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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์มีความเขม้ขน้และการแข่งขนักนัสูง เน่ืองจาก
รูปแบบในการด าเนินธุรกิจท่ีมีการปรับเปล่ียนไปและการมีผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ต่างชาติเขา้มา
โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในยคุดิจิตลัไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากกวา่จากขอ้ไดเ้ปรียบทางดา้นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัรูปแบบการจดัการระบบท่ี
ไดรั้บการพฒันามาเป็นเวลาน านส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีมีความคล่องตวัท าใหใ้นปัจจุบนัมีการ
พฒันาระบบการติดตามการขนส่งท่ีทนัสมยั (วรีชยัสวา่งทุกข์ , 2557) เพื่อใหท้ราบต าแหน่งสินคา้ได้
อยา่งรวดเร็วและแม่นย  าการจดัส่งสินคา้จึงเป็นกิจกรรมท่ีจ าเป็นอีกกิจกรรมหน่ึงส าหรับการท าธุรกิจ
ซ่ึงเกิดข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการในการเคล่ือนยา้ยสินคา้หรือบริการและเป็นส่ิงส าคญัในการ
บริหารการจดัการโซ่อุปทาน ( Supply Chain Main Management) เป็นการเช่ือมโยงความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อและผูข้ายเขา้ดว้ยกนั (อญัชนาบุญสุข, 2550) ซ่ึงการขนส่งสามารถสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจ
ดว้ยการสร้างความสะดวกทั้งดา้นเวลาและสถานท่ีส่งผลใหบ้ริษทัท่ีมีการจดัการการขนส่งท่ีดี(วร
ชนกเตง็วงษว์ฒันะ , 2558) ธุรกิจการจดัส่งเอกชนเองก็เติบโตข้ึนมากกวา่  50% จึงท าใหมี้บริษทั
จดัส่งในรูปแบบของเอกชนเกิดข้ึนมากมายและบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) ก็เป็นหน่ึงใน
บริษทัจดัส่งพสัดุชั้นน าของประเทศไทยทั้งน้ีนอกเหนือจากการใหบ้ริการผา่นทางโทรศพัทเ์วบ็ไซต์
และจุดใหบ้ริการแลว้บริษทัท่ีใหบ้ริการจดัส่งพสัดุในประเทศไทยต่างก็ปรับตวัใหท้นักบัเทคโนโลยี
ดว้ยการพฒันาแอปพลิเคชัน่ของตนเองข้ึนมาซ่ึงมีจุดมุ่งหมายคืออ านวยความสะดวกใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เช่นการติดตามพสัดุและการค านวณค่าบริการเป็นตน้ 

บริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) ก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2549 โดยเป็นบริษทัในเครือ
ของ Kerry  Logistics Network Limited (KLN) ซ่ึงมีบริษทัในเครืออยูม่ากมายไดแ้ก่โรงแรมแชงกรี
ล่าหนงัสือพิมพ์  SCMP บริษทัวลิมาร์บริษทัเคอร่ีโลจิสติกส์บริษทัเคอร่ีสยามซีพอร์ตและบริษทั
คาร์ท บริการของบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)นั้นคือการจดัส่งในวนัถดัไป ( Next Day หรือ 
ND) ปัจจุบนับริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) ใหบ้ริการขนส่งแบบเร่งด่วนภายในประเทศ โดย
ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามความตอ้งการในการขนส่งสินคา้ และพสัดุภณัฑ ์ไม่วา่จะเป็น
การบริการส่งสินคา้และพสัดุภณัฑแ์บบด่วนพิเศษ ( First Delivery) ซ่ึงลูกคา้สามารถก าหนดไดว้า่ 
ตอ้งการใหสิ้นคา้ส่งถึงมือผูรั้บในเวลาใดระหวา่ง 8.30 น. ถึง 10.00 น. ของวนัถดัไป , การบริการส่ง
สินคา้ในวนัรุ่งข้ึนทั้งในช่วงเชา้และช่วงเยน็ ( Next Day AM / PM), การบริการขนส่งสินคา้ภายใน 2 



วนั, การบริการขนส่งสินคา้ภายใน 3 วนั และบริการขนส่งสินคา้แบบไม่เตม็คนัรถ ( Less than Truck 
Load -LTL service) นอกจากน้ี บริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)  ยงัไดน้ าบริการท่ีทนัสมยั เช่น 
เทคโนโลยใีนการติดตามสถานะของสินคา้ ( Track and Trace), รายงานการแสดงผลการปฏิบติังาน
แบบออนไลน์ (On-Line KPI reporting), การจดัท าเอกสารใหก้บัทางลูกคา้ในการไปรับสินคา้และ
ส่งสินคา้โดยใชร้ะบบบาร์โคด้ ( Bar-coded consignment notes) รวมไปถึงการใชอุ้ปกรณ์อตัโนมติั
ในการชัง่น ้าหนกัและวดัขนาดกล่อง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการขนส่ง และสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการใชเ้อกสารใบแจง้หน้ีของตนเองแทนใบตราส่งของ บริษทั เคอ
ร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) ทางบริษทัฯ จะจดัเตรียมฉลากบาร์โคด้ เพื่อช่วยยน่กระบวนการจดัการ 
และยงัสามารถลดตน้ทุนใหก้บัลูกคา้ไดอี้กดว้ย ปัจจุบนั บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) มี
ส านกังานกวา่  200 แห่งทัว่ประเทศไทย โดยการบริการ คือ  การจดัส่งภายในวนัถดัไป ( Next Day 
หรือ ND) ซ่ึงครอบคลุมกวา่  99.9% ทัว่ทุกพื้นท่ีในประเทศและกวา่  97% ของการจดัส่งประสบ
ความส าเร็จในการเขา้จดัส่งตั้งแต่คร้ังแรก ปัจจุบนั บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) มีการ
จดัส่งพสัดุไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น ส านกังาน , คลงัสินคา้, ร้านคา้รายยอ่ยและครัวเรือนกวา่  
10,000 ช้ินต่อวนั ทั้งน้ียงัรวมไปถึงลูกคา้รายส าคญัอยา่ง บริษทัการคา้ระหวา่งประเทศ , บริษทัอีคอม
เมิร์ช (E-commerce Company), การขายสินคา้ผา่นส่ือโทรทศัน์ , หน่วยงานดา้นเทคโนโลยี , บริษทั
โทรคมนาคม , สถาบนัการเงิน , โรงเรียน รวมไปถึงร้านคา้ขายปลีกในปี พ.ศ. 2556 บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)  ไดเ้ร่ิมใหบ้ริการผา่นช่องทางต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้สะดวกแก่การใชบ้ริการ 
(C2C) โดยมีการเปิดสาขาหรือร้านพาร์เซลช็อป ( Parcel Shop) และจุดใหบ้ริการบนสถานีรถไฟฟ้า 
(BTS) อีกทั้งยงัเปิดใหบ้ริการผา่นทางตูล้็อคเกอร์ตามอาคารส านกังานและคอนโดมิเนียมอีกดว้ย ซ่ึง
จุดใหบ้ริการต่างๆ เหล่าน้ีจะช่วยใหลู้กคา้และร้านคา้ขนาดเล็กในกรุงเทพฯ สามารถส่งสินคา้ไปยงั
ครอบครัว, เพื่อน, ลูกคา้และบริษทัคู่คา้ในประเทศไทยไดอ้ยา่งสะดวกสบายมากยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงั
มีบริการเรียกเก็บเงินปลายทาง ( COD) ท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทยซ่ึงจะเอ้ือประโยชน์แก่ผูท้  าธุรกิจ
ออนไลน์เป็นอยา่งมากโดยจะช่วยเพิ่มโอกาสทางธุรกิจใหแ้ก่ผูท้  าธุรกิจเพราะสามารถตอบโจทย์
ปัญหาของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีโดยปกติจะตอ้งมีการจ่ายเงินล่วงหนา้  และรอรับของผูซ้ื้อหลาย
คนจะยงัไม่มีความมัน่ใจในร้านคา้ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือนั้นเป็นอุปสรรคแก่ร้านคา้ต่าง ๆ แต่การ
เก็บเงินปลายทางจะช่วยใหผู้ซ้ื้อเกิดความไวว้างใจมากข้ึนเพราะจ่ายเงินและไดรั้บของในทนัที ท าให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือท่ีมากข้ึนส่งผลดีต่อธุรกิจออนไลน์นั้น ๆ เองนอกจากน้ีบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย)ยงัเป็นเพียงบริษทัเดียวท่ีใหลู้กคา้สามารถช าระผา่นบตัรเครดิตและบตัรเดบิตท่ีหนา้
บา้นไดด้ว้ย(ปรียานุชศิริไพบูลยท์รัพย์ ,2560) เคอร่ี เอก็ซ์เพรส ประเทศไทย เป็นส่วนหน่ึงของ 
บริษทั เคอร่ี ดิสทริบิวชัน่ (ประเทศไทย) จ ากดั ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้ และเอกสาร



ทัว่ประเทศไทย ในราคาท่ีเหมาะสม โดยมีจุดมุ่งหมาย การน าเสนอบริการชั้นเลิศในราคายอ่มเยา
ใหก้บัภาคธุรกิจในประเทศไทย ดงันั้น บริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)จึงทุ่มเทในการ
ใหบ้ริการมาตรฐานสูงสุดท่ีสามารถช่วยลดตน้ทุนในการขนส่ง และยงัคงมาตรฐานในการบริการ
เอาไว ้ มีการน าเสนอบริการขนส่งสินคา้แบบเร่งด่วนและหลากหลาย เพื่อตอบสนองทุกความ
ตอ้งการของลูกคา้ ถือวา่เป็นผูใ้หบ้ริการเฉพาะทางดา้นการขนส่งสินคา้ ท่ีจะช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุดในการขนส่งสินคา้ ละการกระจายสินคา้แบบเร่งด่วน(www.th.kerryexpress.com ) 

