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บทคัดย่อ 
บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการขนส่ง

สินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี และ 2) เพื่อเสนอแนะ
แนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการ
ขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ เก็บข้อมูลกับ ประชากรและกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการทำวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการขนส่งส่งสินค้า ของผู้ประกอบการขนส่งสินค้า
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี จำนวน 28 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช้ในการ
เก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม ผู้วิจัยแจกและเก็บแบบสอบถามได้เต็มจำนวน ร้อยละ 100 
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วิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลวิจัย พบว่า 1) ระดับคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการ
ขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการ ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก และระดับความพึงพอใจหลังใช้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) เสนอแนะ
แนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการ
ขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ Gap เชิงลบ     
(-0.05) ด้านความเห็นอกเห็นใจผู ้ร ับบริการ Gap (-0.04) ด้านความให้ความมั ่นใจแก่
ผู้รับบริการ Gap (-0.01) ด้านความเป็นรูปธรรม Gap (0.07) และด้านความน่าเชื่อถือในการ
บริการ Gap (0.03)  
คำสำคัญ: การประเมิน, คุณภาพการให้บริการ, การขนส่งสินค้า 
 

Abstract 
 This research aims to 1) study the level of quality of freight transportation 
services, using a freight transportation company in Chonburi province as a case 
study, and 2) suggest guidelines for improving the quality of freight transportation 
services, using a freight transportation company in Chonburi province as a case 
study. This is a survey research, collecting data from a population and sample of 
28 users of freight transportation services provided by a company in Chonburi 
province. A purposive sampling method was used. Data was collected using 
questionnaires, with 100% completion. Statistical analysis included frequency, 
percentage, mean, and standard deviation.  

The research findings showed that: 1) The overall level of pre-service and 
post-service satisfaction expectations and satisfaction levels of the freight 
transportation service provided by the company in Chonburi province were high. 
2) Recommendations for improving the quality of freight transportation services 
were provided. A case study of a freight transport operator in Chonburi province 
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revealed negative gaps (-0.05) in responsiveness to customers, empathy (-0.04), 
assurance (-0.01), tangibility (0.07), and service reliability (0.03). 
Keywords: Quality, Assessment, Freight Transportation Services 
 

