท่ีมีค่าเป็นตัวเลข
สามารถอ้างอิงประชากรได้  ดังนี้ 
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 1.1 ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการรายงานข้อมูล
ท่ัวไปและอธิบายข้อมูลจากแบบสอบถามใน (ส่วนท่ี 1) ซ่ึงเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้รายงาน
ผลค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน หรือเพ่ือใช้ในการอธิบายข้อมูลจากแบบสอบถาม  ประกอบด้วย 
(ส่วนท่ี 2) เก่ียวกับระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี (ส่วนท่ี 3)  
เก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

2) ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ (Multiple Regression 
Analysis) ซ่ึงเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวว่า มีความสัมพันธ์ กันหรือไม่และมีความ 
สัมพันธ์์กันในระดับใด ใช้การวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลทางสถิติเพ่ือหาระดับคุณภาพการบริการท่ีส่ง
ต่อระดับความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี กําหนดนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

การใช้สัมประสิทธิ์การถดถอยสรุปได้ ดังนี้  
การเปลี่ยนแปลงของตัวแปร Y จะข้ึนอยู่่กับอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปร X ท่ี เปลี่ยนแปลงไป

แต่่ละหน่วยนั่นคือ เม่ือตัวแปร X เปลี่ยนแปลงไปหนึ่งหน่วย ทําให้้ตัวแปร Y เปลี่ยนแปลงไปเท่ากับ b 
หน่วย (สัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงส่วน Partial Regression Coefficient)  

ถ้าสัมประสิทธิ์การถดถอยมีเท่ากับศูนย์ (b = 0) แสดงว่าตัวแปร X กับตัวแปร Y ไม่มีความ 
สัมพันธ์กัน แต่ถ้าสัมประสิทธิ์การถดถอยมีค่ามากกว่าศูนย์ (b > 0) แสดงว่าตัวแปร X กับ ตัวแปร Y 
มีความสัมพันธ์กันสามารถหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท้ังสองโดยการทดสอบ สมมติฐานจากค่าของ
สัมประสิทธิ์การถดถอยได้ โดยกําหนดให้   

H 0 : β0 = 0 (หมายความว่า ตัวแปร X กับตัวแปร Y ไม่มีความสัมพันธ์กัน)   
H 1 : β0 ≠ 0 (หมายความว่า ตัวแปร X กับตัวแปร Y มีความสัมพันธ์กัน)  



บทที่  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ตามลําดับ ดังนี้ 

4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
4.2 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 n   แทน  จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
          Χ    แทน  ค่าเฉลี่ย 
 S.D.  แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t   แทน  ค่าสถิติทดสอบ ที (t-test) 
 F   แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณา (F-distribution) 
 Sig.   แทน  ค่านัยสําคัญทางสถิติ 
 *   แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
4.2 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ   
ตอนท่ี 1  วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่ง ในจังหวัดปทุมธานี 
ตอนท่ี  2   วิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี  
ตอนท่ี 3  วิเคราะห์ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ตอนท่ี 4  วิเคราะห์ระดับการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีใน

การใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
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ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

          (n=160) 
ข้อมูลส่วนบุคคล  จํานวน ร้อยละ 

เพศ      

    ชาย 73 45.63 

    หญิง 87 54.37 

อายุ     
    น้อยกว่า 20 ปี 3 1.87 

    21-30 ปี 38 23.75 

    31-40 ปี 73 45.63 

    41-50 ปี 44 27.50 

    มากกว่า 50 ปีข้ึนไป 2 1.25 

ระดับการศึกษา       

    มัธยมศึกษาตอนต้น 7 4.38 
    มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 10 6.24 
    อนุปริญญา/ปวส. 56 35.00 
    ปริญญาตรี 80 50.00 
    สูงกว่าปริญญาตรี 7 4.38 

อาชีพ       

    นักเรียน / นักศึกษา 18 11.25 

    ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 30 18.75 

    บริษัทเอกชน 42 26.25 
    เจ้าของธุรกิจส่วนตัว 70 43.75 

รวม 160 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
(n=160) 

ข้อมูลส่วนบุคคล  จํานวน ร้อยละ 
รายได้ต่อเดือน       

    น้อยกว่า 10,000 บาท 13 8.13 

    10,000 – 20,000 บาท 14 8.75 
    20,001 – 30,000 บาท 12 7.50 
    30,001 – 40,000 บาท 55 34.37 
    มากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป 66 41.25 

รวม 160 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 87 คน คิดเป็น

ร้อยละ 54.37 เป็นเพศชาย จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 45.63  
อายุ 31 - 40 ปี จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 45.63 รองลงมา อายุ 41-50 ปี จํานวน 44 คน 

คิดเป็นร้อยละ 27.50 อายุ 21 - 30 ปี จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 อายุน้อยกว่า 20 ปี จํานวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.87 และมากกว่า 50 ปีข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 

การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมา ได้แก่ อนุปริญญา/
ปวส. จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จําวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.24 สูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 4.38 มัธยมศึกษาตอนต้น จํานวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.38  

อาชีพ เจ้าของธุรกิจส่วนตัว จํานวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมา บริษัทเอกชน 
จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25  

รายได้ต่อเดือน มากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป จํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 รองลงมา 
30,001 - 40,000 บาท จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 34.37 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.75 น้อยกว่า 10,000 บาท จํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 8.13 และ 20,001 - 30,000 
บาท จํานวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 
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 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี  
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัด 
 ปทุมธานี ในภาพรวม 
 

ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี Χ  S.D. 

ระดับคุณภาพการ
บริการ 

1. ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 3.71 0.73 มาก 

2. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ 3.32 0.49 ปานกลาง 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.78 0.66 มาก 

4. ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 3.66 0.61 มาก 

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 3.77 0.89 มาก 

รวม 3.64 0.67 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ด้านภาพรวมของคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( Χ =3.64, S.D.=0.67)  

การวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ใน
ภาพรวมของคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมาก คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( Χ =3.78, 
S.D.= 0.66) รองลงมา คือ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Χ =3.77, S.D.=0.89) ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
( Χ =3.71, S.D.=0.73) และด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ( Χ =3.66, S.D.=0.61) อยู่ในระดับ
ปานกลาง 1 ข้อ คือ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ( Χ =3.32, S.D.=0.49)  
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า  
 จังหวัดปทุมธานี  
 

ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ Χ  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

สินค้าและบริการมีมาตรฐาน ได้รับการอํานวยความสะดวกเม่ือ
ลูกค้ามาใช้บริการ 

3.48 0.74 มาก 

มีพนักงานท่ีมีมารยาท อัธยาศัยดี การบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 3.43 1.13 มาก 
ราคาค่าขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ 4.22 0.63 มากท่ีสุด 

รวม 3.71 0.73 มาก 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ Χ  S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การบริการ 

การให้บริการท่ีมีความเท่ียงตรง 3.59 0.90 มาก 
เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้ความช่วยเหลือและ
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

2.88 0.72 ปานกลาง 

สามารถรับข้อมูลข่าวสารเม่ือทาการส่งสินค้าไปยังลูกค้า
จะต้องมีความถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาดเม่ือลูกค้าได้รับ 

3.49 0.75 มาก 

รวม 3.32 0.49 ปานกลาง 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ Χ  S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การบริการ 

ให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ 

3.49 1.10 มาก 

มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็วในการให้บริการ
พนักงานมีความเต็มใจ 

4.23 0.63 มากท่ีสุด 

มีความกระตือรือร้นในการให้บริการต่อผู้ใช้บริการ 
สามารถหาได้ง่าย 

3.61 0.94 มาก 

รวม 3.78 0.66 มาก 

ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ Χ  S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การบริการ 

ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรการในการรับประกันสินค้า 3.49 0.96 มาก 
ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรฐานในการตรวจสอบความ
ถูกต้องในรายการจัดส่งสินค้า 

3.98 0.64 มาก 

มีการจัดลําดับในการเข้ารับบริการ เช่น รับบัตรคิว 3.70 0.92 มาก 
พนักงานมีความรู้สามารถตอบปัญหาพร้อมกับอธิบาย
ข้อสงสัยท่ีผู้ใช้บริการถามให้เข้าใจได้ดี 

3.48 0.94 มาก 

รวม 3.66 0.61 มาก 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล Χ  S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การบริการ 

พนักงานให้ความสนใจและให้บริการลูกค้าตามลําดับการบริการ 3.29 1.38 ปานกลาง 
พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนด้วยความเต็มใจ 3.47 1.44 มาก 
พนักงานมีการกล่าวคําต้อนรับ คําขอบคุณด้วยถ้อยคําท่ี
สุภาพ 

4.19 0.68 มาก 

ผู้ใช้บริการได้มีการให้ข้อเสนอแนะ เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการในครั้งต่อไป 

4.13 0.68 มาก 

รวม 3.77 0.89 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี จะเห็นได้ว่า ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวม ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
อยู่ในระดับมาก (Χ =3.78, S.D.=0.66)  

จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็วในการ
ให้บริการพนักงานมีความเต็มใจ (Χ =4.23, S.D.=0.63) มีความกระตือรือร้นในการให้บริการต่อผู้ใช้บริการ 
สามารถหาได้ง่าย (Χ =3.61, S.D.=0.94) และให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ (Χ =3.49, S.D.=1.10) 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยรวม ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับมาก (Χ  =3.77, S.D.=0.89)  

การวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อยู่ในระดับมาก 3 ข้อ คือ พนักงานมีการกล่าวคําต้อนรับ คําขอบคุณด้วย
ถ้อยคําท่ีสุภาพ (Χ  =4.19, S.D.=0.68) รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการได้มีการให้ข้อเสนอแนะ เพ่ือพัฒนาคุณภาพ
การบริการในครั้งต่อไป ( Χ =4.13, S.D.=0.68) พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนด้วยความเต็มใจ   
(Χ  =3.47, S.D.=1.44) อยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ พนักงานให้ความสนใจและให้บริการลูกค้าตามลําดับ
การบริการ (Χ =3.29, S.D.=1.38) 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ โดยรวม ลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี อยู่ใน
ระดับมาก ( Χ =3.71, S.D.=0.73)  

จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มากท่ีสุด 1 ข้อ คือ ราคาขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ (Χ =4.22, 
S.D.=0.63) ระดับมาก คือ สินค้าและบริการมีมาตรฐาน ได้รับการอํานวยความสะดวกเม่ือลูกค้ามาใช้
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บริการ (Χ  = 3.48, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ มีพนักงานท่ีมีมารยาท อัธยาศัยดี การบริการด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อม (Χ  = 3.43, S.D. = 1.13)  

ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ โดยรวม ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับมาก (Χ  = 3.66, S.D. = 0.61)  

จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านการ
ให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่ในระดับมาก คือ ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรฐานในการตรวจสอบ
ความถูกต้องในรายการจัดส่งสินค้า (Χ  = 3.98, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ มีการจัดลําดับในการเข้ารับ
บริการ เช่น รับบัตรคิว ( Χ  = 3.70, S.D. = 0.92) ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรการในการรับประกันสินค้า 
(Χ  = 3.49, S.D. = 0.96) และพนักงานมีความรู้สามารถตอบปัญหาพร้อมกับอธิบายข้อสงสัยท่ีผู้ใช้บริการ
ถามให้เข้าใจได้ดี ( Χ  = 3.48, S.D. = 0.94) 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ โดยรวม ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับปานกลาง ( Χ  = 3.32, S.D. = 0.49) 

จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมาก จํานวน 2 ข้อ คือ การให้บริการท่ีมีความเท่ียงตรง 
(Χ  = 3.59, S.D. = 0.90) รองลงมา คือ สามารถรับข้อมูลข่าวสารเม่ือทาการส่งสินค้าไปยังลูกค้าจะต้อง
มีความถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาดเม่ือลูกค้าได้รับ ( Χ  = 3.49, S.D. = 0.75) และอยู่ในระดับปานกลาง 
1 ข้อ คือ เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี (Χ  = 2.88, S.D. = 0.72) 

 
 ตอนท่ี 3 วิเคราะห์ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนสง่สนิค้า  จังหวัด  
 ปทุมธานีในภาพรวม 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ Χ  S.D. ระดับคุณภาพการบริการ 
1. ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 3.15 1.07 ปานกลาง 
2. ด้านความต้ังใจซ้ือ 3.06 1.05 ปานกลาง 
3. ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 3.48 0.91 มาก 
4. ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 3.39 0.97 ปานกลาง 

ความภักดีของผู้ใช้บริการรวม 3.27 1.00 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.4 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับของความภักดีของผู้ใช้บริการ จังหวัดปทุมธานี 
ด้านภาพรวมของความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง ( Χ  = 3.27, S.D. = 1.00)  
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การวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของความภักดีของผู้ใช้บริการ จังหวัดปทุมธานี ในภาพรวม
ของความภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความอ่อนไหวต่อราคา (Χ = 3.48, S.D. = 0.91) 
รองลงมา คือ ด้านด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ( Χ = 3.39, S.D. = 0.97) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
( Χ = 3.15, S.D. = 1.07) และด้านความต้ังใจซ้ือ ( Χ = 3.06, S.D. = 1.05) 

 
ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความภักดี  

 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ Χ  S.D. 
ระดับความ 

ภักดี 
ท่านเคยการบอกต่อเก่ียวกับบริการขนส่งสินค้าทางบกใน 
จังหวัดปทุมธานี 

2.70 1.22 ปานกลาง 

คิดว่าในอนาคตท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการต่อไป 2.96 1.37 ปานกลาง 
ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับการให้บริการ ของบริษัท 
หลักทรัพย์ท่ีท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง 

3.78 1.17 มาก 

รวม 3.15 1.07 ปานกลาง 

ด้านความตั้งใจซ้ือ Χ  S.D. 
ระดับความ 

ภักดี 
ท่านตัดสินใจการเลือกใช้บริการขนสินค้าเป็นประจํา 2.70 1.22 ปานกลาง 

ครั้งต่อไปท่านจะใช้บริการกับบริษัทขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้อยู่
ต่อไป 

2.70 1.22 ปานกลาง 

ท่านมีความต้ังใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้ เป็น
ตัวเลือกแรกเสมอ 

3.78 1.17 มาก 

รวม 3.06 1.05 ปานกลาง 

ด้านความอ่อนไหวต่อราคา Χ  S.D. 
ระดับความ 

ภักดี 
ท่านคิดว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อการเลือกใช้การบริการของท่าน 3.43 0.83 มาก 
ผู้ให้บริการรายอ่ืนจะมีการให้บริการดีกว่า 3.51 1.08 มาก 
ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้า ท่านก็จะ
ยังคงใช้บริการกับบริษัท ท่ีท่านใช้บริการอยู่ต่อไป 

3.51 1.08 มาก 

รวม 3.48 0.91 มาก 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน Χ  S.D. 
ระดับความ 

ภักดี 
การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 3.14 1.07 ปานกลาง 
ความสะดวก ชัดเจน ของช่องทางในการติดต่อเรื่องร้องเรียน 3.51 1.08 มาก 
ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 3.51 1.08 มาก 

รวม 3.39 0.97 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.5 จะเห็นได้ว่า ด้านความอ่อนไหวต่อราคา โดยรวม มีระดับความภักดีของผู้
ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับมาก ( Χ = 3.48, S.D. = 0.91)  

การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้าน
ความอ่อนไหวต่อราคา อยู่ในระดับมากทุกข้อ คือ ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้า 
ท่านก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัท ท่ีท่านใช้บริการอยู่ต่อไป ( Χ  = 3.51, S.D. = 1.08) รองลงมา คือ ผู้
ให้บริการรายอ่ืนจะมีการให้บริการดีกว่า (Χ = 3.51, S.D. = 1.08) และท่านคิดว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อการ
เลือกใช้การบริการของท่าน ( Χ  = 3.43, S.D. = 0.83) 

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยรวม มีระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี อยู่ในระดับปานกลาง ( Χ = 3.39, S.D. = 0.97)  

การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียน อยู่ในระดับมาก 2 ข้อ คือ ความสะดวก ชัดเจน ของช่องทางในการติดต่อเรื่องร้องเรียน 
(Χ = 3.51, S.D. = 1.08) และความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (Χ  = 3.51, S.D. = 1.08) 
อยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน ( Χ = 3.14, S.D. = 1.07) 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ โดยรวม มีระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี อยู่ในระดับปานกลาง ( Χ = 3.15, S.D. = 1.07)  

การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ อยู่ในระดับมาก 1 ข้อ คือ ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับการให้บริการ ของบริษัท 
หลักทรัพย์ท่ีท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง (Χ = 3.78, S.D. = 1.17) อยู่ในระดับ ปานกลาง 2 ข้อ คือ คิด
ว่าในอนาคตท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการต่อไป (Χ = 2.96, S.D. = 1.37) และท่านเคยการบอกต่อ
เก่ียวกับบริการขนส่งสินค้าทางบกใน จังหวัดปทุมธานี (Χ = 2.70, S.D. = 1.22)  

ด้านความต้ังใจซ้ือ โดยรวม มีระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
อยู่ในระดับปานกลาง ( Χ = 3.06, S.D. = 1.05)  

การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้าน
ความต้ังใจซ้ือ อยู่ในระดับมาก 1 ข้อ คือ ท่านมีความต้ังใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้ เป็นตัวเลือก
แรกเสมอ (Χ = 3.78, S.D. = 1.17) อยู่ในระดับ ปานกลาง 2 ข้อ คือ ท่านตัดสินใจการเลือกใช้บริการขนส่ง
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สินค้าเป็นประจํา (Χ = 2.70, S.D. = 1.22) และครั้งต่อไปท่านจะใช้บริการกับบริษัทขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้
อยู่ต่อไป (Χ = 2.70, S.D. = 1.22)  
   

ตอนท่ี 4 วิเคราะห์ระดับการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการ
ใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

 
ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดี ในการ 
 ใช้บริการขนส่ง จังหวัดปทุมธานี 
 

คุณภาพการบริการส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า 

จังหวัดปทุมธานี 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 
ß 

Std. 
Error Beta 

ค่าคงท่ี 0.358 0.286 
 

1.251 0.213 
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 0.024 0.086 0.031 0.277 0.782 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ 0.179 0.085 0.159 2.092* 0.038 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 0.113 0.097 0.135 1.166 0.246 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ 

0.234 0.086 0.257 2.733* 0.007 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 0.441 0.053 0.711 8.284* 0.000 

R = 0.880, R2 = 0.774, R2adj = 0.767, F = 105.639, Sig. = 0.000* 
 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดี ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
บริษัทขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี สามารถอธิบาย โดยรวมคิดเป็นร้อยละ 77.40 (R2=0.774) อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

และจากคะแนนมาตรฐานของสมการสามารถเขียนได้ ดังต่อไปนี้  
ในรูปของคะแนนดิบ 
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Y = 0.358 + 0.179 (ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้) + 0.234 (ด้านการให้ความ
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ) + 0.441 (ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล) + ei 

ในรูปของคะแนนมาตรฐาน 
Z = 0.159 (ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้) + 0.257 (ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ) 

+ 0.711 (ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล) + ei 
เม่ือพิจารณาจากสมการ โดยดูจากคะแนนมาตรฐานของสมการถดถอยของคุณภาพการบริการ

ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยตัวแปรท่ีส่งผลต่อความภักดีในการ
ใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นราย 
บุคคล (ß = 0.711, t = 8.284) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (ß = 0.257, t = 2.733) และด้าน
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (ß = 0.159, t = 2.092 ) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

ข้อท่ี สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานการวิจัย 
ยอมรับ ปฏิเสธ 

1 คุณภาพการบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

 � 

2 คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

�  

3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

 � 

4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

�  

5 คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

�  

 
จากตารางท่ี 4.7 โดยสรุป พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่ง

สินค้า จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 
 
 



 

บทที่  5 
สรุป  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี 2) เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 3) เพ่ือศึกษาระดับ
คุณภาพการบริการท่ีส่งต่อระดับความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยได้สรุปผล
การศึกษาการวิเคราะห์ข้อมูลอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด

ปทุมธานีสามารถสรุปได้ดังนี้ 
5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่ในการใช้บริการขนส่ง

สินค้าเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง อายุ 31 - 40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป 

5.1.2 จากการศึกษาระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยรวม พบว่า
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการจําแนก
รายด้าน พบว่า  

 1) ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ โดยรวม อยู่ในระดับมาก (Χ = 3.71, S.D. = 0.73) จากการวิเคราะห์
พบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มากท่ีสุด 1 ข้อ 
คือ ราคาขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ (Χ = 4.22, S.D. = 0.63) ระดับมาก คือ สินค้า
และบริการมีมาตรฐานได้รับการอํานวยความสะดวกเม่ือลูกค้ามาใช้บริการ (Χ = 3.48, S.D. = 0.74) รองลงมา 
คือ มีพนักงานท่ีมีมารยาทอัธยาศัยดี การบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม (Χ = 3.43, S.D. = 1.13) 

 2) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก จํานวน 2 ข้อ คือ การ
ให้บริการท่ีมีความเท่ียงตรง (Χ = 3.59, S.D. = 0.90) รองลงมา คือ สามารถรับข้อมูลข่าวสารเม่ือทําการ
ส่งสินค้าไปยังลูกค้าจะต้องมีความถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาดเม่ือลูกค้าได้รับ (Χ = 3.49, S.D. = 0.75) และ
อยู่ในระดับ ปานกลาง 1 ข้อ คือ เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 
(Χ = 2.88, S.D. = 0.72) 

 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมโดยรวม อยู่ในระดับมาก (Χ = 3.78, 
S.D. = 0.66) จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
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ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่ในระดับมาก คือ มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็วในการให้บริการ
พนักงานมีความเต็มใจ (Χ = 4.23, S.D. = 0.63) มีความกระตือรือร้นในการให้บริการต่อผู้ใช้บริการสามารถ
หาได้ง่าย (Χ = 3.61, S.D. = 0.94) และให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ด้วย
ความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ (Χ = 3.49, S.D. = 1.10) 

  4) ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Χ = 3.66, 
S.D. = 0.61) 
 จากการวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านการ
ให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่ในระดับมาก คือ ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรฐานในการตรวจสอบ
ความถูกต้องในรายการจัดส่งสินค้า (Χ = 3.98, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ มีการจัดลําดับในการเข้า
รับบริการ เช่น รับบัตรคิว (Χ = 3.70, S.D. = 0.92) ท่านคิดว่าบริษัทมีมาตรการในการรับประกันสินค้า 
(Χ = 4.49, S.D. = 0.96) และพนักงานมีความรู้สามารถตอบปัญหาพร้อมกับอธิบายข้อสงสัยท่ีผู้ใช้บริการ
ถามให้เข้าใจได้ดี (Χ = 3.48, S.D. = 0.94) 