ทั้งน้ีในปัจจุบนัโดยทัว่ไปพบวา่องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ชบ้ริการ 
คือคุณภาพของตวัสินคา้และคุณภาพของบริการท่ีมาพร้อมกบัตวัสินคา้   กล่าวคือหากสินคา้มี
คุณภาพตามท่ีลูกคา้ตอ้งการแต่บริการท่ีมากบัตวัสินคา้เช่นการบริการจดัส่งสินคา้ไม่เหมาะสมสินคา้
นั้นอาจไม่เป็นท่ีพอใจของลูกคา้ไดด้ว้ยเหตุน้ีคุณภาพการบริการ ( Service  Quality) จึงมีบทบาท
ส าคญัในฐานะบริการท่ีมาพร้อมกบัตวัสินคา้หากบริการดงักล่าวท าไดดี้ก็จะช่วยยกระดบัความพึง
พอใจในการบริโภคสินคา้และน าไปสู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดก้ารจดัการส่งสินคา้ท่ีดีจะตอ้ง
ค านึงถึงความตอ้งการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่ายและจะตอ้งมีคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจในการจดัส่งสินคา้ (กนัตธ์มนสุขกระจ่าง , 2558)  และส าหรับธุรกิจบริการความพึง
พอใจของลูกคา้ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ในการด าเนินธุรกิจในยคุโลกาภิวตัน์มุมมอง
ของลูกคา้ในปัจจุบนันอกเหนือจากอตัราค่าบริการท่ีถูกท่ีสุด ส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัรองลงมาก็คือ
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนส่งไทยจะตอ้งยกระดบัคุณภาพ
และมาตรฐานการบริการใหสู้งข้ึนเพื่อใหส้ามารถปรับตวัและพฒันาศกัยภาพการประกอบการขนส่ง
ใหส้ามารถรองรับสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงและการเปิดเสรีทางการคา้ภาคบริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพโดยอาศยัประสบการณ์ของบริษทัผูใ้หบ้ริการ ทีมงานและความสามารถในการ
ใหบ้ริการในระยะกลางและระยะยาวความสามารถในการใหค้  าแนะน าปรึกษาในการปรับปรุงและ
การขยายการท างานในอนาคต(ยพุินใจมีสุขทุกเพลาและศกัด์ิสินี กล่ินสุนทร,2560) 

จากสาเหตุสถานการณ์ปัจจุบนัทางธุรกิจท่ีบ่งบอกถึงอตัราการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนท่ี
เก่ียวเน่ืองกบัประเด็นเร่ืองของการขนส่งนั้นผูว้จิยัเห็นเป็นประเด็นท่ีน่าสนใจของการศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั        
ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงผลการวจิยัน้ีจะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส(ประเทศ
ไทย) ในการวางแผนกลยทุธ์รวมถึงหาแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่ง
สูงสุดต่อไป 

 
 

1.2 ค าถามของการวจิัย 

http://www.static1.squarespace.com/


1. คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั อยูใ่นระดบั
ใด 

2. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดัหรือไม่เพียงใด 

3. คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ บริษทั 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัหรือไม่อยา่งไร 

 
 
1.3 วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั 

2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
 
 

1.4 ขอบเขตของสารนิพนธ์ 
 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์ เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
 
1.3.2 ขอบเขตทางด้านประชากร  
ประชากรท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์

เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพมหานคร  
 
 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวจิยั ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเมษายน พ.ศ. 2562 



 
1.3.4  ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในงานวจัิย 
1. ตวัแปรตน้ (Independent Variables) คือ   
- คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ตามแนวคิดองคป์ระกอบการวดัคุณภาพการ

บริการของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (2013) ประกอบดว้ย 
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ 
- ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 
 

1.5 ข้อจ ากดัของสารนิพนธ์ 
1.ขอ้จ ากดัของพื้นท่ีการเก็บขอ้มูลอาจจะไม่สามารถเก็บขอ้มูลจากทุกพื้นท่ีใน

กรุงเทพมหานคร 
 
 

1.6 ประโยชน์ทีใ่ช้ในการศึกษา 
1. สามารถทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีต่อบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั 
2. สามารถทราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ มีต่อบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 

3. เพื่อเป็นแนวทางใหก้บับริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มพนูความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน 

4. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับธุรกิจท่ีใกลเ้คียงกบั บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั     ในการประยกุตใ์ชเ้พื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มพนูความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 



 

1.7  กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
      ตวัแปรตน้ (Independent Variables)  ตวัแปรตาม ( Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดสารนิพนธ์ 
 
 

1.8 สมมติฐาน 
1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร                      
2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
5.คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibility) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

(Parasuraman, Ziethaml& Berry ,2013) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมี 

ต่อบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั 



1.9 นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผูบ้ริโภค  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั เขตกรุงเทพมหานคร  

คุณภาพการใหบ้ริการ ( Service Quality) หมายถึง  ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการ ณ  สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ   ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ   ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  คุณภาพบริการแบ่งเป็น 5 ดา้นดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibility)หมายถึง  ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์  เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ความน่าเช่ือถือ ( Reliability)หมายถึง  ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองลูกคา้ ( Responsiveness)หมายถึง  ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ( Assurance) หมายถึง  ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ( Empathy)หมายถึง  ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน   



ความพึงพอใจ( Satisfaction)  หมายถึง  สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็น
ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง 
ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุ
ถึงความตอ้งการ 

 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้
พร้อมทั้งรวบรวมแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 
2.1.1 นิยามและความหมาย 
กมลวรรณ  เก็งสาริกิจ ( 2559) อธิบายความหมาย คุณภาพการใหบ้ริการ ไวว้า่  การ

บริการท่ีมีคุณภาพ ท่ีสามารถท า ใหผู้รั้บบริการ เกิดความรู้สึกวา่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้  ในขณะท่ี 
ศุภลกัษณ์ สุริยะ ( 2556)  ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัระดบัความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัก่อนท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ และการรับรู้ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากผูใ้หบ้ริการ วา่มีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด  ซ่ึงหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการไดต้รงหรือมากกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ และถา้ หากสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ  เช่นเดียวกบั 
สิริวมิล ค าวงศ ์( 2559) อธิบายความหมาย คุณภาพการใหบ้ริการ ไวว้า่  การรับรู้ถึงความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผลท่ีไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการ   
และสุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล ( 2558) อธิบายความหมาย คุณภาพการใหบ้ริการ ไวว้า่ ความคิดเห็น
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการโดย
เปรียบเทียมการรับรู้จากส่ิงท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการนั้นๆ 
โดยพิจารณาจากบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจในการ
บริการ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 



จากความหมายขา้งตน้ท่ีกล่าวมาพอสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการคือความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ  ซ่ึงคุณภาพการบริการ
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของธุรกิจบริการใหโ้ดดเด่นได ้โดยการใหบ้ริการท่ี
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการและในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั 
 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎ ี
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งใน จรีพร ทองทะวยั, 2555) ไดส้ร้าง

แนวคิด เคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการ หรือเรียกวา่ SERVQUAL ท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใช้
อยา่งแพร่หลายนั้น ซ่ึงไดพ้ฒันาเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมิน
พื้นฐานการรับรู้ผูบ้ริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหาค านิยามความหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  ทั้งน้ี  Parasuraman และคณะได้
ท าการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ใชใ้นการพฒันาเคร่ืองมือ
ส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและได ้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) และความเท่ียงตรง ( Validity) พบวา่ มิติของคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั
และสามารถรวมเป็นมิติใหม่ได ้ 2 มิติ การประกนัคุณภาพ ( Assurance) และความเขา้อกเขา้ใจ 
(Empathy) ส่วนมิติของคุณภาพการใหบ้ริการ 3 มิติท่ีเหลือยงัคงเดิม 

ตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั 
ดงัน้ี (Parasuramam, Ziethaml, and Berry, 1990) 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibility) คือลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้ง สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) คือความสามารถผูใ้หบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดต้รงกบั
สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ  โดยบริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอ ซ่ึงจะ สามารถใหค้วาม
ไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ ( Responsiveness) คือความพร้อมและ ความ เตม็ใจ มี
ความ ยนิดีท่ีจะใหบ้ริการในทนัทีท่ีไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที   ท าใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ ถึงการให้บริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 



มิติท่ี 4 การประกนัคุณภาพ ( Assurance) คือความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ท่ี
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะแสดง ใหเ้ห็นถึงทกัษะความรู้ ความสามารถเป็นอยา่งดีใน
การใหบ้ริการ ดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสัตย ์ มีการ ใชเ้ทคนิค
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจกบัผูรั้บบริการวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) คือความสามารถในการดูแลเอาใจ ใส่ผูรั้บบริการ
ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคน SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้สามารถประเมินผลงานการบริการโดย
เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีตอ้งการกบัความคาดหวงัท่ีตอ้งการไดรั้บ ซ่ึงมีมาตรวดัความพอใจ
การบริการ 2 1 ค าถามครอบคลุมทั้ง 5 มิติขา้งตน้ แบบสอบถามจะถามค าถามท่ีเป็นมาตรวดัทั้ง 2 1 
ค าถามวา่ลูกคา้คาดหวงับริการไวอ้ยา่งไรแลว้จึงถามค าถามเดียวกนัวา่ บริการท่ีไดรั้บไปนั้น เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ถา้บริการท่ีไดรั้บ ท าให้มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ทั้งไว ้แสดงวา่
คุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลบักนัถา้มีความพึงพอใจดีเท่ากบั หรือเกิน ความคาดหวงัจาก
ท่ีตั้งไว ้แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการดีหรือดีมาก 