บทนำ  
 การบริการที่มีคุณภาพเป็นองค์ประกอบสำคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
หรือผู้ใช้บริการ ผลการให้บริการที่มีคุณภาพจะเป็นการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า ซึ่ง
จะนำไปสู่ความพึงพอใจ และความภักดีต่อแบรนด์หรือผู้ให้บริการนั้น ๆ (Lombard, 2009) 
การให้บริการที่ดีนั้นไม่ได้มองแค่คุณภาพของสินค้า แต่ยังรวมถึงการให้บริการที่เหมาะสมและ
ตรงตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการอีกด้วย ซึ่งในปัจจุบันการให้บริการที่มีคุณภาพโดยเฉพาะ
ในด้านการขนส่งสินค้าจึงมีความสำคัญอย่างยิ่งในการเสริมสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
รวมถึงการพัฒนาองค์กรให้สามารถแข่งขันในตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การขนส่งถือเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่สำคัญในระบบเศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งมีผล
ต่อการดำเนินชีวิตของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยเฉพาะการขนส่งสินค้าที่มีความเกี่ยวข้องกับ
การค้าภายในประเทศและระหว่างประเทศ (เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์ศักดิ์ , 2558) ในประเทศไทย 
การขนส่งสินค้าด้วยรถบรรทุกได้รับความนิยมสูงสุด คิดเป็นประมาณ 80% ของการใช้บริการ
ทั้งหมด (ไทยรัฐออนไลน์, 2560) ซึ่งการให้บริการขนส่งสินค้าจึงต้องเน้นที่คุณภาพทั้งในแง่ของ
การบริการและความปลอดภัยของสินค้าที่ส่งไปถึงผู้บริโภคอย่างรวดเร็วและมีความปลอดภัย 
 อย่างไรก็ตาม ปัญหาที่เกิดขึ้นในระบบการขนส่งสินค้าบางบริษัทโดยเฉพาะบริษัทใน
กรณีศึกษานั้น ได้แก่ การประสานงานที่ไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า การขนส่งสินค้า
เสียหายเนื่องจากการตรวจเช็คสินค้าไม่เรียบร้อย หรือการป้องกันสินค้าไม่ดีพอ (กนต์ธมน สุข
กระจ่าง, 2558) ปัญหาเหล่านี้ไม่เพียงแต่ทำให้เกิดความเสียหายทางการเงิน แต่ยังส่งผล
กระทบต่อความน่าเชื่อถือของบริษัท และการสูญเสียลูกค้าไปในที่สุด 
 การวิจัยในครั้งนี้จะใช้แนวคิดการประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าเพ่ือศึกษา
สาเหตุที่ทำให้เกิดปัญหาดังกล่าว โดยเน้นการสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าและพนักงานเพ่ือ
หาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี
ยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีเป้าหมายเพื่อรักษาฐานลูกค้าเก่าและขยายฐานลูกค้าใหม่ให้กับบริษัท
กรณีศึกษาผ่านการปรับปรุงกระบวนการและการยกระดับคุณภาพการบริการ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่ง
สินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 2. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า 
กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการวัดคุณภาพการให้บริการ  
การวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1985) ได้พัฒนาเครื่องมือเพ่ือประเมินการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ 
และธุรกิจค้าปลีก และเพื ่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของงานบริการ เรียกว่า 
SERVQUAL ซึ่งเป็นหนึ่งในมาตรวัดที ่มีชื ่อเสียง ต่อมาพบว่ามีระดับความสัมพันธ์กันเอง 
(Degree of correlation)ระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพของบริการโดยให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมดรวม 5 เกณฑ์ ซึ่งในแต่ละเกณฑ์ได้
กำหนดเครื ่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ Zuithaml, Bitner, & Gremler 
(2006) ตามเกณฑ์ดังนี้ 

1) สิ ่งที ่ส ัมผัสจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง คุณภาพการบริการที ่เกี ่ยวกับ
สภาพแวดล้อมทางกายที่ให้บริการ ผู ้บริโภคสามารถรับรู ้ได้จากสัมผัสทั ้ง 5 จากบริการ 
ตัวอย่างเช่น การตกแต่งสถานที่บรรยากาศ กลิ่น เสียง เครื่องมือ เครื่องใช้ อุปกรณ์ พนักงาน
ให้บริการ สภาพแวดล้อม รวมถึงเครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ 
(Tangibles) เป็นการสร้างการรับรู้ที่ดี และเป็นสิ่งที่ส่งผลอย่างมากในการเลือกใช้บริการของ
ผู้บริโภค 

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง คุณภาพในการให้บริการตามที่ได้สัญญา
รับปาก ไว้กับผู้บริโภคอย่างถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ หากไม่สามารถท้าตามได้ที่กล่าวจะท้า
ให้ผู้บริโภคขาดความเชื่อมั่นและลดลง จนกระทั่งหายไปและไปใช้บริการรายอื่น ตัวอย่างเช่น 
แจ้งระยะเวลาในการให้บริการ 45 นาที ก็ควรให้บริการให้แล้วเสร็จภายใน 45 นาที การเสิร์ฟ
สินค้าท่ีถูกต้อง 
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3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง คุณภาพการบริการด้าน
การตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างทันท่วงที มีความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการมีความสนใจในการแก้ปัญหา ช่วยเหลือผู้รับบริการ เช่น พนักงานรีบลงทะเบียนเมื่อ
ผู้บริโภคเข้ามาใช้บริการ พนักงานรีบหาที่จอดรถให้เมื่อที่จอดรถเต็ม  ด้วยสีหน้าที่เต็มใจ
ให้บริการ 