 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Χ = 3.77, 
S.D. = 0.89) การวิเคราะห์ พบว่า ลูกค้าให้ระดับของคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อยู่ในระดับมาก 3 ข้อ คือ พนักงานมีการกล่าวคําต้อนรับคําขอบคุณ
ด้วยถ้อยคําท่ีสุภาพ (Χ = 4.19, S.D. = 0.68) รองลงมา คือ ผู้ใช้บริการได้มีการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนา
คุณภาพการบริการในครั้งต่อไป (Χ = 4.13, S.D. = 0.68) พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนด้วยความ
เต็มใจ (Χ = 3.47, S.D. = 1.44) อยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ พนักงานให้ความสนใจและให้บริการลูกค้า
ตามลําดับการบริการ (Χ = 3.29, S.D. = 1.38) 

จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่าลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่
ด้านท่ีให้ระดับคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของลูกค้าคือด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ เม่ือเปรียบเทียบ
กับระดับคุณภาพการบริการในด้านอ่ืน ๆ 

 5.1.3 จากการศึกษาระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยรวม 
พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาความภักดีรายด้าน พบว่า 
 1) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ลูกค้าให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (Χ = 3.15, S.D. = 1.07) 
การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านพฤติกรรมการ
บอกต่อ อยู่ในระดับมาก 1 ข้อ คือ ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับการให้บริการของบริษัท หลักทรัพย์ท่ีท่าน
ใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง (Χ = 3.78, S.D. = 1.07) อยู่ในระดับ ปานกลาง 2 ข้อ คือคิดว่าในอนาคตท่านจะ
แนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการต่อไป (Χ =2 .96, S.D. = 1.37) และท่านเคยการบอกต่อเก่ียวกับบริการขนส่ง
สินค้าทางบกในจังหวัดปทุมธานี (Χ = 2.70, S.D. = 1.22) 
 2) ด้านความต้ังใจซ้ือ ลูกค้าให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานีด้านความต้ังใจซ้ือ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (Χ = 3.06, S.D. = 1.05) การวิเคราะห์ พบว่า 
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ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใชบ้ริการขนส่งสนิค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านความต้ังใจซ้ือ อยู่ในระดับมาก 1 ข้อ 
คือ ท่านมีความต้ังใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้เป็นตัวเลือกแรกเสมอ (Χ = 3.78, S.D. = 1.17) อยู่ใน
ระดับ ปานกลาง 2 ข้อ คือ ท่านตัดสินใจการเลือกใช้บริการขนสินค้าเป็นประจํา (Χ = 2.70, S.D. = 1.22) 
และครั้งต่อไปท่านจะใช้บริการกับบริษัทขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้อยู่ต่อไป(Χ = 2.70, S.D. = 1.22)  
 3) ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ลูกค้าให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี ด้านความอ่อนไหวต่อราคา  โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Χ = 3.48, S.D. = 0.91) การวิเคราะห์ 
พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
อยู่ในระดับมากทุกข้อ คือ ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้าท่านก็จะยังคงใช้บริการ
กับบริษัท ท่ีท่านใช้บริการอยู่ต่อไป (Χ = 3.51, S.D. = 1.08) รองลงมา คือ ผู้ให้บริการรายอ่ืนจะมีการ
ให้บริการดีกว่า (Χ = 3.51, S.D .= 1.08) และท่านคิดว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อการเลือกใช้การบริการของ
ท่าน (Χ = 4.43, S.D. = 0.83) 
 4) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ลูกค้าให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่ง
สินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (Χ = 3.39, S.D. = 0.97) 
การวิเคราะห์ พบว่า ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ด้านพฤติกรรม
การร้องเรียน อยู่ในระดับมาก 2 ข้อ คือ ความสะดวกชัดเจน ของช่องทางในการติดต่อเรื่องร้องเรียน
(Χ = 3.51, S.D. = 1.08) และความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (Χ = 3.51, S.D. = 1.08) 
อยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน (Χ = 3.14, S.D. = 1.07)  

5.1.4 จากการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อระดับความภักดีในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีได้แก่ด้านความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลบริษัทขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานี สามารถอธิบาย โดยรวมคิดเป็นร้อยละ 77.40 (R2 = 0.774) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดย
ตัวแปรท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยได้แก่ 
ด้านด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (ß = 0.711, t = 8.284) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
(ß = 0.234, t = 2.733) และด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (ß = 0.159, t = 2.092) ตามลําดับ 
 5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
5.2 อภิปรายผล 
 จากศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี
สามารถสรุปประเด็นและอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์และสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว้ได้
ดังต่อไปนี้ 
 5.2.1 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการพบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการน้อยท่ีสุดคือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจสอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ อุษามาส  วิศาลศิริกุล (2556) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการ
ในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้ากรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์อีเลคโทรนิคส์ จํากัด ผลการวิจัย พบว่า ระดับ
คุณภาพในการบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ด้านความรวดเร็วด้านการ
รับประกันและด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยรวมพบว่าอยู่ระดับมากทุกด้านซ่ึงสอดคล้อง
กับ ประภาศรี  สมบูรณ์บดีบุตร (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการของห้างหุ้นส่วนจํากัด กิตติกมลขนส่ง อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ผลการวิจัย พบว่า มีคุณภาพ
การบริการท่ีความคาดหวังมีระดับสูงกว่าการรับรู้ ซ่ึงควรจะนํามาทําการปรับปรุงและแก้ไข จํานวน 
16 ข้อ จึงได้เสนอแนะแนวทางการปรับปรุง เพ่ือทําการเสนอต่อผู้จัดการห้างหุ้นส่วนจํากัด กิตติกมล
ขนส่ง นําไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 5 โครงการ ได้แก่ โครงการสร้างความ
เป็นรูปธรรมของธุรกิจ โครงการสร้างความเชื่อถือไว้วางใจของธุรกิจ โครงการสร้างกระบวนการตอบสนอง
ต่อลูกค้าของธุรกิจ โครงการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้าของธุรกิจ และโครงการสร้างการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้าของธุรกิจ 

 ส่วนผลการวิจัยท่ีไม่สอดคล้องกัน เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณี บริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต 
จํากัด ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบด้านการบริการท่ีสัมผัสได้ ความเชื่อถือและความไว้วางใจ ความ
รวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง ไปในทิศทางเดียวกัน
กับความภักดีของผู้ใช้บริการกับ บริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด และไม่สอดคล้องกับ พิชญ
ดา  ดอนสมจิตร (2558) ได้ทําการศึกษา เก่ียวกับ การวัดคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกับประเทศไทยด้วยเครื่องวัดคุณภาพSERVQUAL ผลการวิจัยพบว่า 
ปัจจุบันคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและประเทศไทยมีความแตกต่างกันอย่าง
มีนัยสําคัญ 5 มิติ ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการการตอบสอนงต่อ
ผู้ใช้บริการ การสร้างความม่ันใจในบริการและการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ประเทศกัมพูชามีคุณภาพบริการระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคุณภาพบริการสูง ประเด็นท่ี
ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ประเทศไทยควรพัฒนา คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

5.2.2 ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยรวม พบว่า ลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการให้ระดับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับปานกลาง
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้าให้ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการในด้านความต้ังใจซ้ือน้อยท่ีสุด
เม่ือเทียบจากทุกด้านไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ อุษามาส  วิศาลศิริกุล (2556) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้ากรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์อีเลค
โทรนิคส์ จํากัด ผลการวิจัย พบว่า การวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีต่อการบริการด้านพฤติกรรม
บอกต่อด้านความต้ังใจซ้ือด้านความอ่อนไหวต่อราคาและด้านพฤติกรรมการร้องเรียนโดยรวม พบว่า
อยู่ระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพียงสถานท่ีต้ังและระยะเวลาในการเป็นลูกค้ามีผลต่อ
ความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้าและการรับรู้คุณภาพในบริการมีผลทางบวกต่อความ
ภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเครื่องใช้ไฟฟ้ากรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์อีเลคโทรนิคส์ จํากัดไม่สอดคล้อง
กับ เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ : กรณี บริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด ผลการวิจัยพบว่า เหตุผลท่ีเลือกใช้
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บริการและบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ นั้นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เป็นปัจจัยท่ีทําให้ลูกค้ามี
ความภักดีในการใช้บริการกับ บริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด 

5.2.3 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี
โดยตัวแปรท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีเรียงลําดับจากมากไปหา
น้อยได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ตามลําดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อีมาน โมฮัมเม็ด, เอบีดี - อี -ซารัม, อี
แมน เยเฮีย ชาวก้ีและทาวฟิก อี นาฮา (Eman  Mohamed, Adb - EI - Salam, Ayman Yehia & Tawfik 
EI - Nahas, 2013) ได้ทําการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และชื่อเสียงคุณภาพการให้บริการและ
ความภักดีของลูกค้าต่อองค์กรผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวก
แบบมีนัยสําคัญภาพลักษณ์และชื่อเสียและความภักดี แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีภาพลักษณ์และชื่อเสียง
ท่ีแข็งแกร่งมาก และยังให้ระดับความเห็นด้วยในเรื่องของการบริการท่ีดีเยี่ยม การวิจัยในครั้งนี้สามารถ
ให้คําแนะนําและเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในอนาคต และสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้วิจัย
พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวก ระหว่างภาพลักษณ์และชื่อเสียง สอดคล้องกับ 
สุจิตรา งามใจ (2555) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง ผลการวิจัย พบว่า 
กระบวนการในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกัน กับความจงรักภักดีต่อบริษัท อีซูซุพระนคร 
จํากัด สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
 ด้านคุณภาพการบริการ 
 ผลการวิจัยพบว่าระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี

โดยรวม พบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณารายด้าน
พบว่า ลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบจากทุกด้าน 
ดังนั้น ผู้วิจัยเสนอแนะแนวทางแก้ไขและปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการในทุก ๆ ด้าน ดังต่อไปนี้ 

 1) ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ควรให้ความสําคัญกับการบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อมของ
พนักงาน เพราะเป็นด้านท่ีลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการในด้านนี้น้อยท่ีสุด ดังนั้นควรมีการจัดการ
ฝึกอบรม และสร้างทัศนคติเชิงบวกในด้านการบริการให้กับพนักงาน เพ่ือนํามาพัฒนาการบริการให้ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด และอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าเม่ือมาใช้บริการ ในด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้ ลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการในเรื่องราคาค่าขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ 
แสดงว่าในด้านราคานั้น ลูกค้ามีความพอใจและคิดว่าเหมาะสม ดังนั้นการพัฒนาศักยภาพในเรื่องอ่ืน ๆ  
จึงควรรักษามาตรฐานให้ดียิ่งข้ึน เพ่ือเป็นเป้าหมายในการบริการลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 2) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ควรให้ความสําคัญในคุณภาพการบริการในด้าน
นี้มากท่ีสุด เนื่องจากลูกค้าให้ระดับคุณภาพการบริการในด้านน้อยท่ีสุด ในเรื่องเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมี
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การให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด แสดงว่า เม่ือ
ลูกค้าเข้ามาใช้บริการขนส่งนั้น อาจเกิดปัญหาข้ึนในระหว่างขนส่ง และลูกค้าอาจไม่ได้รับการช่วยเหลือ
และแก้ปัญหาเท่าท่ีควร ดังนั้นบริษัทขนส่งจึงควรพัฒนาในด้านนี้เป็นพิเศษ ซ่ึงการให้ความช่วยเหลือ
และแก้ปัญหาทันกับความต้องการของลูกค้าจะสร้างความน่าเชื่อถือและไว้วางใจเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือคุณภาพ
ในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพของบริษัทขนส่ง จังหวัดปทุมธานี อีกท้ังสามารถรับข้อมูลข่าวสารเม่ือ
ทําการส่งสินค้าไปยังลูกค้าจะต้องมีความถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาดเม่ือลูกค้าได้รับ ซ่ึงเป็นปัจจัยหลัก
ในการบริการด้านการขนส่งสินค้า 