จากเน้ือหาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบอยูด่ว้ยกนั 
5 ดา้นซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัระดบัการบริการของผูใ้หบ้ริการหรือพนกังาน ต่อผูรั้บบริการ
หรือลูกคา้มีดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( Responsiveness) ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ( Assurance) และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ( Empathy) โดยผลลพัธ์ท่ีได้
จากการวดัระดบัการบริการจะบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพของงานดา้นการบริการวา่อยูใ่นระดบัใด 

 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวม ความหมายของ “ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งใน จรีพร ทองทะวยั , 2555) ให้

ความหมาย  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibles)  ไวว้า่ผูรั้บบริการ ไดเ้ห็นถึงความพร้อม
ของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่ง หอ้งรับรอง การ
จดัสถาน ท่ีบริการ เคร่ืองแบบ หรือส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ   และลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  

สวรรยา เวสประชุม(2557) ใหค้วามหมาย  ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibility) 
ไวว้า่ เป็น ลกัษณะทางกายภาพ ท่ี แสดง ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี 



บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ี
ท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงบริการท่ีถูก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการบริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ใหค้วามหมาย  ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibles) 
ไวว้า่เป็น สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบริการสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
เคร่ืองมือท่ีมี ความทนัสมยัอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการการ   การ แต่งกายของพนกังาน และ ความ
สะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ  

สรุปไดว้า่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibles) หมายถึง การบริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีการ แสดงใหเ้ห็น ถึงความ สามารถจบัตอ้งสัมผสัได้ ของการบริการอยา่งชดัเจน  
ประกอบดว้ย พนกังานแต่งกายสุภาพ มีมารยาทอ่อนนอ้ม มีความพร้อมของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและความพร้อมสัญลกัษณ์ มีสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด มี
ท่ีจอดรถเพียงพอ บริเวณท่ีตอ้นรับส่วนหนา้ มีท่ีนัง่เพียงพอ ภายในอาคารชุดมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครันทนัสมยั และสถานท่ีมีความสะดวกในการติดต่อสะดวกชดัเจน 

 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวม ความหมายของ “ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

(Reliability)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, อา้งใน พรประภา ไชยอนุกุล , 2557) ให้

ความหมาย  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้( Reliability) ไวว้า่ เป็นความสามารถในการใหบ้ริการ ท่ีมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสม ดว้ยความความสม ่าเสมอท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และ ณกัษ ์กุลิสร์(2554) ใหค้วามหมาย  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้(Reliability) ไวว้า่ เป็นความคงเส้นคงวา่ของผลการด าเนินงาน ท่ีมีความเช่ือถือได ้ซ่ึงหมายความ
ถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้งในคร้ังแรกและท าไดต้ามสัญญาไว ้เช่น การเก็บเงิน
ถูกตอ้ง การเก็บขอ้มูลถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามช่วงเวลาท่ีก าหนด  

วสันนนัท ์สุดประเสริฐ(2557) ใหค้วามหมาย  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้( Reliability) 
ไวว้า่ เป็นความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามค ามัน่ความถูกตอ้ง  

สรุปไดว้า่ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้( Reliability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ ท่ีมีความรู้ มี
ความสามารถใน การใหบ้ริการ  ท าใหผู้ ้ รับบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจ ถึงการบริการ ท่ีมีความ
ถูกตอ้งเท่ียงตรง ตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ประกอบดว้ย การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 



พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งทุกขั้นตอน มีความน่าเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและ ภาพลกัษณ์  ไดรั้บ
บริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 

 
3. การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวม ความหมายของ “การใหค้วามเช่ือมัน่แก่

ผูรั้บบริการ (Assurance)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
วมิลรัตน์ หงส์ทอง(2555) ใหค้วามหมาย  การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

(Assurance) ไวว้า่  เป็นการใหบ้ริการดว้ยทกัษะความรู้ความสามารถในการบริการ ของพนกังานเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในการใหบ้ริการเพื่อ สร้างความ
ไวว้างใจและท าใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง  

ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน(2557) ใหค้วามหมาย  การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance)  ไวว้า่  เป็น บริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย หรือความเส่ียงต่าง ๆ ซ่ึงผู ้ใหบ้ริการ ท าได้
ตรงกบัส่ิงท่ีไดส้ัญญาไวต่้อผูรั้บบริการ ดว้ยความถูกตอ้งเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ  

ชลธิชา ศรีบ ารุง(2557) ใหค้วามหมาย  การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ( Assurance) 
ไวว้า่   ความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญในงานของ ผูใ้ห้บริการ ท่ีท าใหผู้รั้บบริการ เกิด
ความรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินและเวลาท่ีใชไ้ป  ท าใหรู้้สึกมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ       

สรุปไดว้า่ การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ( Assurance) หมายถึง ความรู้ 
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจในการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังาน   พนกังานพดูจาดว้ยถอ้ยค าสุภาพ มีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพท่ีดี 
มีความรู้และมีทกัษะในการใหบ้ริการ สามารถตอบค าถามและอธิบายใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจจนเกิด
ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และมีความมัน่ใจในความปลอดภยัในระหวา่งการใชบ้ริการ 

 
4. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวม ความหมายของ “การตอบความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ (Responsiveness)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
น ้าลิน เทียมแกว้(2555) ใหค้วามหมาย  การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Responsiveness) ไวว้า่ ท่ี ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีใหบ้ริการผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจและมีความ
พร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการผูรั้บบริการไดท้นัที  ซ่ึงผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บบริการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว  



วมิลรัตน์ หงส์ทอง(2555) ใหค้วามหมาย  การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ไวว้า่  เป็น การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความเตม็ใจ มีความสามารถในการ
บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บ
การบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว  

พรประภา ไชยอนุกลู (2557) ใหค้วามหมาย  การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ( Responsiveness) ไวว้า่  เป็น ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  มีการกระจายการใหบ้ริการไปยา่งทัว่ถึง
และรวดเร็ว ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ  

สรุปไดว้า่ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( Responsiveness) หมายถึง ผู ้
ใหบ้ริการมีความพร้อม และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ได ้ประกอบดว้ย พนกังานใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ พนกังานมีความกระตือรือร้นและความ
รวดเร็วในการแกไ้ขปัญหา และพนกังานใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหมายของผูใ้ชบ้ริการ 

 
5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวม ความหมายของ การรู้เอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

(Empathy)ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
วมิลรัตน์ หงส์ทอง(2555) ใหค้วามหมาย  การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ( Empathy) ไวว้า่ 

เป็นการใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั  

พรประภา ไชยอนุกลู(2557) ใหค้วามหมาย   การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ( Empathy) ไวว้า่
ผูใ้หบ้ริการมี ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของผูรั้บบริการแต่ละคน 

ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน(2557) ใหค้วามหมาย   การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) ไวว้า่ ผู ้
ใหบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง  

สรุปไดว้า่ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึงผูใ้หบ้ริการท่ีค านึงถึงจิตใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  มีการ แสดงความสนใจดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง ประกอบดว้ย พนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งเป็นญาติมิตรดว้ยไมตรีจิต พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ พนกังาน
ตระหนกัถึงความส าคญัของการบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ พนกังานใหค้วามสนใจรับฟังปัญหาและช่วยแกปั้ญหา พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
จริงใจและเห็นอกเห็นใจ 



2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

2.2.1 นิยามและความหมาย 
Maynard W. Shelly (1975 : อา้งอิงใน : วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 2555 : 10) กล่าววา่ 

ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนได้สองแบบ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึก
ในดา้นลบ  และ ความรู้สึกใน ดา้นบวกโดยเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนต่อสิงหน่ึงส่ิงใด  ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข ซ่ึงเป็นความรู้สึกท่ีซบัซอ้นอาจกล่าวไดว้า่
ความรู้สึกในดา้นลบ ความรู้สึกดา้นบวก และความสุขนั้นมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้น และ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสาม เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็
ต่อเม่ือระบบมีความรู้สึกในทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ โดยความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะเกิดข้ึนเม่ือ ก็ต่อเม่ือส่ิงท่ีไดรั้บบรรลุจุดมุ่งหมาย ท่ีคาดไว้ในระดบัหน่ึง 
และจะลดลงเม่ือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนองเช่นเดียว กบั กลัป์  วงันคร   ไชยมงคล 
(2553:11) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ คือ การคน้หาความคาดหวงั และความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละการบริการ  ความคาดหวงัสูงสุดในมารยาทและการสร้างความมัน่ใจให้
พวกเคา้สร้างสรรคคุ์ณค่าของลูกคา้  โดยเตรียมพร้อมบริการท่ีสุภาพอยูเ่สมอดว้ยเหตุน้ี  คือ การ
บริการซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีลูกคา้ยดึถือและเยาวธิ์ดา วงศน์ารี ( 2553 : อา้งอิงใน : สุทธิภกัด์ิ ศรีจนัทร์ , 
2553 : 10) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ี เกิดข้ึนเป็นทางบวกเป็นความสุข
ของบุคคลท่ีเกิดจาการ ท าติงานและไดรั้บผลตอบแทน โดยผลท่ีเป็นความพึงพอใจ จะท าใหบุ้คคล
เกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและก าลงัใจ ต่อไป  ซ่ึง ส่ิงเหล่าน้ีมกัจะมี
ผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานรวมทั้งการส่งผลต่อความส าเร็จของหน่วยงาน 