4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง คุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับความรู้
ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดกับผู้บริโภค ผู้ให้บริการต้องแสดงถึงทักษะความรู้
ความสามารถ ซึ่งนำไปสู่ความเชื่อถือหรือความไว้วางใจของผู้บริโภค เช่น พนักงานมีใบวิชาชีพ
ใบประกาศผ่านการอบรม พนักงานมีการสื่อสารที่ดี พูดชัดถ้อยชัดค้า ตอบตรงค้าถาม ให้
แนะนำและค้าปรึกษาแก่ผู้บริโภค 

5) ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง คุณภาพการให้บริการในส่วนของการดูแลเอา
ใจใส่ของพนักงาน และให้ความสนใจผู้บริโภค ทั้งก่อนให้บริการ ขณะให้บริการ และหลังการ
ให้บริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้บริโภค การจดจำรายละเอียดผู้บริโภคที่เคยใช้
บริการ การให้บริการหลังการขาย  

2. แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ 

(SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ธุรกิจคาดหวังคือ ความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้นเพื่อให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ธุรกิจสามารถ
พิจารณาตัวชี้วัดคุณภาพของบริการ ซึ่งสรุปได้ดังนี้ 

1) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรู้ของผู้
ให้บริการ และสามารถใช้สิ่งเหล่านั้นในการดำเนินการด้านบริการ 

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสม่ำเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้อง 
เป็นที่น่าเชื่อถือหรือเป็นที่ไว้วางใจของผู้รับบริการ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมที่จะให้บริการเพื่อเป็น
การตอบสนองลูกค้าได้ตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ลูกค้าต้องการ 

4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู้รับบริการสามารถที่จะติดต่อกับผู้ให้
บริการ ได้สะดวก 

5) ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการและพร้อมที่จะเสนอตอบความต้องการดังกล่าว 



  วารสารส่งเสริมและพัฒนาวิชาการสมัยใหม่ ปีท่ี 4 ฉบับท่ี 4 (กรกฎาคม - สิงหาคม 2569)       | 221 

 

6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผู้รับบริการจะต้องเป็นผู้ฟังถึง
ปัญหา ของผู้รับบริการและมีความสามารถที่จะแจ้งให้เกิดความเข้าใจได้กล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า 
ผู้ให้บริการต้องเข้าใจภาษาของผู้รับบริการเพื่อจะได้สื่อสารระหว่างกันได้เข้าใจและเกิดความ
พึงพอใจที่จะรับบริการต่อไป 

7) ความไว้วางใจ (Creditability) หมายถึง ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 
ไม่ปิดบังแต่ต้องโปร่งใสตรวจสอบได้ 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อ
ผู้รับบริการ ทั้งทางด้านกายภาพและการเงิน 

9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทที่ดีงาม ความอ่อน
น้อม การพูดจาที่ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีในขณะที่ให้บริการ
ผู้รับ 

10) การจับต้องได้ (Tangibility) หมายความรวมถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการบุคลิกภาพและการแสดงออกของผู้ให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น 

3. ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการขนส่ง  
การส่งสินค้าท่ีถูกต้อง 7 ประเภทในงาน Logistics (7 Right, 7R) ประกอบด้วย 
1) สินค้าถูกต้อง (Right product) ส่งผลิตภัณฑ์ถูกต้องมีคุณภาพหรือข้อกำหนด

คุณสมบัติ (Specifications) ตามความต้องการของลูกค้า  
2) จำนวนถูกต้อง (Right quantity) ส่งสินค้าจำนวนที่ถูกต้อง ปริมาณตรงตามความ 

ต้องการไม่ขาดไม่เกิน  
3) สภาพถูกต้อง (Right conviction) ส่งสินค้าในสภาพที่ดีไม่แตกหักเสียหาย  
4) ลูกค้าถูกต้อง (Right customer) ส่งสินค้าให้ถูกตัวผู ้รับสินค้าให้บริการด้วย

ศักยภาพที่ สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการหรือเกินความคาดหวังก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจาก การส่งสินค้าเช่น มีการรับประกันสินค้า มีการบริการหลงการขาย หรือมีอุปกรณ์
ให้ใช้ทดแทน ขณะซ่อม 