 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ให้บริการท่ีดี ควรท่ีจะตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ และปรับปรุงเม่ือมีข้อบกพร่องเม่ือเกิดข้อผิดพลาดใน
การบริการ มีความกระตือรือร้นในการบริการแก่ลูกค้า โดยเอาใจใส่การให้บริการแก่ลูกค้าทุกคน 

 4) ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการพนักงานควรมีความรู้สามารถในการตอบปัญหา
พร้อมกับอธิบายข้อสงสัยท่ีผู้ใช้บริการถามให้เข้าใจบริษัทจะต้องมีมาตรการในการรับประกันสินค้าและมี
มาตรฐานในการตรวจสอบความถูกต้องในการจัดส่งสินค้า เพ่ือสร้างความม่ันใจกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลพนักงานควรให้ความสนใจและให้บริการลูกค้า
ตามลําดับการบริการ ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละรายด้วยความเต็มใจ เม่ือลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้คําเสนอแนะ
ควรรับฟังและนํามาปรับใช้เพ่ือพัฒนาคุณภาพในการบริการในครั้งต่อไป 

 จากผลการศึกษาวิจัย คุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี โดยรวมพบว่าควร
ให้ความสําคัญในเรื่องความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ เพราะเป็นด้านท่ีลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพ
การบริการน้อยท่ีสุด การสร้างความน่าเชื่อถือให้กับลูกค้า ให้ลูกค้ารู้สึกม่ันใจ และวางใจได้ในการบริการ 
มีการรับประกันสินค้าหากเกิดการชํารุด ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาในการขนส่ง อีกท้ังเพ่ิมเติมการติดตาม
ผลหลังการให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเพ่ือการกลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป อีกท้ัง
ยังคงต้องพัฒนาและรักษาฐานลูกค้าเก่าให้มีมาตรฐานท่ีดีและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ 

 5.3.2 ด้านความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 ผลการวิจัยพบว่าระดับความภักดีของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีโดยรวม พบว่า 

ลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับความภักดี อยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการในด้านความต้ังใจซ้ือน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบจากทุกด้าน ดังนั้น ผู้วิจัยเสนอแนะ
แนวทางแก้ไขและปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพการบริการในทุก ๆ ด้าน ดังต่อไปนี้ 

 1) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ลูกค้าให้ระดับความภักดี ในการเคยบอกต่อเก่ียวกับการ
บริการขนส่งน้อยท่ีสุดในด้านนี้ จึงจําเป็นต้องพัฒนาศักยภาพของการบริการเพ่ือให้อนาคตลูกค้าจะได้
มีการแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการต่อไป และบอกต่อในเชิงบวกกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ 
  2) ด้านความต้ังใจซ้ือ คือ ลูกค้ามีความต้ังใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้เป็น
ตัวเลือกแรกเสมอ ดังนั้นบริษัทควรสร้างความน่าเชื่อถือไว้ใจให้ลูกค้าเกิดความเต็มใจและต้ังใจท่ีจะกลับมา
ใช้บริการเป็นประจําอย่างต่อเนื่อง 

 3) ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้าลูกค้า
ก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัท ท่ีลูกค้าเคยใช้บริการอยู่ต่อไปดังนั้นถ้าวันหนึ่งท่ีมีการปรับค่าธรรมเนียมท่ี
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เพ่ิมมากข้ึน การให้บริการก็ควรท่ีจะมีประสิทธิภาพท่ีเพ่ิมมากข้ึนอีกด้วย เพราะเม่ือลูกค้าเกิดความภักดี
แล้วถึงในอนาคตค่าใช้จ่ายท่ีมีการเปลี่ยนแปลงก็ไม่สามารถมีผลกระทบต่อความภักดีของลูกค้าได้ 

 4) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ควรมีความสะดวกชัดเจน ของช่องทางในการติดต่อ
เรื่องร้องเรียนและมีความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเรื่องการร้องเรียนของลูกค้าในเรื่องต่าง ๆ รวมถึง
การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพัฒนาให้เกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

 5.3.3 ผลจากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) คุณภาพ
การบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลส่วนด้าน
สิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ไม่ส่งผลกับความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะ คือ พัฒนาคุณภาพการบริการในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ และการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ เช่น ควรมีการจัดการฝึกอบรม และสร้างทัศนคติเชิงบวกในด้านการบริการให้กับพนักงาน 
เพ่ือนํามาพัฒนาการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด และควรให้ความใส่ใจ ต้ังใจ
ท่ีจะบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ กระตือรือร้น เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีนั้นย่อมส่งผลให้ลูกค้า
เกิดความภักดีในการกลับมาใช้บริการขนส่งเป็นประจําอย่างต่อเนื่อง 

 5.3.4 ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการวิจัยคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการขนส่งสินค้า ของจังหวัดอ่ืนเพ่ือนํามาใช้เป็นข้อมูลประกอบการช่วยตัดสินใจ ปรับปรุง การให้บริการ
ด้านการขนส่งสินค้า รวมถึงการศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีทําให้ลูกค้าเกิดความไม่เชื่อถือและไว้วางใจ
ในการให้บริการและอุปสรรคในด้านต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า ซ่ึงสามารถนําข้อมูลมาทําการปรับปรุง
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าในครั้งต่อไป 

  
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บรรณานุกรม 
กมลลักษณ์  อัศวต้ังเสถียร. (2555). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดี 

ต่อตราสินค้าของบริษัท พรีเมียร์ ไลนิ่ง อินเตอร์พลาส จํากัด. ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจ 
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฎวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์. 

กระทรวงคมนาคม. (2552). ข้อมูลการขนส่งสินค้าและผู้โดยสารภายในประเทศ [ออนไลน์]. สืบค้นจาก:  
http://vigportal.mot.go.th/portal/site/PortalMOT/stat/total_product_passenger/ 

โกศล ดีศีลธรรม. (2552). กลยุทธ์ลดต้นทุนด้วยการขนส่งแบบต่อเนื่อง. โลจิสติกส์ไดเจสต์. 46(4): 49-50. 
ขนิษฐา  เชียงแสน. (2553). การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภักดีของ 

ลูกค้ากลุ่มองค์กรท่ีใช้บริการวงจรเช่าส่ือสัญญาณความเร็วสูง : กรณีศึกษา บริษัท       
เอ จํากัด. ค้นคว้าอิสระ วิทยาศาสตรมหาบัญฑิต สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

คํานาย  อภิปรัชญาสกุล. (2546). โลจิสติกส์และการจัดการซัพพลายเชน. กรุงเทพฯ: นัฐพร. 
จักกฤษณ์  ดวงพัสตรา. (2543). หลักการขนส่ง. กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
จรัส สุวรรณมาลา. (2539). การตรวจสอบผลการดําเนินงาน: กลยุทธ์ในการปรับปรุงบริการ  

ภาครัฐ. กรุงเทพฯ: คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ สํานักงานเลขานุการ  
สํานักนายกรัฐมนตรี. 

เจนณรงค์  เกิดทองคํา. (2558). การศึกษาคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้าง. 
ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน  
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง. 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์. (2548). การวางแผนและการพัฒนาตลาดการท่องเท่ียว. กรุงเทพฯ :      
คณะมนุษยศาสตร์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 

ฉัตราพร เสมอใจ. (2547). การจัดการและการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ฉมามาศ  ประยงค์. (2555). การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพการขนส่งและกระจายสินค้า  

กรณีศึกษา บริษัท ซิ-โปร โลจิสติกส์ แอน์ ดิสทริบิวช่ัน จํากัด. การศึกษาค้นคว้า 
ด้วยตนเอง บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์  
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย. 

ชลธิชา  ก่ิงจําปา. (2558). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกผู้ให้บริการรถขนส่งสินค้าในเขต 
นิคมอุตสาหกรรมเวลโกลว์จังหวัดฉะเชิงเทรา. ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
 สาขาการจัดการโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยศรีปทุมวิทยาเขตชลบุรี. 

ชัชวาล ทัตศิวัช. (2552). วารสารรัฐประศาสนศาสตร์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2546). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร. (2559). กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้ สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ. การค้นคว้าอิสระ  
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ณัฐพัชร์  ล้อประดิษฐ์พงษ์. (2549). คู่มือสํารวจความพึงพอใจลูกค้า. กรุงเทพฯ : ประชุมทอง  
พริ้นต้ิง กรุ๊ป. 



63 
 

ดวงฤดี อุทัยหอม. (2559). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อตัวแทนจําหน่ายรถยนต์นั่งส่วนบุคคลวอลโว่ 
ของลูกค้าในเขตจังหวัดภาคใต้ของประเทศไทย. วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา.  
มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา. 11(2). 

เด่นนภา  มุ่งสูงเนิน. (2557). คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัท 
ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด. ค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรังสิต. 

ธงชัย สันติวงศ์. (2539). การตลาดโลกาภิวัฒน์. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์ไทยวัฒนพานิช. 
ธานินทร์ ศิลป์จารุ. (2550). การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS. พิมพ์ครั้งท่ี 7  

กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์ ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์. (2543). การวัดและการประเมินผลการเรียนการสอน. กรุงเทพ:   

ภาควิชาศึกษาศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล. 
ปรมะ สตะเวทิน. (2546). หลักนิเทศศาสตร์. (พิมพ์ครั้งท่ี 10). กรุงเทพฯ: ห้างหุ้นส่วนจํากัด 

ภาพพิมพ์. 
ประภาศรี  สมบูรณ์บดีบุตณ. (2556). แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วน 

จํากัด กิตติมลขนส่ง อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น. รายงานการศึกษาอิสระบริหารธุรกิจ  
วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

ปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์. (2554). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับความ 
พึงพอใจและความภักดีของคนไข้. วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ, 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

ปรัชญา เวสารัชช.์ (2523). องค์การกับลูกจ้าง. กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
พิชญดา  ดอนสมจิตร. (2558). การวัดคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชา 

เปรียบเทียบกับประเทศไทยด้วยเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL. ค้นคว้าอิสระการจัดการ 
และนวัตกรรมมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
พระจอมเกล้าธนบุรี. 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์. (2548). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์มหาวิทยาลัย  
เกษตรศาสตร์. 

ราชบัณฑิตยสถาน. (2546). พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542. กรุงเทพฯ:  
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์. (2543). คุณภาพในงานบริการ 1. (พิมพ์ครั้งท่ี 4). กรุงเทพฯ: ส.ส.ท.  
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2548). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์ซีเอ็คยูเคชั่น.  

นานมีบุคส์พับลิเคชันส์. 
วรรณิดา คงศิริ. (2551). คุณภาพการบริการของร้านศิริวิทยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม.  

ค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการตลาด  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

ศิลป์ชัย  อุ่นอรุณ. (2554). การศึกษาความาสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการ การปฏิบัติงานเพ่ือกําจัดความ 
สูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด.  
วิทยานิพนธ์ บริหารศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส๋และโซ่อุปทาน  
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต.  



64 
 

ศิริพร วิษณุมหิมาชัย. (2551). การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและคุณค่าในงาน 
บริการ. ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยพายัพ. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ. (2550). กลยุทธ์การตลาดและการบริการเชิงกลยุทธ์โดยมุ่งท่ีตลาด.  
กรุงเทพฯ: ธนรัชการพิมพ์. 