 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎ ี
Mullin, Hardy & Sutton (2000) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นผลท่ีส าคญัของ

กระบวนการทางการตลาดท่ีมีผลในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เช่น การเปล่ียนแปลงทศันคติการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ในขณะท่ี  Suki (2014) ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินมาเลเซีย ผลการวจิยัพบวา่ ความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ   Kim, Galliers, Shin, Ryoo & Kim (2012) ศึกษาเร่ือง ปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลของพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ และความตั้งใจท่ีจะกลบัมา
ซ้ือซ ้ า ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้   และ อเนก  
สุวรรณบณัฑิต (2548:172,อา้งอิงใน ดุสดี  เกษมมงคล ,2556 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ



ของผูบ้ริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้หบ้ริการทั้งหลายต่างคิดคน้หากลยทุธ์ทาง
การตลาดมาประยกุตใ์ช ้ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะรักษาผูรั้บบริการใหเ้กิดความประทบัใจในการบริการ
และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  ดงันั้น  ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ไดแ้ก่  
ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ  เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงในการจดัใหเ้กิด
การบริการแด่ผูม้ารับบริการ  และ ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ  เป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการไดจ้ากการมารับบริการ  โดยผูรั้บบริการหวงัถึงความรวดเร็ว  ความ
สะดวกสบาย  และคุณภาพการบริการท่ีดี  ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัสร้างคุณภาพของการ
บริการของผูใ้หบ้ริการ  

 
2.2.3  องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วย ท าใหง้านส าเร็จโดยเฉพาะ งานท่ีมีความเก่ียวขอ้ง

กบัการใหบ้ริการ ดงันั้นนอกจากผูบ้ริหารจะ ตอ้งด าเนินการให้ พนกังานใหบ้ริการ ท่ีสร้างความพึง
พอใจในการท างานแลว้ความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการก็ เป็น ส่ิงส าคญัท่ี ตอ้งด าเนินการ ใหเ้กิด
ประสิทธิภาพเพราะจ านวนผูม้าใชบ้ริการ คือปัจจยัท่ีเป็นตวับ่งช้ี ถึงความเจริญเติบโตของงานบริการ
ดงันั้นผูบ้ริหารจึงควรศึกษาใหลึ้กซ้ึง เก่ียวกบัปัจจยัและองคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ  ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ นั้นข้ึนอยูก่บัองคก์รประกอบ ของการ
ใหบ้ริการ   และระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคลดงันั้นการวดัระดบั
ความพึงพอใจสามารถกระท าไดห้ลายวธีิต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถามเป็นวธีิท่ีนิยมใชก้นั มากท่ีสุดโดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 

2. การสัมภาษณ์ เป็นส่ิงท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะ
จูงใจใหผู้ต้อบคาถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 

3. การสังเกตเป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการขณะรับบริการและหลงั
การรับบริการซ่ึงการวดัโดยวธีิน้ีจะตอ้งท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน 

การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสามารถกระท าไดห้ลายวธีิข้ึนอยูก่บัความ
สะดวกเหมาะสมตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพและ
น่าเช่ือถือได ้
 
 
 



2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา  พบวา่  งานวจิยัส่วนใหญ่ในอดีตมุ่งเนน้ศึกษา

เร่ืองกบั คุณภาพการใหบ้ริกา รและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง
ประเด็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดงักล่าวเช่นเดียวกนั  โดย
สามารถสรุปงานวจิยัต่าง ๆ ในหวัขอ้ตามตารางท่ี 1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2.1 สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผูว้จิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั กลุ่มประชากร/

กลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการวจิยั 

อภิวฒิุ   
ตั้งจิตการุญ 

(2555) 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และการตดัสินใจในการ
ใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต
บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต 
จ ากดั ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ลูกคา้ บริษทั 
ทรู อินเทอร์เน็ต 
จ ากดัในเขต
กรุงเทพมหานค
รจ านวน 400 
ราย 

คุณภาพการบริการในดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้, ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ,ดา้นความรวดเร็ว,ดา้น
การรับประกนั และดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้บริษทั ทรู 
อินเทอร์เน็ต จ ากดั 

พนิดา 
เพชรรัตน์ 

(2556) 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีอากร 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 

ผูเ้สียภาษีอากร
ส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 
จ านวน 383 
ราย 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการการให้
ความมนัใจแก่ผูรั้บบริการ และ
ความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่  คุณภาพการ
ใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีอากรอยางมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 
 



ตารางที ่2.1สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ผูว้จิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั กลุ่มประชากร/

กลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการวจิยั 

พนิดา เพชร
รัตน์ (2556) 

  และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 คิด
เป็นร้อยละ 77.00 

เก็จวลี  ศรี
จนัทร์ 
(2557) 

คุณภาพการใหบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ป ท่ีมี
ผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  ส่ีจี  แอลทีอี  
เครือข่ายทรูมูฟ  เอช  
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ผูใ้ชบ้ริการ 4G 
LTE  ครือข่าย 
ทรูมูฟ เอช  
จงัหวดั
เชียงใหม่  
จ  านวน  400 
ราย 

คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น  
ไดแ้ก่  ความเป็นรูปธรรม  ความ
น่าเช่ือถือ  การตอบสนอง  การให้
ความมัน่ใจ  และการดูแลเอาใจใส่  
เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 4 G LTE  ครือข่าย  
ทรูมูฟ เอช  จงัหวดัเชียงใหม่  โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลท่ีระดบั 
0.803 

พรประภา  
ไชยอนุกลู 
(2557) 

คุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยใน
อ าเภอสวนผึ้ง  จงัหวดั
ราชบุรี 

นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมา
ท่องเท่ียวใน
อ าเภอสวนผึ้ง  
จ  านวน  385  
ราย 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น  
ไดแ้ก่  ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ, ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ,
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ,    
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ,    การ
เขา้ใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

นิสาจนัทร์
หอม มา
เรียมนะมิ  
และอมัพล
ชูสนุก 
(2558) 

อิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการกลงัการขายต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจความ
พึงพอใจและความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
น าเขา้เคร่ืองมือแพทย ์

ลูกคา้ธุรกิจ
น าเขา้เคร่ืองมือ
แพทยจ์ านวน  
400  ราย 

คุณภาพการใหบ้ริการหลงัการขาย
ในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ 

 



ตารางที ่2.1สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ผูว้จิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั กลุ่มประชากร/

กลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการวจิยั 

สิริวมิลค าวงศ ์
(2559) 

ปัจจยัคุณภาพบริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอ
ใจความไวเ้น้ือเช่ือใจ
และความภกัดีต่อ
บริษทัจดัท่องเท่ียวไป
ต่างประเทศของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร
ท่ีใชบ้ริการ
บริษทัจดั
ท่องเท่ียวไป
ต่างประเทศ  
จ านวน  400 ราย 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจต่อบริษทั
จดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั  0.81 
และค่า t-value เท่ากบั 19.72 ดงันั้น
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 

จณิสตาธีราก
รสกุล (2559) 

อิทธิพลของคุณภาพ
การใหบ้ริการและ
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา
ต่อความพึงพอ
ใจความไวเ้น้ือเช่ือใจ   
ความผกูพนัการบอก
ต่อและการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการลา้งและดูแล
รักษารถยนต ์Trinity 
Premium Wash 

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ลา้งและดูแล
รักษารถยนต ์
Trinity Premium 
Wash  จ  านวน  
400 ราย 

คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการลา้งและดูแลรักษา
รถยนต์  Trinity Premium Wash  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั  0.393 ดงันั้นผลการวจิยั
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

เบญชภาแจง้
เวชฉาย 
(2559) 

คุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 

ผูบ้ริโภคท่ีอาศยั
อยูใ่นคอนโด 
มิเนียมตามแนว
รถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานคร
จ านวน  220 ราย 

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า  
BTS ในกรุงเทพมหานครอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั . 05 
ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ   ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้โดยร่วมกนัพยากรณ์ 



ตารางที ่2.1สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
ผูว้จิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั กลุ่มประชากร/

กลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการวจิยั 

เบญชภาแจง้
เวชฉาย 
(2559) 

  ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร
คิดเป็นร้อยละ  78.10 ในขณะท่ี
คุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการและดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค  งานวจิยัส่วนใหญ่มุ่งศึกษา ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ( อภิวฒิุ  ตั้งจิตการุญ  2555; พนิดา เพชรรัตน์  
2556; เก็จวลี  ศรีจนัทร์ 2557; พรประภา  ไชยอนุกลู 2557; นิสาจนัทร์หอม มาเรียมนะมิ  และอมัพล
ชูสนุก 2558; สิริวมิลค าวงศ์  2559;  จณิสตาธีรากรสกุล  2559; เบญชภาแจง้เวชฉาย  2559)ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้( อภิวฒิุ  ตั้งจิตการุญ  2555; พนิดา เพชรรัตน์  2556; เก็จวลี  ศรีจนัทร์  2557; พร
ประภา  ไชยอนุกลู  2557; นิสาจนัทร์หอม มาเรียมนะมิ  และอมัพลชูสนุก  2558; สิริวมิลค าวงศ์  
2559;  จณิสตาธีรากรสกุล  2559; เบญชภาแจง้เวชฉาย  2559)  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( อภิวฒิุ  
ตั้งจิตการุญ 2555; พนิดา เพชรรัตน์ 2556; เก็จวลี  ศรีจนัทร์  2557; พรประภา  ไชยอนุกลู  2557; นิสา
จนัทร์หอม มาเรียมนะมิ  และอมัพลชูสนุก  2558; สิริวมิลค าวงศ์  2559;  จณิสตาธีรากรสกุล  2559; 
เบญชภาแจง้เวชฉาย  2559)  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ( อภิวฒิุ  ตั้งจิตการุญ  2555; พนิดา เพชร
รัตน์ 2556; เก็จวลี  ศรีจนัทร์  2557; พรประภา  ไชยอนุกลู  2557; นิสาจนัทร์หอม มาเรียมนะมิ  และ
อมัพลชูสนุก 2558; สิริวมิลค าวงศ์  2559;  จณิสตาธีรากรสกุล  2559; เบญชภาแจง้เวชฉาย  2559)   
การเขา้ใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ( อภิวฒิุ  ตั้งจิตการุญ  2555; พนิดา เพชรรัตน์  2556; เก็จวลี  ศรี
จนัทร์ 2557; พรประภา  ไชยอนุกลู 2557; นิสาจนัทร์หอม มาเรียมนะมิ  และอมัพลชูสนุก  2558; สิริ
วมิลค าวงศ ์2559;  จณิสตาธีรากรสกุล 2559; เบญชภาแจง้เวชฉาย 2559) 

จากตารางท่ี 1 จะเห็นไดว้า่งานวจิยัทั้งหมดมุ่งศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  โดยนกัวจิยัพบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของ



ผูบ้ริโภค  ยกเวน้ คุณภาพการใหบ้ริการดา้น การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ (เบญชภาแจง้เวชฉาย 2559) 
 



บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ( Survey  
Rescarch) โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

3.1 รูปแบบของการวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 รูปแบบของการวจิัย 

การศึกษาในคร้ังน้ีใชร้ะเบียบวธีิการวจิยัเชิงปริมาณดว้ยรูปแบบการวจิยัเชิงส ารวจ  
(Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  เป็น ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์
เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นนอน 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์
เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพ มหานคร โดนค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากร จากสูตรของ W.G.cochran (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ตามสูตรค านวณ
ดงัต่อไปน้ี 

เม่ือ n คือ  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 



  Pคือ  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม  (โดยทัว่ไปนิยมใชส้ัดส่วน 30% 
หรือ 0.30) 
  Z คือ  ระดบัความมัน่ใจท่ีก าหนด  หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
  Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่95%) >> Z = 1.96 
  d คือ  สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ (จะตอ้งสอดคลอ้งกบัค่า Z ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่นั้นๆ (ระดบัความเช่ือมัน่95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05)   

 แทนค่าสูตร  
   

 
 n =  0.30 (1-0.30)1.962 

                 0.052 

n =  0.30 (0.70)3.8416 

               0.0025 

n =   0.806736 
            0.0025 

n =   322.6944 
 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งหมดจ านวน 322 คน  เพื่อป้องกนัความ
คลาดเคล่ือน  ผูว้จิยัจึงเลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีท่ี 400 คน โดยการแจก
แบบสอบถามใหก้บั ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขต
กรุงเทพมหานคร 

 
 

3.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในงานวจิัย 
1.ตวัแปรตน้ (Independent Variable) คือ คุณภาพการใหบ้ริการ ( Service Quality) ตาม

แนวคิดองคป์ระกอบการวั ดคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (2013) 
ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

2

2

d

P)ZP(1
n


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3.การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

2.ตวัแปรตาม ( Dependent Variable) คือความพึงพอใจ ( Satisfaction)ของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

3.4  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
3.4.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ( Quantitative Research) โดยการใชว้ธีิการเก็บ

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จ  านวน 400 ชุด โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ตอนที ่1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม มี

ทั้งหมด 5 ขอ้ มีลกัษณะค าถามแบบปลายปิดเลือกค าตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ( Check List)  ไดแ้ก่ 
เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายได ้

ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น โดยมีการดดัแปลง
ขอ้ค าถามบางขอ้มาจากวรชนกเตง็วงษว์ฒันะ (2558) ,เก็จวลี  ศรีจนัทร์  (2557)  และพรประภา  ไชย
อนุกลู (2557)โดยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คือ 

 5 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 

 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 

 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์
เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหาน คร ซึง่มีการดดัแปลงข้อค าถาม บางขอ้มาจาก นิ
รวทิธ์สิระวทิยาวานิช(2558) , วจุไรพรพินิจชอบ (255 6)โดยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คือ 

 5 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 4 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก 



 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 

 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

 1  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
3.4.2 การทดสอบและการประเมินคุณภาพของเคร่ืองมือ 
1. การทดสอบวดัค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content  Validity) 
สามารถท าไดโ้ดยการใหผู้เ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถาม  แลว้

วเิคราะห์ผลการตรวจสอบดว้ยวธีิการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบัวตัถุประสงค ์
 

2.การหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบัวตัถุประสงค ์( Index  of Item-Objective  
Congruence : IOC) 

พิจารณาวา่ค าถามในแบบสอบถามนั้นสามารถใชว้ดัไดต้รงตามวตัถุประสงคห์รือไม่  
โดยมีเกณฑใ์นการตรวจพิจารณาในแต่ละขอ้ค าถามดงัน้ี 

ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุระสงค ์
ใหค้ะแนน   0  ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน  -1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
ผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญน ามาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

 
    IOC = ΣR 

             N 

เม่ือ R  แทน  ผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 

N  แทน  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน  IOC  ดงัน้ี 

1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่  0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้

2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน  IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

3) การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 



 โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Per-test) กบักลุ่มตวัอยา่งจากประชากรอ่ืนท่ีมี

คุณลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ีศึกษาจ านวน 40 ชุด เพื่อทดสอบวา่ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถาม

สามารถส่ือความหมายไดต้รงตามท่ีผูว้จิยัก าหนดไวห้รือไม่จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของ

แบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการหาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า 

(Alpha Coefficient) ท่ีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมากกวา่ 0.7 จึงจะถือไดว้า่

แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ และสามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งได ้

ส าหรับแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเม่ือน ามาค านวณหาความเช่ือมัน่ ไดค้่า
เท่ากบั 0.959 ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัสูง (มากกวา่ 0.7) จึงน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง
ได ้

 
 

3.5  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแลว้แจกจ่ายให้
กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง โดยใชว้ธีิการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม ท่ีเขา้ ใชบ้ริการ
ขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพ มหานคร  เพื่อขอความ
ร่วมมือใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง  โดยเก็บแบบสอบถามในวนัจนัทร์ ถึงวนั
เสาร์ และช้ีแจงถึงเหตุผลและความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา เก็บขอ้มูลใหก้ลุ่มตวัอยา่งทราบ เพื่อใหเ้กิด
ความเขา้ใจ และเตม็ใจใหค้วามร่วมมือ ท าใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด โดยการเก็บ
แบบสอบถามจะครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมด 
 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 เม่ือไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ไดจ้ดัการลงรหสัขอ้มูล แลว้
น ามาประมวลผลและวเิคราะห์ผลสถิติดว้ยโปรแกรม ส าเร็จรูป SPSS (statistical package of social 
science) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ตรวจสอบความสมบรูณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากด าเนินการ เก็บ
รวบรวม เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีไดรั้บค าตอบท่ีสมบรูณ์ครบตามจ านวนท่ีระบุไว้ 

2. บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 



3. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
4. ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั 

 
เม่ือรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแลว้ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลดว้ยการ

วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1.1 ใชค้่าร้อยละ  (Percentage) และค่าความถ่ี  (Frequency) ในการ

วเิคราะห์ตวัแปรปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ยดา้นเพศดา้นอายดุา้นระดบัการศึกษาดา้น
อาชีพและดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

1.2 ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ในการวเิคราะห์ตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหาน ครใชก้ารค านวณค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน (SD)และน ามาจดัระดบัโดยการใชเ้กณฑก์ารแบ่งช่วงเท่าๆกนัมีลกัษณะค าถามเป็นแบบ 
Likert’s Scale มี 5 ระดบั ใชร้ะดบัในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค ( Interval scale) เป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scaleมีการก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  ระดบั  คะแนน 
  มากท่ีสุด  5 
  มาก   4 
  ปานกลาง  3 
  นอ้ย   2 
  นอ้ยท่ีสุด  1 
  

วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี  
  คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 
   จ  านวนชั้น 
  =  5 – 1 =  0.8 
   5 

น าคะแนนเฉล่ียท่ีไดม้าจดัระดบัความส าคญัเป็น 5 ระดบัดงัน้ี คือ 



 ค่าเฉล่ีย  4.21     -     5.00 ระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย    3.41 -     4.20 ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย     2.61 -     3.40 ระดบัปานกลาง  
  ค่าเฉล่ีย   1.81 -     2.60 ระดบันอ้ย  