5) สถานที่ถูกต้อง (Right place) ส่งสินค้าให้ถูกที่ถูกที่ตั้ง ส่งสินค้าได้ตรงตามสถานที่
ที่ ต้องการ ต้องระบุสถานที่ในการจัดส่ง มีการแนบแผนที่ ชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ผู้ติดต่ออยา่ง
ชัดเจน เพ่ือให้ได้รับสินค้าที่ถูกต้องในสถานที่ที่ถูกต้อง  
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6) เวลาถูกต้อง (Right time) ส่งสินค้าทันเวลาตรงตามเวลาที่กำหนดนัดต้องระบุเวลา
ใน การจัดส่งที่แน่นอน (Lead time) ไม่เร็วไปหรือช้าไป การกำหนดเวลาในการส่งสินค้าใหไ้ด้
ในเวลาที่ต้องการ มีความสำคัญในกิจกรรมของลูกค้า หากมีการส่งสินค้าช้ากว่ากำหนดที่
ต้องการอาจส่งผล ทำให้กระบวนการผลิตหยุดชะงัก  

7) ต้นทุนที ่ถูกต้อง (Right cost) ไม่มากจนเกินไปซึ ่งมีผลกระทบต่อต้นทุนการ
ดำเนินงาน ขององค์กรด้วย 

สรุปได้ว่า "7 Right" ในงานโลจิสติกส์เป็นแนวทางที่สำคัญในการส่งมอบสินค้าที่ตรง
ตามความต้องการของลูกค้า โดยประกอบด้วย 1) สินค้าถูกต้อง ส่งสินค้าที่มีคุณภาพและ
ตามสเปคที่ลูกค้าต้องการ 2) จำนวนถูกต้อง ส่งสินค้าครบตามจำนวนที่ลูกค้าสั่ง 3) สภาพ
ถูกต้อง ส่งสินค้าที่อยู่ในสภาพดี ไม่มีความเสียหาย 4) ลูกค้าถูกต้อง ส่งสินค้าถึงลูกค้าโดยตรง 
พร้อมบริการที่ทำให้ลูกค้าพึงพอใจ 5) สถานที่ถูกต้อง ส่งสินค้าถึงสถานที่ที่ถูกต้องและชัดเจน 
6) เวลาถูกต้อง ส่งสินค้าตรงเวลาไม่เร็วหรือช้าจนเกินไป และ 7) ต้นทุนที่ถูกต้อง ส่งสินค้าด้วย
ต้นทุนที่เหมาะสมไม่ส่งผลกระทบต่อองค์กร การทำงานในระบบโลจิสติกส์ที่มีการปฏิบัติตามทั้ง 
7 ประการนี้ จะช่วยให้กระบวนการส่งสินค้ามีประสิทธิภาพสูงสุดและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยเชิงสำรวจ (Survey research) โดยสำรวจตัวอย่างที ่เป็นผู้ใช้บริการของ
บริการขนส่งส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี  
 กลุ่มประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการขนส่งส่งสินค้า ของ
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี จำนวน 30 บริษัทของทั้งหมดผู้ที่ใช้บริการ
ขนส่งส่งสินค้าของบริษัทกรณีศึกษา และนำมาเป็นกลุ่มตัวอย่างจากจำนวนประชากรทั้งหมด 

กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือผู้ใช้บริการขนส่งส่งสินค้าของ
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี จำนวน 28 คน ต่อ 28 บริษัทของบริษัท
กรณีศึกษา วิธีหาจำนวนกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1967) วิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling)  

ตัวแปรที่ศึกษา คือ คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการขนส่งสินค้าในกรณีศึกษา
ที ่ทำการศึกษาในจังหวัดชลบุร ี โดยจะประเมินคุณภาพการให้บริการใน 5 ด้านตาม 
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SERVQUAL ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ (Reliability), การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness), การให้ความมั่นใจ 
(Assurance), และความเอาใจใส่ (Empathy) ซึ่งจะช่วยให้เห็นภาพรวมของการให้บริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