สมชาติ กิจยรรยง. (2536). การสร้างบริการสร้างความประทับใจ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
สุจิตรา  งามใจ. (2555). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของ 
 ผู้ใช้บริการ : กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง. ค้นคว้าอิสระ  
 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิขาการจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
 ธัญบุรี. 
สุดารัตน์ พิมลรัตนกานต์. (2560). แนวคิดของผู้ประกอบการค้าปลีกต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระบบโลจิสติกส์ในกรุงเทพมหานคร. การประชุมสวนสุนันทาวิชาการด้านงานวิจัยเพ่ือการ 
พัฒนาอย่างยั่งยืนครั้งท่ี 5.  

สุภาพพร  แหลมไพศาล. (2554). คุณภาพการให้บริการขนส่งกรณีศึกษา ของ บริษัท  
สยามนิสทรานส์ จํากัด. ค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 
โลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเซาธ์อีสท์บางกอก. 

สุนันท์ บุญวโรดม. (2543). การปรับเปล่ียนของธนาคารไทยพาณิชย์ในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ   
กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตอําเภอเมืองขอนแก่น. วิทยานิพนธ์ศิลปะศาสตร์ 
มหาบัณฑิต สาขาการบริหารการพัฒนา บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

สุนันทา ทวีผล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านให้คําปรึกษา  
แนะนําปัญหาด้านกฎหมายของสํานักงานอัยการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย  3   
(สคช.). ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารท่ัวไป วิทยาลัย 
การบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. 

สมิต สัชฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์สายธาร.  
สุวสา ชัยสุรัตน.์ (2537). การจัดการขาย. กรุงเทพฯ: ห้างหุ้นส่วนจํากัด สํานักพิมพ์ภูมิบัณฑิต. 

อดุลย์ จาตุรงคกุล. (2543). พฤติกรรมผู้บริโภค. (พิมพ์ครั้งท่ี 6). กรุงเทพฯ:  
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

อดุลย์ แสงสิงห์แก้ว และคนอ่ืน ๆ . (2542). คู่มือการปฏิบัติงานจราจรกองบังคับการตํารวจจราจร  
อุษามาส วิศาลศิริกุล. (2556). ปัจจัยความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่ง 

เครื่องใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บริษัท ศิริรัตน์อีเลคโทรนิคส์ จํากัด. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ 
มหาบัณฑิต. กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

 กองบัญชาการตํารวจนครบาล. กรุงเทพฯ: กรมตํารวจ. 
Assael, H. (1995). Consumer behavior and marketing action (6th ed). Ohio : South  

Western College. 
Backman, S. J. (1988). The utility of selectedpersonal and marketing characteristics 

inexplaining consumer loyalty to selectedrecreation services. 
Texas: Texas A & M University. 



65 
 

Baldinger, Allan L. and Rubinson, Joel. (1996). “Brand Loyalty: The Link Between  
Attitude and Behavior.” Journal of Advertising Research. 36 : 22-34. 

Berry et al. (1990). Delivering QualityService. New York: Free Press. 
Best, J. W. (1977). Research in Education. (3rd ed). New Jersey: Prentice hall Inc. 
Bloemer, J., Ruyter, K. D., & Wetzels, M. (1999). Linking perceived service quality  

and service loyalty: A multi-dimentional perspective. European Journal  
Of Marketing, 33 (11/12), 1082 - 1106. 

Bourdeau, L. B. (2005). A new examination of service loyalty: identification of the  
antecedents and outcomes of additional loyalty framework. Florida:  
Florida University. 

Cochran, William. G. (1953). Sampling Techiniques. New York: Jhon Wiley & Sons.  
Day, G. (1969). A two-dimensional concept of brand loyalty. Journal of Advertising  

Research, 9 (3), 29 - 35. 
Dick, A. & Basu, K. (1994). Customer loyalty: toward an integrated conceptual  

framework. Journal of the Academy of Marketing Science, 37 (2), 170 - 180. 
Eman Mohamed, Abd-EI-Salam, Ayman Yehia Shawky, & Tawfik EI-Nahas. (2013). “The  

Impact of Corporate Image & Reputation on Service Quality. Business &  
Management. 

Gamble, P. R., Stone, M., & Woodcock, N. (1989). Up Close and Personal Customer  
Relationship Management at Work. London: Kogan Page.  

Hawkins, D.I., & Coney, K A (2001). Consumer behavior: Building marketing 
strategy. (8th ed.). New York, NK: McGraw-Hill. 

Henry Assael. (1995). Consumer Behavior and Marketing Action. New York : Free  
Press. 

Hussain Kabira & Therese Carlsson. (2010). Service Quality Expectation. Perception &  
Satisfaction about Service Quality at Destination Gotland.  Case study  
Masters Program in International Management 15 ECTS. 

Hoffman, K. D., & Bateson, J. E. G. (2006). Services Marketing: Concepts, Strategies,  
& Cases. Mason. Ohio: Thomson South-Western. 

Jacoby, J. & Chestnut, R.W. (1978). Brand loyalty: Measurement and Management.  
New York: John Wiley & Son. 

Knight. (1996). Service Quality and the Small Apparel Specialty Store: Perceptions  
of Female Customer. Texas: University of  North Texas Denton. TX: Partial 
Fulfillment of the Requirements. 

Kotler, P. (1988). Marketing management. New Jersey: Prentice-Hall. 
 



66 
 

Kotler, P. (2003). Marketing Management. 11th ed. Upper Saddle River, NJ: Pearson  
Prentice Hall. 

Kotler, P. (2003).  Marketing Management. 11th ed. within the Marketing  
Management forums. 

Koehler, J. W., & Pankowski, J. M. (1996). Quality government. Design, developing,  
And implementing TQM. Delray Beach, FL.: St.Lucie Press. 

Krejcie, Robert V. & Morgan, Daryle W. (1970). Determinining Sample Size for  
esearch Activities. Educational and Psychological Measurement. v. 30, 
607 - 610. 

Lambert, D. M., Stock, J. R., & Ellran, L. M. (1998). Supply chain and logistics.  
Management: McGraw-Hill. 

Lau. (1999). Importance of third party logistics. Shippers Today, 22 (1), 51 - 53. 
LoveLock, H. C. (1996). Managing Services. New York: McGraw - Hill Book Company. 
Lovelock, C. H. & Wright, L. K. (2003). “Principles of service marketing and  

Management”. Upper Saddlle River, NL: Prentice Hall. 
Millet, John D. (1954). Management in the Public Service: The Quest for Effective  

Performance. New York: McGrow-Hill. 
Mitra, A. & S. Lynch. (1995). Toward a Reconciliation of Market Power and  

Information Theories of Advertising Effects on Price Elasticity. Journal of  
Consumer Research, (21), 644 - 660. 

Oliver, P. E. (1994).  Formal models of collective action. Annual Review of  
Sociology, 19, (271 - 300).  

Oliver, Richard L. (1999). “Whence Consumer Loyalty.” Journal of Marketing. 63 :  
33 - 44. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service 
quality and its implications for future research. Journal of marketing 49, 
Fall: 41 - 50. 

Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1988). “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale  
for Measuring Customer Perceptions of Service Quality,” Journal of  
Retailing, Spring, pp. 12 - 40. 

Parasuraman. (1996). “A conceptual model of service quality and its implications  
 for future research.” Journal of Marketing, pp. 41 - 50. 
Pearce, W.B. (1997). Moral conflict: when social worlds collide. California: Sage. 
Pearce, R. D. (1997). Global Competition and Technology Basingstoke. London :  

Macmillan. 
 



67 
 

Pong, L. T., & Yee, T. P. (2001). An integrated model of service loyalty. In International  
Conferences Brussels (pp. 1 - 26). Belgium 

Prasad & Shekhar. (2010). Impact of Service Quality Management (SQM) Practices on  
Indian Railway – A Study of South Central Railway. Research Scholar,  
School of Management Studies University of Hyderabad, Hyderabad, India. 

Prasad, M. (2010). Impact of Service Quality Management (SQM) Practices on  
Indian Railway - A Study of South Central Railways. Hyderabad: Shcool of  
Management Studies University of  Hyderabad. 

Reichheld, F. F., & Sasser, W. E., Jr. (1996). “Zero Defections: Quality Comes to  
Rhodes. (1996). Understanding Governance. Buckingham: Open University Press. 

Services.” Harvard Business Review, 68 (5), 2 - 9. 
Sheth, J. N., & Parvatiyar, A. (1995). Relationship Marketing in Consumer Markets:  

Antecedents and Consequences. Academy of Marketing Science Journal,  
23 (4), 271 - 255. 

Spechler, J. W. (1988). When America Does It Right: Case Studies in Service  
Quality. Institute of Industrial Engineer. Norcross, GA. 

Tariq Khalil Bharwana, Dr.Mohsin Bashir, Muhammad Mohsin. (2013). Impact of  
Service Quality on Cusbtomers’Satisfaction: AStudy from Service Sector  
especially Private Colleges of Faisalabad, Pakistan.  

Turner, R. K. (1993). Sustainable Environmental Economics and Management  
Principles and Practics. London: Belheaven Press. 

Zeithaml, V. A., Parasuraman, & L. L., Berry. (1990). Delivering Quality Service:  
Balancing Customer Perceptions. New York: The Free Press.    

Zeithaml, V. A., & Bitner, M. A. (2000). Services Marketing Customer Focus Across  
the Firm. 3rd ed. New York: McGraw - Hill. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 



69 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



70 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

คําช้ีแจง 
1) แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า

และเพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ ขนส่งสินค้า จังหวัด
ปทุมธานี ศึกษาระดับคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานีและศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

2) แบบสอบถามข้อมูลชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผู้ท่ีมาใช้บริการ ขนส่ง
สินค้า จังหวัดปทุมธานี 
 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีของผู้ท่ีมาใช้บริการ ขนส่งสินค้า
จังหวัดปทุมธานี 

แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาระดับปริญญาโทตามหลักสูตรสาขาวิชา 
บริหารธุรกิจคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ 
โดยข้อมูลและผลการวิจัยจะนาไปใช้ประโยชน์ทางวิชาการเท่านั้น 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจงกรุณาทาเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่อง หน้าข้อความท่ีเป็นจริงและเก่ียวข้องกับตัวท่านมาก
ท่ีสุดเพียงคําตอบเดียว 
1. เพศ 
(     ) 1) ชาย    (     ) 2) หญิง 
2. อายุ 
(     ) 1) น้อยกว่า 20 ปี   (     ) 2) 21 - 30 ปี 
(     ) 3) 31 - 40ปี   (     ) 4) 41 - 50 ปี 
(     ) 5) มากกว่า 50 ปีข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา 
(     ) 1) มัธยมศึกษาตอนต้น  (     ) 2) มัธยมศึกษาปลาย / ปวช. 
(     ) 3) อนุปริญญา /ปวส.  (     ) 4) ปริญญาตรี 
(     ) 5) สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
(     ) 1) นักเรียน / นักศึกษา  (     ) 2) ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
(     ) 3) บริษัทเอกชน   (     ) 4) เจ้าของธุรกิจส่วนตัว 
(     ) 5) อ่ืนๆ ระบุ......................... 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(     ) 1) น้อยกว่า 10,000 บาท  (     ) 2) 10,001 - 20,000 บาท 
(     ) 3) 20,001 - 30,000 บาท  (     ) 4) 30,001 - 40,000 บาท 
(     ) 5) มากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป 
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แบบตรวจสอบสําหรับผู้เช่ียวชาญพิจารณาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ 

ความคิดเห็นของ
คุณภาพการบริการ 

ข้อคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

1.ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้
(Tangibles) 

มีการบริการท่ีมีมาตรฐานใน
การอํานวยความสะดวกเม่ือ
ลูกค้ามาใช้บริการ 

     

มีพนักงานท่ีมีมารยาท 
อัธยาศัยดี การบริการด้วย
ความสุภาพอ่อนน้อม 

     