 ค่าเฉล่ีย     1.00     -     1.80 ระดบันอ้ยท่ีสุด  
 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัโดยใชส้ถิติค่า Pearson  correlation 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส  (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ” โดยใชแ้บบสอบถาม 
(questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง
แบบสะดวกเก็บแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด  ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์
ของการตอบแบบสอบถามแลว้มาท าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  ผูว้จิยัน าเสนอเป็น 4  ตอน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม  วเิคราะห์
โดยการแจกแจงความถ่ี   ( Frequency )และหาค่าร้อยละ ( Percentage ) 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดย
การหาค่าคะแนนเฉล่ีย (mean ) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ   วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่า
คะแนนเฉล่ีย (mean ) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

ส่วนท่ี 4 ทดสอบสมมติฐาน โดยการใชส้ถิติค่า Pearson  correlation  ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม  วเิคราะห์โดยการ
แจกแจงความถี่   ( Frequency )และหาค่าร้อยละ ( Percentage ) 



 
ตารางที ่4.1จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 142 35.50 
หญิง 258 64.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี  มีจ  านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ  านวน  258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50  รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน  142  
คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 
 
ตารางที ่4.2จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 48 12.00 
20 ข้ึนไป-30 ปี 167 41.80 
31 ข้ึนไป-40 ปี 115 28.80 
41 ข้ึนไป-50 ปี 45 11.30 
51 ปีข้ึนไป-60 ปี 20 5.00 
61 ปีข้ึนไป 5 1.30 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี  มีจ  านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  
ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20 ข้ึนไป-30 ปี จ  านวน  1 67คน คิดเป็นร้อยละ  41.80  รองลงมามีอายุ
ระหวา่ง 31 ข้ึนไป-40 ปี  จ  านวน  115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.80  มีอายตุ  ่ากวา่  20 ปีจ านวน 48  คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.00   มีอายรุะหวา่ง  41 ข้ึนไป-50 ปี จ  านวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 11.30  มีอายุ
ระหวา่ง  51 ปีข้ึนไป-60 ปี จ  านวน  20  คน คิดเป็นร้อยละ 5.00  และมีอายุ   61 ปีข้ึนไปจ านวน  5  
คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 

 
ตารางที ่4.3 จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 



ต ่ากวา่มธัยมตน้ 12 3.00 
มธัยมปลายหรือเทียบเท่า 143 35.70 
ปริญญาตรี 205 51.30 
สูงกวา่ปริญญาตรี 40 10.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี  มีจ  านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  
น้ี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  จ  านวน  205  คน คิดเป็นร้อยละ  51.30  รองลงมามี
การศึกษาระดบัมธัยมปลายหรือเทียบเท่าจ านวน  143  คน  คิดเป็นร้อยละ 35.70    มีการศึกษา
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน  40  คน  คิดเป็นร้อยละ 10.00   และมีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมตน้  
จ  านวน  12  คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
 
ตารางที ่4.4 จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 92 23.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 171 42.80 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 82 20.40 
รับจา้ง 19 4.80 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 36 9.00 
อ่ืนๆ - - 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4  แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี  มีจ  านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  
ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  จ านวน 171  คน คิดเป็นร้อยละ 42.80 รองลงมามีอาชีพ
ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ  จ  านวน  92  คน คิดเป็นร้อยละ 32.00   มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน  82  คน คิดเป็นร้อยละ 20.40   มีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน  36  คน คิดเป็นร้อยละ 
9.00  และมีอาชีพรับจา้ง จ  านวน  19  คน คิดเป็นร้อยละ  4.80  
 
ตารางที ่4.5จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 



ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 3.30 
10,000 -20,000 บาท 132 33.00 
20,001 -30,000 บาท 160 40.00 
30,001 บาทข้ึนไป 95 23.70 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.5  แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี  มีจ  านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  
ส่วนใหญ่มีรายไดท่ี้ 20,001 -30,000 บาท  จ านวน 160  คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  รองลงมามีรายได้
ท่ี  10,000 -20,000 บาทจ านวน  132  คน คิดเป็นร้อยละ 33.00  มีรายไดท่ี้  30,001 บาทข้ึนไปจ านวน  
95คน คิดเป็นร้อยละ 23.70  และมีรายไดท่ี้ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน  13  คน คิดเป็นร้อยละ  3.30 
 

4.2  การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการให้บริการ วเิคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าคะแนน
เฉลีย่ (mean ) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

 
ตารางที ่ 4.6  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ
โดยรวมและรายดา้น 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

3.67 0.790 มาก 4 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 3.78 0.722 มาก 3 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.89 0.554 มาก 2 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ 

3.97 0.451 มาก 1 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.89 0.751 มาก 2 
เฉลีย่ 3.85 0.458 มาก  

 
 
จากตารางท่ี 4.6  แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=

3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู ้



มารับบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.97) รองลงมาคือ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (x̄=3.89) ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ( x̄=3.78) และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.67) 
 
ตารางที ่4.7  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายท่ีสุภาพ
เรียบร้อย 

3.99 1.030 มาก 1 

2. บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

3.71 0.845 มาก 2 

3. มีการอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการดว้ยความสะอาด เรียบร้อย 

3.26 1.155 ปานกลาง 5 

4. บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการจดัท่ีนัง่และ
สถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าใชบ้ริการ 
ไดอ้ยา่งเพียงพอ 

3.76 1.022 มาก 3 

5. บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการจดัระบบ
ความปลอดภยัท่ีดี 

3.63 1.042 มาก 4 

เฉลีย่ 3.67 0.790 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.7  แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄=3.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมาก 4 ขอ้ 
ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.99 ) รองลงมาคือ  
บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ( x̄=3.77) ช่ือสินคา้ มีช่ือเสียง 
เป็นท่ีคุน้เคย(x̄=3.71)  สินคา้มีการรับประกนัอายกุารใชง้าน( x̄=3.63)   และอยูใ่นระดบัปานกลาง  1 
ขอ้ คือ  มีการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการดว้ยความสะอาด เรียบร้อย   มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  ( x̄=
3.67) 
ตารางที ่4.8  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้น
ความน่าเช่ือถือในการบริการ 



ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
มีคุณภาพถูกตอ้งแม่นย  า 

3.88 1.056 มาก 1 

2. พนกังานมีความสม ่าเสมอในการ
ใหบ้ริการ 

3.79 0.863 มาก 3 

3. บริษทัสามารถควบคุมเวลาในการ
จดัส่งใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนดไว ้

3.56 1.076 มาก 4 

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ือง
ของปัญหาและการบริการ 

3.88 0.936 มาก 1 

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
ปัญหาตรงตามเวลาและเป็นไปตาม
ขั้นตอนการท างาน 

3.81 0.917 มาก 2 

เฉลีย่ 3.78 0.722 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.8  แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการ

บริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.78) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
ไดแ้ก่ พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพถูกตอ้งแม่นย  า   และพนกังานผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ในเร่ืองของปัญหาและการบริการ   มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.88 ) รองลงมาคือ  พนกังานผู ้
ใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาตรงตามเวลาและเป็นไปตามขั้นตอนการท างาน ( x̄=3.81) พนกังานมี
ความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ( x̄=3.79)   และบริษทัสามารถควบคุมเวลาในการจดัส่งใหเ้ป็นไป
ตามเวลาท่ีก าหนดไว ้  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.56) 
 
 
 
 
 
 
ตารางที ่ 4.9 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 



ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหก้บั
ลูกคา้ไดร้วดเร็ว 

3.87 0.862 มาก 4 

2. พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและทนัตาม
เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.97 0.712 มาก 1 

3. พนกังานมีความพร้อมและความเตม็
ใจใหบ้ริการอยูต่ลอด 

3.91 0.772 มาก 2 

4. พนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าให้
การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกและ
รวดเร็ว 

3.82 0.738 มาก 5 

5. มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
ผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน 

3.90 0.625 มาก 3 

เฉลีย่ 3.89 0.554 มาก  
 

 จากตารางท่ี 4.9  แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุก
ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีลูกคา้
ตอ้งการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.97) รองลงมาคือ  พนกังานมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการ
อยูต่ลอด( x̄=3.91) มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน( x̄=3.90)  พนกังาน
สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเร็ว  ( x̄=3.87)  และพนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าใหก้าร
ใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็ว   มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.82) 
 
 
 
 
 
ตารางที ่4.10 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 



ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับ
บริการ 

x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. พนกังานมีความรู้ทกัษะและความ
เช่ียวชาญของเก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเอง
เป็นอยา่งดี 

3.92 0.608 มาก 2 

2. พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/
ขั้นตอนการใหบ้ริการไดช้ดัเจน 

3.90 0.735 มาก 3 

3. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และมีความ
จริงใจในการใหบ้ริการ 

3.87 0.714 มาก 4 

4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยกริยามารยาท
ส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยถอ้ยค าสุภาพ 

4.24 0.934 มากท่ีสุด 1 

5. มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ี
ยอมรับของลูกคา้ 

3.85 0.717 มาก 5 

เฉลีย่ 3.97 0.451 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้า
รับบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
1 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการดว้ยกริยามารยาทส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยถอ้ยค าสุภาพ   มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (x̄=4.24) รองลงมาอยูร่ะดบัมาก  4 ขอ้  คือ  พนกังานมีความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของ
เก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเองเป็นอยา่งดี  ( x̄=3.92 ) พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไดช้ดัเจน(x̄=3.90)  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และมีความจริงใจในการใหบ้ริการ ( x̄=3.87)  
และมาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.85) 
 