เครื่องมือที่ใช ้คือ แบบสอบถาม ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงด้วยวิธีการ IOC 
(Index of Item Objective Congruence) จากผู ้เชี ่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน แก้ไขปรับปรุง
แบบสอบถามตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญตามที่ได้ผลจาก IOC จากนั้นนำเสนออาจารย์ที่
ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบอีกครั้งเพ่ือปรับปรุงแก้ไขก่อนนำไปใช้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผ่านแอปพลิเคชั่นโซเชียล อาทิ ไลน์ หรือ อีเมล  
การวิเคราะห์ข้อมูล ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ 

GAP analysis 
 

ผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื ่อง การประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 1. ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี  
 การประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้า
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี มุ่งเน้นไปที่การสำรวจและประเมิน ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ขนส่งสินค้าก่อนที่จะเข้ามาใช้บริการ โดยลำดับการนำเสนอดังต่อไปนี้ 
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 ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความคาดหวังการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบรุี  
ในภาพรวม 

(n = 28) 

รายการ 
ระดับคะแนนความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

𝐱̅ S.D. ระดับ ลำดับ 
ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) 4.20 0.81 มาก 1 
ด้านความความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) 4.14 0.72 มาก 2 
ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsibility) 4.07 0.85 มาก 4 
ด้านความให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบรกิาร (Empathy) 4.09 0.91 มาก 3 
ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ (Assurance) 4.10 0.90 มาก 5 

รวม 4.12 0.84 มาก  

 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ปัจจัยความคาดหวังของผู้รับบริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา

ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( x̅ = 4.12, 

SD = 0.48) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) (x̅ = 4.20, SD 

= 0.81) ด้านความความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) (x̅ = 4.14, SD = 0.72) ด้าน

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Assurance) (x̅ = 4.10, SD = 0.90) ด้านความให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ (Empathy) (x̅ = 4.09, SD = 0.91) และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsibility) (x̅ = 4.07, SD = 0.85) ตามลำดับ  
 2. การเสนอแนะแนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า 
กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 จากการศึกษาเรื ่อง การประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ได้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า โดยใช้โมเดล SERVQUAL เพ่ือ
เสนอแนะแนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี สามารถดำเนินการได้ดังนี้ 
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 ตารางที่ 2 เปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจ การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 

รายการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
ความ

คาดหวัง 
(E) 

ความพึง
พอใจ 
(P) 

Gap การวิเคราะห์ 

1. ด้านความเป็น
รูปธรรม (Tangible) 

4.20 4.13 -0.07 ความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจเล็กน้อย 
แสดงถึงการให้บริการที่ลูกค้าคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างเล็กน้อยในบางจุด 

2. ด้านความความ
น่าเชื่อถือในการ
บริการ (Reliability) 

4.14 4.11 -0.03 ความแตกต่างเล็กน้อย แสดงว่าบริการมี
ความน่าเชื่อถือใกล้เคียงกับความคาดหวัง 

3. ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ 
(Responsibility) 

4.07 4.12 0.05 ความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวัง แสดงถึง
การตอบสนองที ่ดีเกินความคาดหวังของ
ลูกค้า 

4. ด้านความให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Empathy) 

4.09 4.10 0.01 ความพึงพอใจเกินความคาดหวังเล็กน้อย 
โดยลูกค้าได้รับความมั่นใจที่มากกว่าเดิม 

5. ด้านความเห็นอก
เห็นใจผู้รับบริการ 
(Assurance) 

4.10 4.11 0.01 โดยรวมแล้ว ความพึงพอใจสูงกว่าความ
คาดหวังเล็กน้อย แสดงถึงการบริการที่ดีกว่า
ที่คาดหวัง 

รวม 4.12 4.11 -0.01 โดยรวมแล้ว ความพึงพอใจสูงกว่าความ
คาดหวังเล็กน้อย แสดงถึงการบริการที่
ดีกว่าที่คาดหวัง 