ราคาค่าขนส่งท่ีเหมาะสม
กับราคาท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ 

     

2. ด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

การให้บริการท่ีมีความตรงเวลา      
เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้
ความช่วยเหลือและ
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

     

การส่งสินค้าไปยังลูกค้า
จะต้องมีความถูกต้องไม่เกิด
การสูญหายหรือชํารุดเม่ือ
ลูกค้าได้รับ 

     

3. ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

ให้บริการสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ด้วยความต้ังใจ
และเต็มใจท่ีจะบริการ 

     

 มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็ว
ในการให้บริการพนักงานมี
ความเต็มใจ 

     

 มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการต่อผู้ใช้บริการ  
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ความคิดเห็นของ
คุณภาพการบริการ 

ข้อคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

4. ด้านการให้ความ 
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance ) 

บริษัทมีมาตรการในการ
รับประกันสินค้า 

     

บริษัทมีมาตรฐานในการตรวจสอบ
ความถูกต้องในรายการจัดส่งสินค้า 

     

มีการจัดลําดับในการเข้ารับ
บริการ เช่น รับบัตรคิว 

     

พนักงานมีความรู้สามารถตอบ
ปัญหาพร้อมกับอธิบายข้อสงสัย
ท่ีผู้ใช้บริการถามให้เข้าใจได้ดี 

     

5. ด้านการเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
(Empathy) 

พนักงานให้ความสนใจและ
ให้บริการลูกค้าตามลําดับการ
บริการ 

     

พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้า   
แต่ละคนด้วยความเต็มใจ 

     

พนักงานมีการกล่าวคําต้อนรับ 
คําขอบคุณด้วยถ้อยคําท่ีสุภาพ 

     

ผู้ใช้บริการได้มีการให้ข้อเสนอแนะ 
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ
ในครั้งต่อไป 

     

1. พฤติกรรมการ
บอกต่อ 

ท่านเคยบอกต่อเก่ียวกับการบริการ
ขนส่งสินค้าทางบกใน จังหวัด
ปทุมธานี 

     

ท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ
ขนส่งในจังหวัดปทุมธานีต่อไป 

     

ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับ
การให้บริการ ของบริษัท  
ท่ีท่านใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง 
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ความคิดเห็นของ
ความภักดีต่อตรา

สินค้า 

ข้อคําถาม ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

2. ความต้ังใจซ้ือ ท่านตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ขนสินค้าเป็นประจํา 

     

ครั้งต่อไปท่านจะใช้บริการกับ
บริษัทขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้อยู่ต่อไป 

     

ท่านมีความต้ังใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้ เป็นตัวเลือก
แรกเสมอ 

     

3. ความอ่อนไหว
ต่อราคา 

ท่านคิดว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อ
การเลือกใช้การบริการของท่าน 

     

ผู้ให้บริการรายอ่ืนจะมีการ
ให้บริการท่ีดีกว่า 

     

ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับ
ค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้า ท่านก็
จะยังคงใช้บริการกับบริษัท ท่ี
ท่านใช้บริการอยู่ต่อไป 

     

4. พฤติกรรมการ
ร้องเรียน 

การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน      
ความสะดวก ชัดเจน ของช่องทาง
ในการติดต่อเรื่องร้องเรียน 

     

ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน 

     

 
 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการหาค่า (Index of Item Objective Congruency: IOC) 
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แบบประเมิน IOC ของผู้เช่ียวชาญ 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ 

(Index of Item Objective Congruence : IOC) 
เรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี 

 

ความคิดเห็น
ของคุณภาพ
การบริการ 

ข้อคําถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC 
คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

1.ด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้
(Tangibles) 

1. มีการบริการท่ีมีมาตรฐานในการ
อํานวยความสะดวกเม่ือลูกค้ามาใช้บริการ 

+1 +1 +1 3 1 

2. มีพนักงานท่ีมีมารยาท อัธยาศัยดี 
การบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 

+1 +1 +1 3 1 

3. ราคาค่าขนส่งท่ีเหมาะสมกับราคา
ท่ีลูกค้านั้นพึงพอใจ 

+1 +1 +1 3 1 

2. ด้านความ
เชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

4. การให้บริการท่ีมีความตรงเวลา  -1 +1 +1 3 1 
5. เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนมีการให้ความ
ช่วยเหลือและแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

+1 +1 +1 3 1 

6. การส่งสินค้าไปยังลูกค้าจะต้องมี
ความถูกต้องไม่เกิดการสูญหายหรือ
ชํารุดเม่ือลูกค้าได้รับ 

+1 +1 +1 3 1 

3. ด้านการ
ตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 
(Responsive
ness) 

7. ให้บริการขนส่งสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ 

+1 +1 +1 3 1 

8. มีความตรงต่อเวลาและรวดเร็วใน
การให้บริการพนักงานมีความเต็มใจ 

-1 +1 +1 3 1 

9. มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการต่อผู้ใช้บริการ 

+1 +1 +1 3 1 
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ความคิดเห็นของ
คุณภาพการ

บริการ 
ข้อคําถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC 
คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

4. ด้านการให้ความ
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance ) 

10. บริษัทมีมาตรการในการ
รับประกันสินค้า 

-1 +1 +1 3 1 

11. บริษัทมีมาตรฐานในการ
ตรวจสอบความถูกต้องใน
รายการจัดส่งสินค้า 

+1 +1 +1 3 1 

12. มีการจัดลําดับในการเข้ารับ
บริการ เช่น รับบัตรคิว 

+1 +1 0 2 0.66 

13. พนักงานมีความรู้สามารถ
ตอบปัญหาพร้อมกับอธิบายข้อ
สงสัยท่ีผู้ใช้บริการถามให้เข้าใจได้ดี 

-1 +1 +1 3 1 

5. ด้านการเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
(Empathy) 

14. พนักงานให้ความสนใจและ
ให้บริการลูกค้าตามลําดับการ
บริการ 

+1 +1 +1 3 1 

15. พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
แต่ละคนด้วยความเต็มใจ 

+1 +1 +1 3 1 

16. พนักงานมีการกล่าวคําต้อนรับ 
คําขอบคุณด้วยถ้อยคําท่ีสุภาพ 

+1 +1 +1 3 1 

17. ผู้ใช้บริการได้มีการให้
ข้อเสนอแนะ เพ่ือพัฒนาคุณภาพ
การบริการในครั้งต่อไป 

-1 +1 +1 3 1 
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ความคิดเห็น
ของความภักดี
ต่อตราสินค้า 

ข้อคําถาม 
ความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ รวม IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1. พฤติกรรมการ
บอกต่อ 

1. ท่านเคยบอกต่อเก่ียวกับ
บริการขนส่งสินค้า ใน จังหวัด
ปทุมธานี 

+1 +1 0 2 0.66 

2. ท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้
บริการขนส่ง ในจังหวัด
ปทุมธานี ต่อไป 

+1 +1 0 2 0.66 

3. ท่านจะพูดในทางบวกเก่ียวกับ
การให้บริการ ของบริษัทท่ีท่าน
ใช้บริการอยู่ให้ผู้อ่ืนฟัง 

+1 +1 +1 3 1 

2. ความต้ังใจซ้ือ 4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนสินค้าเป็นประจํา 

+1 +1 +1 3 1 

5. ท่านจะใช้บริการกับบริษัท
ขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้อยู่ต่อไป 

+1 +1 +1 3 1 

6. ท่านมีความต้ังใจเลือกใช้
บริการขนส่งสินค้าท่ีเคยใช้ 
เป็นตัวเลือกแรกเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 

3. ความอ่อนไหว
ต่อราคา 

7. ท่านคิดว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อ
การเลือกใช้การบริการของท่าน 

+1 +1 +1 3 1 

8. ผู้ให้บริการรายอ่ืนจะมีการ
ให้บริการท่ีดีกว่า 

+1 +1 +1 3 1 

9. ถึงแม้บริษัทจะมีการปรับ
ค่าธรรมเนียมค่าส่งสินค้า ท่าน
ก็จะยังคงใช้บริการกับบริษัท 
ท่ีท่านใช้บริการอยู่ต่อไป 

+1 +1 +1 3 1 
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ความคิดเห็น
ของความภักดี
ต่อตราสินค้า 

ข้อคําถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC 
คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

4. พฤติกรรม
การร้องเรียน 

10. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน +1 +1 0 2 0.66 
11. ความสะดวก ชัดเจน ของ
ช่องทางในการติดต่อเรื่องร้องเรียน 

+1 +1 0 2 0.66 

12.มีความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน 

+1 +1 0 2 0.66 

รวม  26.96 
IOC  0.92 

 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ผลการหาค่า Reliability 
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ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ 

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 30.00 100.00 

Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.72 3.00 
 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.72 3.00 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.74 3.00 

 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 

Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.71 4.00 

 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 

Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.71 4.00 
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พฤติกรรมการบอกต่อ 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.71 3.00 

 
ความตั้งใจซ้ือ 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.78 3.00 
ความอ่อนไหวต่อราคา 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.71 3.00 

พฤติกรรมการร้องเรียน 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30.00 100.00 
Excludeda 0.00 0.00 
Total 30.00 100.00 

 
Reliability Statistics 

 
Cronbach's 

Alpha  
 N of 
Items  

0.72 3.00 

รวม 

Case Processing Summary 

  N % 
Cases Valid 30.00 100.00 

Excludeda 0.00 0.00 

Total 30.00 100.00 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.90 29.00 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

รายช่ือบริษัทขนส่งในจังหวัดปทมุธานี 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 

1.บริษัท พัฒนภัคพาณิชย์ จํากัด 
2.บริษัท พี ที เค เครนเซ็นเตอร์ จํากัด 
3.บริษัท พี พี แอนด์ อี เอ็นจิเนียริ่ง 
จํากัด 
4.บริษัท พี เอส ที ทรานสปอร์ต 
แอนด์ เซอร์วิส จํากัด 
5.บริษัท พี.วี.มั่นคงดี เซอร์วิส (2004) 
จํากัด 
6.บริษัท พีดีเอส ทรานสปอร์ต จํากัด 
7.บริษัท พีที ทรานสปอร์ต (2011) 
จํากัด 
8.บริษัท พีรญา เครน จํากัด 
9.บริษัท พีแอนด์ที คาร์สไลด์ ออน 
จํากัด 
10.บริษัท เพน-เอ็ม โลจิสติกส์ (ไทย) 
จํากัด 
11.บริษัท เพาเวอร์วัน ทรานสปอร์ต 
จํากัด 
12.บริษัท ฟอร์ซี คอร์ปอเรช่ัน จํากัด 
13. บริษัท ฟ้าสยาม สตลี รไีซเค้ิล 
เซ็นเตอร์ จํากัด 
14.บริษัท เฟรนลี่กรุ๊ปส์ โลจีฎสติ๊ก จํากัด 
15.บริษัท เฟิรสท์ วิน ทรานสปอรต์ 
จํากัด 
16.บริษัท คาเมกิว (ประเทศไทย) 
จํากัด 
17.บริษัท เค.ยู.เค.เอ็นเตอรไ์พรส์ 
จํากัด 
18.บริษัท เค.อาร์.โรจนทรัพย์ จํากัด 
19.บริษัท เคเคที เวิลด์ โลจิสติกส ์
จํากัด 
20.บริษัท เงินหิรัญ โลจิสติคส์ จํากัด 
 