 
 
 
 
 
ตารางที ่4.11 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 



ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. พนกังานมีความใส่ใจต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.68 1.004 มาก 5 

2. พนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้ 

3.93 0.931 มาก 3 

3. พนกังานสามารถปรับเปล่ียนการ
บริการใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที 

3.86 0.916 มาก 4 

4. พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้
ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียม 

3.97 0.930 มาก 2 

5. พนกังานรับฟังปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3.99 0.750 มาก 1 

เฉลีย่ 3.89 0.751 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.11  แสดงวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ

ผูรั้บบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุก 
ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.99) รองลงมา  คือ  พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละราย
อยา่งเท่าเทียม ( x̄=3.97) พนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้( x̄=
3.93)  พนกังานสามารถปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที  
(x̄=3.86)  และพนกังานมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.68) 
 
 
 
 

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจ  วเิคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าคะแนนเฉลีย่ ( mean 
) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

 



ตารางที ่4.12  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

1. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของพนกังานบริการขนส่งพสัดุด่วน 
บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั ตามล าดบัก่อน – หลงัอยา่งถูกตอ้ง 

3.57 1.023 มาก 7 

2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของพนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอ
ร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ี
บริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 

3.78 0.868 มาก 6 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดัท่ีมีความตรงต่อเวลา
และสม ่าเสมอ 

3.93 0.850 มาก 4 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวน
พนกังานท่ีใหบ้ริการในแต่ละสาขา
บริการของขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 

3.87 0.787 มาก 5 

5. พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส(ประเทศไทย) จ ากดั ให้
ค  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รง
ประเด็น 

3.99 0.762 มาก 1 

6. พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)จ ากดัมีความ
ชดัเจนในการใหค้  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ 

3.95 0.767 มาก 2 

 
ตารางที ่4.12  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ (ต่อ) 



ความพงึพอใจ x̄ SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 

7. พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอ
ร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัมีการ
ช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลหลกัเกณฑแ์ละวธีิ
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการใหบ้ริการให ้
ผูรั้บบริการทราบ 

3.87 0.883 มาก 5 

8. ท่านพอใจกบัค่าใชจ่้ายในการ
ใหบ้ริการของบริษทัขนส่งพสัดุด่วน 
บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั 

3.94 0.829 มาก 3 

เฉลีย่ 3.86 0.446 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.12  แสดงวา่  ความพึงพอใจ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.86) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(x̄=3.99) รองลงมาคือ  พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัมี
ความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ ( x̄=3.95) ท่านพอใจกบัค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการ
ของบริษทัขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  ( x̄=3.94)  ท่านมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัท่ีมีความตรงต่อ
เวลาและสม ่าเสมอ  ( x̄=3.93)  ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการในแต่ละสาขา
บริการของขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  และพนกังานขนส่งพสัดุ
ด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัมีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลหลกัเกณฑแ์ละวธีิ
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการทราบ ( x̄=3.87 )  ท่านมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของพนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ีบริการดว้ย
ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั( x̄=3.78)  และท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน
บริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ตามล าดบัก่อน  – หลงัอยา่ง
ถูกตอ้ง  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=3.57) 

4.4 ทดสอบสมมติฐาน  
 



สมมติฐาน : คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอ
ร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.13วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ r Sig. 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ .404 0.000** 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ .345 0.000** 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ -.013 0.792 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ -.027 0.593 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ .291 0.000** 

รวม .339 0.000** 
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
**ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 

จากตารางท่ี  4. 13  พบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการภาพรวม มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร
ในภาพรวม (Sig.=0.000) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ   ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ   มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig.=0.000 เท่ากนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
บริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส  (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัน ามาสรุปอภิปรายผล
และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
การศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั 

เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส  (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีวตัถุประสงค ์ 1) เพื่อศึกษาถึง
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  2) เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  และ 3)  เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  โดยท าการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire)  กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี   เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
จากการวเิคราะห์ผลขอ้มูลน ามาสรุปผลงานวจิยัไดด้งัน้ี 
1. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลพบวา่ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั 

เคอร่ี   เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายรุะหวา่ง 
20 -30 ปี  มีระดบัปริญญาตรีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและมีรายไดท่ี้ รายไดท่ี้ 20,001 -30,000 
บาท   

2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.85) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  ไดแ้ก่   ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ   และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   ดงัน้ี 



 
2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=

3.67)เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่  พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่ง
กายท่ีสุภาพเรียบร้อยบริษทัผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ช่ือสินคา้มี
ช่ือเสียง เป็นท่ีคุน้เคย สินคา้มีการรับประกนัอายกุารใชง้าน และมีการอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการดว้ยความสะอาด เรียบร้อย  ตามล าดบั 

2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.78) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่  พนกังานสามารถปฏิบติังานได้
อยา่งมีคุณภาพถูกตอ้งแม่นย  า  และพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองของปัญหาและการบริการ
พนกังานผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาตรงตามเวลาและเป็นไปตามขั้นตอนการท างาน พนกังาน
มีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ  และบริษทัสามารถควบคุมเวลาในการจดัส่งใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ี
ก าหนดไวต้ามล าดบั 

2.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=
3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่  พนกังานมีจ านวนเพียงพอ
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการพนกังานมีความพร้อมและความ
เตม็ใจใหบ้ริการอยูต่ลอดมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึนพนกังาน
สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเร็ว  และพนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าใหก้ารใหบ้ริการ
เป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็ว  ตามล าดบั 

2.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄
=3.97) เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่    พนกังานใหบ้ริการดว้ยกริยามารยาทส่ือสารกบั
ลูกคา้ดว้ยถอ้ยค าสุภาพพนกังานมีความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของเก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเองเป็น
อยา่งดี  พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการใหบ้ริการไดช้ดัเจนพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์
และมีความจริงใจในการใหบ้ริการ  และ มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 
ตามล าดบั 

2.5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=
3.89) เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่ พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ี
จะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่า
เทียม พนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้พนกังานสามารถ
ปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที   และพนกังานมีความใส่
ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้  ตามล าดบั 



3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจ   พบวา่   โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x̄=3.86) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ไดแ้ก่  พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄
=3.99) รองลงมาคือ  พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัมีความ
ชดัเจนในการใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์   พอใจกบัค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการของบริษทัขนส่ง
พสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขนส่ง
พสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัท่ีมีความตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอ       มี
ความพึงพอใจต่อจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการในแต่ละสาขาบริการของขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย)จ ากดั และพนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดัมีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลหลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติังานเก่ียวกบัการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์
เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ีบริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั และมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของพนกังานบริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
ตามล าดบัก่อน – หลงัอยา่งถูกตอ้ง ตามล าดบั 

4. จากผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัน ามาสรุปผลการทดสอบไดด้งัน้ี 
 สมมติฐาน :คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการภาพรวม มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานครใน
ภาพรวม ( Sig.=0.000) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ   ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ   มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig.=0.000 เท่ากนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

 
 

5.2  อภิปรายผล 
จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน ามาอภิปรายผลงานวจิยัไดด้งัน้ี 
1. ผลการศึกษาพบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ของบริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส  

(ประเทศไทย) จ ากดั  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองจาก  ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบั การท่ี
ผูใ้หบ้ริการ มีการน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใช้ เพื่อการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ   สถานท่ี



ใหบ้ริการมี ความสะอาด เรียบร้อย  มีการจดั พนกังาน ผูใ้หบ้ริการใน จ านวน ท่ีเพียงพอ ซ่ึงมี
ความสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพถูกตอ้งแม่นย  า   ความรู้ในเร่ืองของปัญหาและการบริการ
สามารถแกไ้ขปัญหาตรงตามเวลาและเป็นไปตามขั้นตอนการท างานดว้ยความสม ่าเสมอในการ
ใหบ้ริการมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการอยูต่ลอดรวมถึงการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
ผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน โดยใหบ้ริการดว้ยกริยามารยาทส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยถอ้ยค าสุภาพ มี
ความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของเก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเองเป็นอยา่งดี  สามารถอธิบายระเบียบ/
ขั้นตอนการใหบ้ริการไดช้ดัเจน พร้อมทั้งพนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียม  สามารถ
รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้สามารถปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที  มีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้  และบริษทัสามารถ
ควบคุมเวลาในการจดัส่งใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนดไว้ ท าใหส้ามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและ
ทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการซ่ึงผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของพรประภา  ไชยอนุกลู 
(2557) ท าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง  จงัหวดัราชบุรีผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ  และดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิวฒิุ  ตั้งจิตการุญ (2555)   
ท าการศึกษา  คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่  
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อ คุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริกา รของบริษทัทรู  อินเทอร์เน็ตจ ากดั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   

2. จากการศึกษาความพึงพอใจ   พบวา่  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั โดยพนกังาน
ขนส่งพสัดุสามารถใหค้ าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็นมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน า
ท่ีเป็นประโยชน์ ช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลหลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติังานเก่ียวกบัการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ   มีการบริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัใหบ้ริการ ได้ตามล าดบัก่อน  – 
หลงัอยา่งถูกตอ้ง  และสามารถใหบ้ริการตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอ มีค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมกบับริการ
ท่ีไดรั้บท าใหเ้กิดความพอใจต่อการใหบ้ริการ  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของอภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ (2555)   
ท าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่  



ความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เก็จวลี  ศรีจนัทร์ 
(2557)  ท าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการทรูชอ้ป ท่ีมีผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
ส่ีจี  แอลทีอี  เครือข่ายทรูมูฟ  เอช  จงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ต่อส่ีจี  แอลทีอี  เครือข่ายทรูมูฟ  เอช  จงัหวดัเชียงใหม่อยูใ่นระดบัมาก  

3. จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการภาพรวม มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขต
กรุงเทพมหานครในภาพรวม  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ   มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .01ทั้งน้ีเน่ืองจากปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ    ลว้นท าใหบุ้คคลมีความพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิวฒิุ  
ตั้งจิตการุญ (2555)  ท าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานครพบวา่  คุณภาพการบริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้, ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ,ดา้น
ความรวดเร็ว,ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดังานวจิยัของ  พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดท้  าการวจิยัในเร่ือง 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2ผลการศึกษาพบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการการใหค้วามมนัใจแก่
ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  
คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอยางมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00  งานวจิยัของพรประภา  ไชยอนุกลู (2557)ไดท้  าการวจิยัในเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน
อ าเภอสวนผึ้งจงัหวดัราชบุรีผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น  ไดแ้ก่  ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ, ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  การใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ การเขา้ใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัและงานวจิยัของ นิสาจนัทร์หอม มาเรียมนะมิและอมัพลชูสนุก ท่ีศึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของ



คุณภาพการใหบ้ริการกลงัการขายต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธุรกิจน าเขา้เคร่ืองมือแพทยพ์บวา่  คุณภาพการใหบ้ริการหลงัการขายในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับองค์กร 
จากงานวจิยัช้ินน้ีพบวา่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือใน

การบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครบริษทั เคอ
ร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัสามารถผลการศึกษาไปใชไ้ดด้งัน้ี 

1.คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดัควรใหค้วามส าคญักบั อุปกรณ์ท่ีใหค้วามสะดวกสบาย รวดเร็ว และ
ประหยดัเวลากบัลูกคา้มา ใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น เพิ่มตูรั้บ -ส่งของตามคอนโดมิเนียม หรือตาม
สถานีรถไฟฟ้าและมีการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการดว้ยความสะอาด เรียบร้อยรวมถึงการ
สร้างกฏระเบียบใหพ้นกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมสุภาพเรียบร้อย  เช่น  การปรับขั้นตอนการรับ
บริการเพื่อใหเ้กิดความสะดวกต่อลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีเหมือนกนัมีมาตรฐานเดียวกนัทุกสาขา  เพื่อให้
เห็นผลเป็นรูปธรรมอนัจะน ามาซ่ึงความพอใจของลูกคา้ 

2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดัควรมีการก าหนดนโยบายท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ี
ใชบ้ริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการรวมทั้งมีการใหบ้ริการท่ีมี
มาตรฐานส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไวไ้ม่ใหเ้กิดความผดิพลาดเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือถือ
ไวว้างใจในการใชบ้ริกา ร เช่น  ในเร่ืองของมาตรฐานการบริการ  ความรวดเร็วในการจดัส่งส่ิงของ
ความน่าเช่ือถือ  ความซ่ือสัตยข์องพนกังาน  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ  อนัจะน ามา
ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ 

3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดัจะตอ้งมีการจดัอบรมพนกังานใหมี้ความพร้อมในการให้บริการมีความสามารถ
รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้ เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน 

4. จากผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส  
(ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมากดงันั้นผูบ้ริหารหรือหวัหนา้ส่วนงานใน



สาขาต่างๆจ าเป็นตอ้งหาแนวทางหรือกลยทุธ์ต่างๆเพื่อพฒันาการใหบ้ริการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจมากยิง่ข้ึนไป 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปผูท่ี้สนใจควรศึกษาเก่ียวกบัดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติมเช่น ความภกัดี
ของผูบ้ริโภคความรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภคเป็นตน้เพราะในปัจจุบนัน้ีธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่ง
ของบริษทัมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการประกอบธุรกิจซ่ึงมีการแข่งกนักนัอยา่งมากโดยการศึกษา
ประเด็นดงักล่าวจะไดเ้ขา้ใจถึงการรับรู้และความตอ้งการของผูบ้ริโภคผูรั้บบริการมากข้ึนรวมทั้งนา
ผลมาศึกษาวา่มีความแตกต่างจากท่ีน าเสนอในงานวจิยัฉบบัน้ีหรือไม่เพื่อน ามาท าการเปรียบเทียบ
กบังานวจิยัน้ีวา่มีความสอดคลอ้งหรือแตกต่างกนัอยา่งไรจนท าใหส้ามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง 
 2. ควรศึกษาถึงปัจจยัภายในและภายนอกต่างๆท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส  (ประเทศไทย) จ ากดัเพื่อหาแนวทางในการป้องกนัและพฒันาการ
ใหบ้ริการขององคก์รต่อไป 

 3. ควรศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกและทราบขอ้เทจ็จริงถึง เหตุผล
ของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง 
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ภาคผนวก  ก 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส          

(ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี  เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขต
กรุงเทพมหานครการตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่จึงขอความกรุณา
จากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวมคาตอบของ
ท่านจะถือเป็นความลบัไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถามขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วาม
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมาณท่ีน้ี 

 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแจง ท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงใน ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
1. เพศ 

 1.  ชาย   2.  หญิง 
2. อาย ุ

1.  ต ่ากวา่ 20 ปี  2.  20 ข้ึนไป-30 ปี 
3.  31 ข้ึนไป-40 ปี  4.  41 ข้ึนไป-50 ปี 
 5.  51 ปีข้ึนไป-60 ปี  6.  61 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
1.  ต ่ากวา่มธัยมตน้ 2.  มธัยมปลายหรือเทียบเท่า 
 3.  ปริญญาตรี   4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
 1.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 4.  รับจา้ง 
 5.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 6.  อ่ืนๆโปรดระบุ........................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.  ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.  10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
 3.  20,001 -30,000 บาท 4.  30,001 บาทข้ึนไป 



ส่วนที ่2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ค  าช้ีแจง  ท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงใน ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดโดยมีใหเ้ลือกดงัน้ี 

5หมายถึงเห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4หมายถึง เห็นดว้ยมาก, 3 หมายถึงเห็นดว้ยปานกลาง ,  2
หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ย, 1หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ที่ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1 พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย      
2 บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการ

ใหบ้ริการ 
     

3 มีการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการดว้ยความ
สะอาด เรียบร้อย 

     

4 บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการจดัท่ีนัง่และสถานท่ีจอดรถ
ส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งเพียงพอ 

     

5 บริษทัผูใ้หบ้ริการมีการจดัระบบความปลอดภยัท่ีดี      
ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ 

6 พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพถูกตอ้ง
แม่นย  า 

     

7 พนกังานมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ      
8 บริษทัสามารถควบคุมเวลาในการจดัส่งใหเ้ป็นไปตาม

เวลาท่ีก าหนดไว ้
     

9 พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองของปัญหาและการ
บริการ 

     

10 พนกังานผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาตรงตามเวลา
และเป็นไปตามขั้นตอนการท างาน 

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
11 พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเร็ว      
12 พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้

ทัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
     

       



       

ที่ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
13 พนกังานมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการอยู่

ตลอด 
     

14 พนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าใหก้ารใหบ้ริการ
เป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

     

15 มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวน
มากข้ึน 

     

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ 
16 พนกังานมีความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของ 

เก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเองเป็นอยา่งดี 
     

17 พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ
ไดช้ดัเจน 

     

18 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และมีความจริงใจในการ
ใหบ้ริการ 

     

19 พนกังานใหบ้ริการดว้ยกริยามารยาทส่ือสารกบัลูกคา้
ดว้ยถอ้ยค าสุภาพ 

     

20 มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้      
ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
21 พนกังานมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้      
22 พนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความ 

แตกต่างกนัไดดี้ 
     

23 พนกังานสามารถปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที 

     

24 พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่า
เทียม 

     

25 พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

     

 



ส่วนที ่3 ความพงึพอใจ 
ค าช้ีแจง ท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงใน ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดโดยมีใหเ้ลือกดงัน้ี 

5หมายถึงเห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4หมายถึง เห็นดว้ยมาก, 3 หมายถึงเห็นดว้ยปานกลาง ,  2
หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ย, 1หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ที่ ความพงึพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน

บริการขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั ตามล าดบัก่อน – หลงัอยา่งถูกตอ้ง 

     

2 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน
ขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั ท่ีบริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 

     

3 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขนส่งพสัดุด่วน 
บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดัท่ีมีความ
ตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอ 

     

4 ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการใน
แต่ละสาขาบริการของขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 

     

5 พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั ใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยได้
ตรงประเด็น 

     

6 พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดัมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน า 
ท่ีเป็นประโยชน์ 

     

7 พนกังานขนส่งพสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดัมีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลหลกัเกณฑ์
และวธีิปฏิบติังานเก่ียวกบัการใหบ้ริการให ้
ผูรั้บบริการทราบ 

     

8 ท่านพอใจกบัค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการของบริษทัขนส่ง
พสัดุด่วน บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
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