 
 จากตารางที่ 2 พบว่า  
 1. ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) ค่าที่ได้เป็นลบ (-0.07) แสดงว่าในด้านนี้ ความ
คาดหวัง ของลูกค้าสูงกว่าความพึงพอใจเล็กน้อย ซึ่งหมายความว่าบริการในด้านนี ้ย ังไม่
สามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์ ปัญหาหลัก สภาพแวดล้อมของการ
ขนส่ง เช่น การบรรจุหีบห่อสินค้า ความสะอาดของรถขนส่ง หรือเครื่องมือที่ใช้ในการจัดส่ง
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สินค้า ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นอาจจะเป็นผลมาจากการที่รถขนส่งบางคันอาจจะมีสภาพภายนอกไม่
สะอาดหรือไม่เหมาะสมกับมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวัง หรือเครื่องมือที่ใช้ในการจัดส่งอาจไม่ได้
รับการดูแลอย่างดี ซึ่งส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) ค่าที่ได้เป็นลบ (-0.03) แสดงว่า
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านนี้ค่อนข้างน้อย มีการให้บริการที่
ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ปัญหาหลัก กรณีที่การให้บริการอาจไม่เป็นไปตามที่ลูกค้า
คาดหวังในบางครั้ง เช่น การจัดส่งสินค้าที่ไม่ตรงตามเวลาในบางกรณี  หรือการขาดความ
สม่ำเสมอในคุณภาพการบริการที่อาจทำให้ลูกค้ารู้สึกไม่ม่ันใจ 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) ค่าที่ได้เป็นบวก (0.05) 
แสดงว่าในด้านนี้ ความพึงพอใจ ของลูกค้าสูงกว่าความคาดหวัง แสดงให้เห็นว่าการตอบสนอง
จากบริการนั้นมีคุณภาพดีเกินคาด 
 4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) และด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ (Empathy) ค่าที่ได้เป็นบวก (0.01) แสดงถึงความพึงพอใจที่สูงกว่าความคาดหวัง
เล็กน้อย โดยลูกค้าได้รับความม่ันใจและการดูแลที่ดีเกินคาด 
 5. ผลรวม ค่ารวมของ Gap เป็นลบ (-0.01) แสดงว่าโดยรวมแล้ว ความพึงพอใจของ
ลูกค้าสูงกว่าความคาดหวังเล็กน้อย ซึ่งหมายความว่าในภาพรวม ลูกค้าพึงพอใจในการบริการที่
ได้รับ และการบริการโดยรวมดีกว่าที่ลูกค้าคาดหวังข้อแนะนำสำหรับการปรับปรุง  
 

อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเรื ่อง การประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษา
ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล
ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 1. ระดับคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่ง
หนึ่งในจังหวัดชลบุรี  

1.1 ระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เนื่องจากลูกค้ามัก
คาดหวังการบริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการขนส่งสินค้า โดยเฉพาะในการจัดการกับ
สินค้าที่มีมูลค่าสูงหรือสินค้าที่ต้องการการดูแลพิเศษ ลูกค้าจึงมีความคาดหวังสูงในเรื่องของ
ความปลอดภัยและความตรงเวลาในการจัดส่งสินค้า ลูกค้าคาดหวังว่าผู้ประกอบการขนส่ง
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สินค้าจะมีมาตรฐานสูงในการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของพิมพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) 
การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จำกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จำกัด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

1.2 ระดับความพึงพอใจหลังใช้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เนื่องจากความพึง
พอใจในระดับสูงเนื่องจากบริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เกินคาด ความ
พร้อมในการบริการและความสามารถในการจัดการปัญหาที่เกิดขึ้นทำให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
มาก บริษัทกรณีศึกษามีการจัดการที ่ดีในด้านการให้บริการ โดยเฉพาะในส่วนของความ
ปลอดภัยในการขนส่ง และการดูแลลูกค้าในทุกขั้นตอน ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่
ดีกว่าในหลาย ๆ ด้าน เช่น ความตรงเวลาในการจัดส่งสินค้าและการจัดการการขนส่งที่
ปลอดภัย สอดคล้องกับงานวิจัยของเนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร (2562) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล นวุติสมเด็จย่า 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