1.ห้างหุ้นส่วนจํากัดโชคฐิติพงศ์ ขนส่ง 
2.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซี แอนด์ พี ฮอทไลน์
เซอร์วิส 
3.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซีเคแอล บริการ 
4.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซีบี มอเตอร์ เซอร์วิส 
5.ห้างหุ้นส่วนจํากัดญาติมา ทราน
สปอร์ต 
6.ห้างหุ้นส่วนจํากัดดี เอ็น เอ็น ทราน
สปอร์ต 
7.ห้างหุ้นส่วนจํากัดดีกรุ๊ป 2011 ทราน
สปอร์ต 
8.ห้างหุ้นส่วนจํากัดต.นําเจริญขนส่ง 
9.ห้างหุ้นส่วนจํากัดท.เท่ียงขนส่ง 
10.ห้างหุ้นส่วนจํากัดทริปเป้ิล เจมส์ 
อินเตอร์เนช่ันแนล 
11.ห้างหุ้นส่วนจํากัดท่ังรื่น โลจิสติกส ์
12.ห้างหุ้นส่วนจํากัดทิมทองขนสง่ 
13.ห้างหุ้นส่วนจํากัดที.ซี.ออยล ์
14.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเทพ ขวัญยืน 
ทรานสปอรต์ 
15.ห้างหุ้นส่วนจํากัดไทยบริการขนส่ง
และบรรจุภณัฑ์ 
16.ห้างหุ้นส่วนจํากัดโชคฐิติพงศ์ ขนส่ง 
17.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซี แอนด์ พี ฮอท
ไลน์เซอร์วิส 
18.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซีเคแอล บรกิาร 
19.ห้างหุ้นส่วนจํากัดซีบี มอเตอร์ 
เซอร์วิส 
20.ห้างหุ้นส่วนจํากัดญาติมา ทราน
สปอร์ต 

1.ห้างหุ้นส่วนสามัญ
เพ่ือนอนันต์  
2.ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
รุ่งเรืองกิจ โลจิสติกส ์
3.ห้างหุ้นส่วนสามัญเอส
เอสเอ็ม. ทรานสปอรต์ 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
21.บริษัท จตุโชคอินเตอรเ์อ็กซ์เพรส 
จํากัด 
22.บริษัท จตุพรทรานสปอร์ต จํากัด 
23.บริษัท จอมธนา จํากัด 
24.บริษัท จักรวาล แอนด์ ซัน ไลน์ 
ทรานสปอรต์ จํากัด 
25.บริษัท เจ เอส โลจิสตคิส์ จํากัด 
26.บริษัท เจ.ที.โลจิสติกส์ 2014 จํากัด 
27.บริษัท เจ.เอ็น.แอร์บัส แอนด์ ทรัค 
จํากัด 
28.บริษัท ฉลองการช่างและขนส่งจํากัด 
29.บริษัท ชัดเจน พลาสติก แอนด์  
รีไซเค้ิล จํากัด 
30.บริษัท ชัยกิตติ ทรานสปอรต์ จํากัด 
31.บริษัท ชุมพลเครน ขนส่ง จํากัด 
32.บริษัท ซันทีม โลจิสติกส์ จํากัด 
33.บริษัท ซิงเซ่ิง เทรดดิ้ง จํากัด 
34.บริษัท ซี พี เอ็น ทรานส์ เซอรวิ์ส 
อินเตอร์เนช่ันแนล จํากัด 
35.บริษัท ซี เอส เครน แอนด์ โลจิ
สติกส์ จํากัด 
36.บริษัท ซี.เอส.ทรานสปอร์ตแอนด์ 
โลจิสติกส์ จํากัด 
37.บริษัท ซีเอ็มดี โลจิสติกส์ จํากัด 
38.บริษัท ซีเอสแอล ออยล์ จํากัด 
39.บริษัท ณัฐบุตร จํากัด40.บริษัทณัฐ
ภูมิ ทาวเวอร์เครน จํากัด 
40.บริษัท ณัฐภูมิ ทาวเวอรเ์ครน จํากัด 
41.บริษัท ดาวนภา เซอร์วิส จํากัด 
42.บริษัท ดี-ไวน์ อะเวย์ โลจิสติกส์ 
จํากัด 
43.บริษัท ไดซิน อาร์ท โลจิสติกส ์จํากัด 
44.บริษัท ตะวัน เครน จํากัด 
45.บริษัท ทรัพย์ธนา ทรานสปอรต์ 
จํากัด 

21.ห้างหุ้นส่วนจํากัดดี เอ็น เอ็น ทราน
สปอร์ต 
22.ห้างหุ้นส่วนจํากัดดีกรุ๊ป 2011 ทราน
สปอร์ต 
23.ห้างหุ้นส่วนจํากัดต.นําเจรญิขนส่ง 
24.ห้างหุ้นส่วนจํากัดท.เท่ียงขนส่ง 
25.ห้างหุ้นส่วนจํากัดทริปเป้ิล เจมส์ 
อินเตอร์เนช่ันแนล 
26.ห้างหุ้นส่วนจํากัดท่ังรื่น โลจิสติกส ์
27.ห้างหุ้นส่วนจํากัดทิมทองขนสง่ 
28.ห้างหุ้นส่วนจํากัดที.ซี.ออยล ์
29.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเทพ ขวัญยืนทราน
สปอร์ต 
30.ห้างหุ้นส่วนจํากัดไทยบริการขนส่งและ
บรรจุภัณฑ์ 
31.ห้างหุ้นส่วนจํากัดธ.โชคเจริญ(2009) 
โลจิสติคส ์
32.ห้างหุ้นส่วนจํากัดธนปพน ทราน
สปอร์ต 
33.ห้างหุ้นส่วนจํากัดธรารินทร์ 999 ขนส่ง 
34.ห้างหุ้นส่วนจํากัดธัญญทิพย์ ทราน
สปอร์ต 
35.ห้างหุ้นส่วนจํากัดธารารักษ์ ทราน
สปอร์ต 
36.ห้างหุ้นส่วนจํากัดนพวงศ์เซอรวิ์ส 
37.ห้างหุ้นส่วนจํากัดนะชาลีติ ทราน
สปอร์ต 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
46.บริษัท ทรัพย์นับทอง ขนส่ง จํากัด 
47.บริษัท ทรานส์ ลิงค์ จํากัด 
48.บริษัท ทริปเป้ิล เจมส์ โลจิสตกิส์ 
จํากัด 
49.บริษัท ทวีโชค ทรานสปอร์ต จํากัด 
50.บริษัท ทวีทรัพย์ไพศาลทราน
สปอร์ต จํากัด 
51.บริษัท ที ไอ ซี ทรานสปอร์ต จํากัด 
52.บริษัท ที.เค.ซี.คอนซูเมอร์ จํากัด 
53.บริษัท ที.เอ็น.วี ธนวินท์ จํากัด 
54.บริษัท ที.เอ็ม.เค. ฐานมั่นคง กรุ๊ป 
จํากัด 
55.บริษัท ทีซี ซีโร่ โลจิสติกส์ 
(ประเทศไทย) จํากัด 
56.บริษัท ทีม 33 โลจิสติกส์ จํากัด 
57.บริษัท ทีม 33 เอ็นจิเนียริ่ง จํากัด 
58.บริษัท ทีเอ็นเค กรุ๊ป เซอร์วิส จํากัด 
59.บริษัท ไทยธนาพาณิชย์ จํากัด 
60.บริษัท ไทยบาร์จ คอนเทนเนอร์ 
เซอร์วิส จํากัด 
61.บริษัท ไทยแฟบ จํากัด 
62.บริษัท ไทร ที จํากัด 
63.บริษัท ไทอุนการขนส่ง (ประเทศ
ไทย) จํากัด 
64.บริษัท ธัญญทิพย์ เอ็กซ์เพรส จํากัด 

65.บริษัท ธีภพ กรุ๊ป จํากัด 

66.บริษัท นภัสสรณ์ ออยล์ ทู ทราน
สปอร์ต จํากัด 

67.บริษัท นิธิศ ขนส่ง จํากัด 

68.บริษัท บ้วนสูนขนส่ง (2008) จํากัด 

69.บริษัท บ่อนํ้ามัน จํากัด 

70.บริษัท บางกอก โลจิสติกส์ โซลูช่ัน 
จํากัด 

71.บริษัท บิทแมกซ์ อินเตอร์คอรป์ 
จํากัด 

38.ห้างหุ้นส่วนจํากัดนาคบุรินทร ์
39.ห้างหุ้นส่วนจํากัดนิรดาทรานสปอตร ์
40.ห้างหุ้นส่วนจํากัดนิวัฒน์ อินซู แอนด์ 
ซัพพลาย (2499) 
41.ห้างหุ้นส่วนจํากัดโบนัส ทราน
สปอร์ต 
42.ห้างหุ้นส่วนจํากัดปทุม ทรานสปอร์ต 
43.ห้างหุ้นส่วนจํากัดประพาสทราน
สปอร์ต 
44.ห้างหุ้นส่วนจํากัดปัญญาสยาม ทราน
สปอร์ต 
45.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเผือกทองใบขนส่ง 
46.ห้างหุ้นส่วนจํากัดพงษ์พันธ์ เจเนอรัล 
ทรานสปอรต์ 
47.ห้างหุ้นส่วนจํากัดพรแม่สาห์ 
48.ห้างหุ้นส่วนจํากัดพรเีมียร์ เคมคีอล 
แอนด์ คอนสตรคัช่ัน 
49.ห้างหุ้นส่วนจํากัดพลเสนทราน
สปอร์ต 
50.ห้างหุ้นส่วนจํากัดพี เอ็ม เอส คอน
สตรคัช่ัน (1994) 
51.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเพาเวอร์ วัน เอ็นจิ
เนียริ่ง แอนด์ เซอร์วิส 
52.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเฟริสท์ วิน เซ็น
เตอร ์
53.ห้างหุ้นส่วนจํากัดมั่งรักษาพาณิชย ์
54.ห้างหุ้นส่วนจํากัดแมกซีนเครน 
ทรานสปอรต์ 
55.ห้างหุ้นส่วนจํากัดยุพา โลจิสตกิส ์
56.ห้างหุ้นส่วนจํากัดรักสุจรติ ขนส่ง 

 



89 
 

บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
72.บริษัท บีเอสแอล ทรานสปอรต์ จํากัด 

73.บริษัท บีแอนด์เจ มูฟว่ิง จํากัด 

74.บริษัท ปทุมโลจิสติก จํากัด 

75.บริษัท ประสงค์ ภู โลจิสติก จํากัด 

76.บริษัท ปริญพัชร์ ขนส่ง จํากัด 

77.บริษัท ปลาวาฬ โลจิสติกส์ จํากัด 

78.บริษัท ปิติภัทร เทรด แอนด์ เซอร์วิส 
จํากัด 

79.บริษัท ปวันรัตน์ ทรานสปอร์ต จํากัด 

80.บริษัท เป๊ียกเครนกลการ จํากัด 

81.บริษัท โปรเจคดีเวลลอปเมนท์แมนเนจ
เมนท์แอนด์คอนสตรัคช่ันซุปเปอรวิ์ชช่ัน 
จํากัด 

82.บริษัท พงษ์พิบูล เจริญทรัพย์ จํากัด 

83.บริษัท พงษ์ลาภขนส่ง จํากัด 

84.บริษัท พงษ์ศักดิ์ เอ็กซ์เพรส ทราน
สปอร์ต (2013) จํากัด 

85.บริษัท พรทรัพย์ทวีชัย คอนสตรัคช่ัน 
จํากัด 

86.บริษัท พรรณีวรกิจขนส่ง จํากัด 
87.บริษัท พรสยาม ทรานสปอรต์ จํากัด 
88.บริษัท พราน เฟรช จํากัด 
89.บริษัท พราว ทรานสปอร์ต จํากัด 