2. เสนอแนะแนวทางการพัฒนาปรับปรุงของคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า 
กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้าแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี  พบว่า ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsibility) มี Gap เชิงลบ (-0.05) ด้านความให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Empathy) และด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Assurance) มี Gap เชิงลบเล็กน้อย     
(-0.01 - 0.04) และด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) มี Gap เล็กน้อย (0.07, 
0.03) แสดงถึงความคาดหวังที่สูงกว่าความพึงพอใจของลูกค้าในบางด้าน ข้อแนะนำสำหรับการ
ปรับปรุง การปรับปรุงในด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) บริษัทสามารถเน้นการปรับปรุง
คุณภาพของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการขนส่งให้ดียิ่งขึ้น เช่น การบำรุงรักษารถบรรทุกให้มีสภาพ
ดีตลอดเวลา การปรับปรุงในด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) บริษัทสามารถ
เพิ่มความมั่นใจให้กับลูกค้าในการบริการที่มีความคงที่และสามารถทำได้ตามที่สัญญาไว้ เช่น 
การขนส่งที่ตรงเวลาและไม่เกิดความล่าช้า การปรับปรุงในด้านการให้บริการและความมั่นใจ 
(Empathy, Assurance) แม้ว่าจะมีการให้บริการที่เกินความคาดหวังในด้านนี้แล้ว แต่บริษัทยัง
สามารถเสริมสร้างการดูแลลูกค้าและสร้างความม่ันใจให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือเสริมสร้างประสบการณ์ที่
ดีที่สุดให้กับลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของพัชรมน เชื้อนาคะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
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การบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกล้า พบว่า โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ซึ่งเป็นโรงพยาบาลของรัฐระดับตติยภูมิชั้นสูง
และเป็นสถาบันฝึกอบรมแพทย์หลังปริญญา จึงควรให้ความสนใจในการนำผลที่ได้จากการ 
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไปปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาล เมื่อผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจแล้วย่อมจะเกิดความภักดีต่อโรงพยาบาล มีการ กลับมาใช้บริการซ้ำหรือบอกต่อ
ให้ผู้อื่นได้เข้ามาใช้บริการที่โรงพยาบาลอีกด้วย 

 

สรุป/ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาการให้บริการขนส่งสินค้าของผู้ประกอบการในจังหวัดชลบุรี พบว่าใน
ภาพรวมระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะด้านความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ และความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ขณะที่ระดับความพึงพอใจหลังใช้บริการ
อยู่ในระดับสูงเช่นกัน โดยด้านความเป็นรูปธรรม การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และความเห็น
อกเห็นใจผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด การวิเคราะห์ Gap ระหว่างความคาดหวังและ
ความพึงพอใจพบว่า บางด้านยังมี Gap เชิงลบเล็กน้อย เช่น ด้านความเป็นรูปธรรมและความ
น่าเชื่อถือในการบริการ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าบริษัทสามารถพัฒนาปรับปรุงในจุดเหล่านี้ได้ โดย
ข้อเสนอแนะในการพัฒนาคือ การปรับปรุงอุปกรณ์ในการบริการขนส่ง เช่น การบำรุงรักษา
รถบรรทุก และการเพิ ่มความมั ่นใจในความคงที ่ของบริ การ เช่น การขนส่งที ่ตรงเวลา 
นอกจากนี้ยังมีการแนะนำให้เสริมสร้างการดูแลลูกค้าและการสร้างความมั่นใจในบริการเพ่ือให้
ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีที่สุด ข้อเสนอแนะ 1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ จากผลการวิจัย
เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า กรณีศึกษาผู้ประกอบการขนส่งสินค้า
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับสูงในหลาย ๆ ด้าน แต่ยังมี
บางมิติที ่สามารถปรับปรุงได้เพื ่อยกระดับบริการให้ดียิ ่งขึ ้น โดยข้อเสนอแนะสำหรับการ
ปรับปรุงในเชิงปฏิบัติมีดังนี้ 1) จากผลการศึกษาควรเพิ่มมาตรการการดูแลความปลอดภัย 
แม้ว่าบริษัทกรณีศึกษามีการจัดระบบความปลอดภัยที่ดีในตัวรถบรรทุกขนส่งสินค้า แต่ยัง
สามารถยกระดับมาตรการการตรวจสอบความปลอดภัยได้มากขึ้น เช่น การฝึกอบรมพนักงาน
เกี่ยวกับการดูแลสินค้าที่มีมูลค่าสูงหรือสินค้าที่ต้องการการดูแลพิเศษ 2) จากผลการศึกษาควร
เสริมสร้างการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะของพนักงาน พนักงานทุกระดับควรได้ร ับการ
ฝึกอบรมที่เหมาะสมและสม่ำเสมอเพื่อเสริมสร้างทักษะและความรู้ในการบริการลูกค้า รวมถึง
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การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในการขนส่งอย่างมืออาชีพ โดยเฉพาะพนักงานขับรถและพนักงาน
ลูกค้าสัมพันธ์ที่ต้องการความเข้าใจที่ลึกซึ้งในการจัดการกับสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด  3) จากผล
การศึกษาควรพัฒนาประสิทธิภาพในการตอบสนอง ในการให้บริการขนส่งสินค้าความสามารถ
ในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนหรือปัญหาของลูกค้าควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น โดยการติดตั้งระบบการติดต่อที่ทันสมัย เช่น การให้บริการผ่านแอปพลิเคชันที่ลูกค้า
สามารถตรวจสอบสถานะการขนส่งและแจ้งปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 4) จากผลการศึกษา
ควรปรับปรุงการให้บริการข้อมูล การให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการขนส่งสินค้า เช่น เวลาในการ
จัดส่งและสถานที่รับสินค้าควรมีความชัดเจนและแม่นยำมากขึ้น เพื่อหลีกเลี่ยงข้อสงสัยจาก
ลูกค้า 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป สำหรับการวิจัยครั้งต่อไปในด้านการประเมิน
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยมีดังนี้  1) ควรขยายการศึกษา
ไปยังผู้ประกอบการขนส่งสินค้าในจังหวัดหรือภาคต่าง ๆ เพื่อนำเสนอการเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลูกค้าในบริบทที่แตกต่างกัน โดยควรพิจารณาลักษณะหน้างานที่ต่างกัน เช่น ความ
สะดวกในการขนส่ง ภูมิศาสตร์ที่แตกต่างกัน และโครงสร้างพื้นฐานที่มีผลต่อการดำเนิ นงาน
ของการขนส่ง นอกจากนี้ยังสามารถนำข้อมูลจากหลายแหล่งมาประมวลผลเพ่ือพัฒนาแนวทาง
ในการปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น 2) การสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าในด้านที่ซับซ้อนและ
เฉพาะเจาะจงมากขึ้น เช่น การประเมินความพึงพอใจต่อกระบวนการจัดส่งสินค้าภายในระยะ
ยาว หรือการศึกษาความพึงพอใจในด้านเทคโนโลยีที่ใช้ในการติดตามสถานะของการขนส่ง
สินค้า เช่น ระบบติดตามสินค้าผ่านแอปพลิเคชันหรือระบบ GPS ซึ่งอาจมีบทบาทสำคัญในการ
เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าในระยะยาว 3) ควรเน้นศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง
และความพึงพอใจของลูกค้า เช่น ปัจจัยด้านราคา ความเชื่อมั่นในบริษัท หรือการให้บริการ
หลังการขาย ซึ่งจะช่วยให้สามารถวิเคราะห์ปัจจัยเหล่านี้ได้อย่างลึกซึ้ง และสามารถปรับปรุง
บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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