90.บริษัท พรีม่า ทรานสปอรต์ จํากัด 
91.บริษัท พัฒนภัคพาณิชย์ จํากัด 
92.บริษัท พี ที เค เครนเซ็นเตอร์ จํากัด 
93.บริษัท พี พี แอนด์ อี เอ็นจิเนียริ่ง จํากัด 
94.บริษัท พี เอส ที ทรานสปอร์ต แอนด์ 
เซอร์วิส จํากัด 
95.บริษัท พี.วี.มั่นคงดี เซอร์วิส (2004) จํากัด 
96.บริษัท พีดีเอส ทรานสปอร์ต จํากัด 
97.บริษัท พีที ทรานสปอร์ต (2011) จํากัด 
98.บริษัท พีรญา เครน จํากัด 

57.ห้างหุ้นส่วนจํากัดราชสีห์ ทรานสปอร์ต 

58.ห้างหุ้นส่วนจํากัดริกเกอร์ ทราน
สปอร์ต 

59.ห้างหุ้นส่วนจํากัดวรัชนันท์ 
60.ห้างหุ้นส่วนจํากัดวี แอนด์ พี สปอร์ต 

61.ห้างหุ้นส่วนจํากัดวี แอนด์ เอ เซอร์วิส 

62.ห้างหุ้นส่วนจํากัดวี.เอ็น.ทราน  สปอร์ต
เตช่ัน 

63.ห้างหุ้นส่วนจํากัดวีเคทีแอนด์ ทราน
สปอร์ต 

64.ห้างหุ้นส่วนจํากัดศรีชัย เจรญิกิจ 

65.ห้างหุ้นส่วนจํากัดศรีสมยัทรานสปอร์ต 

66.ห้างหุ้นส่วนจํากัดศรีสุพรรณและเพ่ือน
เซอร์วิส 

67.ห้างหุ้นส่วนจํากัดส.โชคเจริญ รุ่งเรือง 
ทรานสปอรต์ 

68.ห้างหุ้นส่วนจํากัดส.สุมาลี ทราน
สปอร์ต 

69.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสถาพรวัฒนาขนส่ง 

70.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสมพงษ์รุ่งเรอืงขนส่ง 

71.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสมมารถ ทิมเบอร ์

72.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสหศักดิ์ ขนสง่ 

73.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสินทองพูล ขนส่ง 

74.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสุขประเสริฐทรัพย์คลี
นน่ิง 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
99.บริษัท พีแอนด์ที คาร์สไลด์ ออน จํากัด 
100.บริษัท เพน-เอ็ม โลจิสติกส์ (ไทย) 
จํากัด 
101.บริษัท เพาเวอร์วัน ทรานสปอรต์ จํากัด 
102.บริษัท ฟอร์ซี คอร์ปอเรช่ัน จํากัด 
103.บริษัท ฟ้าสยาม สตลี รไีซเค้ิล  
เซ็นเตอร์ จํากัด 
104.บริษัท เฟรนลี่กรุ๊ปส์ โลจีฎสติ๊ก จํากัด 
105.บริษัท เฟิรสท์ วิน ทรานสปอร์ต จํากัด 
109.บริษัท มหาคุณพัฒนา จํากัด 
110.บริษัท มารุ เครน แอนด์ ทราน 
สปอร์ต จํากัด 
106.บริษัท เฟิรส์ลี่ จํากัด 
107.บริษัท เฟืองทอง 55 ทรานสปอร์ต 
จํากัด 
108.บริษัท ภัทรกร ทรานสปอร์ต จํากัด 
111.บริษัท ยังสตาร์โลเจสติกส์ จํากัด 
112.บริษัทรวมสี่ธนาชัยทรานสปอร์ต 
จํากัด 
113.บริษัทรับทรัพย์ ปิโตรเลยีม จํากัด 
114.บริษัทรูทไลน์ เอ็นจิเนียริ่ง ซิสเตม็ 
จํากัด 
115.บริษัทเรส เซอรวิสเซส แอนด ์ 
โลจิสติกส์ จํากัด 
116.บริษัทเรือง แรง เจริญทรัพย์  
โลจิสติคส์ จํากัด 
117.บริษัทลําไทร โฟรเซ่น จํากัด 
118.บริษัทลําลูกกาพลาสติกและขนส่ง 
จํากัด 
119.บริษัทว.วัฒนา โลจิสติกส์ จํากัด 
120.บริษัทวรรณกร โลจิสติกส์ จํากัด 
121.บริษัทวรณุพร โลจิสติกส์ จํากัด 
122.บริษัทวัฒน โลจิสติก จํากัด 
123.บริษัทวาย.วาย.เอส อินเตอร์เนช่ัน
แนล โลจิสตคิส์ จํากัด 

75.ห้างหุ้นส่วนจํากัดสภุัคชญา ทราน
สปอร์ต 
76.ห้างหุ้นส่วนจํากัดโสภัทร ทราน
สปอร์ต 
77.ห้างหุ้นส่วนจํากัดหน่อทองขนส่ง 
78.ห้างหุ้นส่วนจํากัดหลีนวรัตน์ 
คอนโทรล 
79.ห้างหุ้นส่วนจํากัดอภินันท์ เอ็กซ์
เพรส 
80.ห้างหุ้นส่วนจํากัดออโตโ้มบิลเทรดดิ้ง 
81.ห้างหุ้นส่วนจํากัดอาชา โลจิสตคิส ์
82.ห้างหุ้นส่วนจํากัดอุทัยรุ่งเรืองขนส่ง 
83ห้างหุ้นส่วนจํากัดอู่เงิน ทรานสปอร์ต 
แอนด์ เซอร์วิส 
84.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอ แอนด์ เอฟ 
มอเตอร์เวอคส ์
85.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอกสมพร 
86.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอ็นเอสที ทราน
สปอร์ต 
87.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอส ที ตุ๊กตา 
ทรานสปอรต์ 
88.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอส แอนด์ พี เครน 
89.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอส.วี.ทรานสโปร 
90.ห้างหุ้นส่วนจํากัดเอสวีอาร์.
ปิโตรเลียม  
91.ห้างหุ้นส่วนสามญัเพ่ือนอนันต ์ขนส่ง 
92.ห้างหุ้นส่วนสามญัรุ่งเรืองกิจ โลจิ
สติกส ์
93.ห้างหุ้นส่วนสามญัเอสเอสเอ็ม. ทราน
สปอร์ต 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
124.บริษัท วิฑูรย-์สายทอง จํากัด 
125.บริษัท วี อาร์ เอ็กซ์เพรส จํากัด 
126.บริษัท ศรไีทย โตโย โลจิสติกส์ จํากัด 
127.บริษัท ศรไีทย โลจิสติกส์ จํากัด 
128.บริษัท ศิริชิน จํากัด 
129.บริษัท ศิริวรรณา แอร์ แอนด ์ซี ทรานสปอร์ต 
จํากัด 
130.บริษัท ศิริศรีทรัพย์ จํากัด 
131.บริษัท ศูนย์ซ่อมมาตรฐาน คลอง2 การาจ จํากัด 
132.บริษัท ส.กิตติเจริญ บริการ จํากัด 
133.บริษัท สแตนดารด์ เอ็นจีวี จํากัด 
134.บริษัท สไบทอง ทรานสปอรต์ จํากัด 
135.บริษัท สมพงษ์ลอจิสติกส์ จํากัด 
136.บริษัท สหไพศาล โลจิสติกส์ จํากัด 
137.บริษัท สิบทิศ ทรานส์ จํากัด 
138.บริษัท สิริธนาทรัพย์ มารเ์ก็ตติ้ง จํากัด 
139.บริษัท หลุยส์เครนแอนด์ทรานสปอร์ต จํากัด 
140.บริษัท เหมย ฮวา คอมเมิส จํากัด 
141.บริษัท อ.จริยา คอนสตรั๊คช่ัน จํากัด 
142.บริษัท อดิชาติ จํากัด 
143.บริษัท อภิยาพร จํากัด 
144.บริษัท อรนรินทร์ เครน เซอรวิ์ส จํากัด 
145.บริษัท ออยล์ เร้นท์ แอนด์ เซอร์วิส จํากัด 
146.บริษัท อาร์.เอส.ที.อินเตอร์ทรานส์ จํากัด 
147.บริษัท อารีย์ เอ็กซิบิช่ัน จํากัด 
148.บริษัท อิทธิพลทรานสปอร์ต จํากัด 
149.บริษัท อินทร์เลื่อมใส ทรานสปอร์ต จํากัด 
150.บริษัท อินทรีย์ โกลด์ จํากัด 
151.บริษัท อีอาร์เอ คอร์ป จํากัด 
152.บริษัท อุ่นใจ ทรานสปอร์ต จํากัด 
153.บริษัท เอเช่ียน บริดจ์ อินเตอร์ 
เนช่ันแนล จํากัด 
154.บริษัท เอเซีย สตาร์ อินเตอรเ์ทรด จํากัด 
155.บริษัท เอ็น เอ็น พี โลจิสติคส ์จํากัด 
156.บริษัท เอ็น แอนด์ เอ โลจิสตกิส์ จํากัด 
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บริษัท ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
157.บริษัท เอ็น.ที.ปิโตรเคมีคอล จํากัด 
158.บริษัท เอมมิเนนท์ โลจิสติกส ์จํากัด 
159.บริษัท เอส ที ไอ ที จํากัด 
160.บริษัท เอส พี เค รุ่งภัทร ทรานสปอร์ต จํากัด 
161.บริษัท เอส รจิุพงษ์ 2005 จํากัด 
162.บริษัท เอส.เจ.เมคคานิค จํากัด 
163.บริษัท เอส.เจ.อาร์.ทรานสปอร์ต จํากัด 
164.บริษัท เอส.ที.ณัฐจ์ปกรณ์ จํากัด 
165.บริษัท เอส.วาย.โลจิสติกส์ จํากัด 
166.บริษัท เอสจี ซากาวะ(ประเทศไทย) จํากัด 
167.บริษัท เอสทีที เซอร์วิส จํากัด 
168.บริษัท เอสบีไอ ชิปป้ิง จํากัด 
169.บริษัท เอสพีพี ทรานสปอร์ต จํากัด 
170.บริษัท เอิร์น รุ่งเรือง จํากัด 
171.บริษัท แอคช่ัน คอนเทเนอร์ จํากัด 
172.บริษัท แอนเดล คอร์ปอเรช่ัน ลักซ์ จํากัด 
173.บริษัท แอร์โรเฟรท จํากัด 
174.บริษัท โอ พี เอ็ม ลิ้งค์ จํากัด 
175.บริษัท ไอยรา วิศวกรรม จํากัด 
176.บริษัท ฮันเดรด ทริป ทรานสปอร์ต จํากัด 

  

 

ท่ีมา: สํานักการขนส่งสินค้า กรมการขนส่งทางบก ระบบฐานข้อมูลผู้ประกอบการขนส่งด้วยรถบรรทุก 
http://www.thaitruckcenter.com/thaitruckgis/CompanyAdvance.aspx 

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ - นามสกุล สุนิสา  เสนา 
วัน เดือน ปี ท่ีเกิด 22 มกราคม 2514 
สถานท่ีเกิด  จังหวัดนครสวรรค์ 
ท่ีอยู่ปัจจุบัน เลขที 45/149 หมู่ 14 ตําบลคลองสอง อําเภอคลองหลวง 

จังหวัดปทุมธานี 12120 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2554 
 
บริหารธุรกิจ สาขาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ 

ประวัติการทํางาน 
พ.ศ. 2550  

 
ห้างหุ้นส่วนจํากัด ช.โชคเสนาทรานสปอร์ต 
ตําแหน่ง ผู้บริหาร 

ตําแหน่งหน้าท่ีการงานปัจจุบัน ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 
ท่ีทํางานปัจจุบัน            49/100 หมู่ 14 ตําบลคลองหนึ่ง อําเภอคลองหลวง  

จังหวัดปทุมธานี 12120 
  
  

 


