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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการด้านการขนส่งสินค้าของบริษัท

ขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี และ 2) ระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการของบริษัทขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี กลุ่มประชากรท่ี
ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ท่ีใช้บริการขนส่ง บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรีจ านวน 
400คนโดยใช้สูตรCochran เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และด้านการให้ความ
เช่ือมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ียต่ าสุด ตามล าดับ และ 2) ความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง มีค่าเฉล่ียต่ าสุด ตามล าดับ 

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการให้บริการ, การขนส่ง 
 
Abstract 

The objective of this research paper was to study 1) the level of the quality of the 
freight services of Kerry Express (Thailand) Company Limited in Mueang District Nonthaburi 
Province and 2) the level of satisfaction in the services of Kerry Express (Thailand) Company 
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Limited in Mueang District Nonthaburi Province The population used in this research is those 
who use private transport services. Kerry Express Co., Ltd. in Mueang District Nonthaburi 
Province. The sample consisted of 400 respondents. The tools used for data collection were 
questionnaires for data analysis by descriptive statistics such as mean and standard deviation. 
The results showed that 1) the overall quality of service was at a high level. When considering 
each aspect, it was found that concrete aspects of the service the highest average was 
followed by the response to the customers, reliability, knowing and understanding customers, 
and in providing confidence to customers have the lowest average respectively, and 2) the 
overall satisfaction in the services was at a high level. When considering each aspect, it was 
found that fast service had the highest average was followed by sufficient service, reliability, 
providing equal service, advanced services, and continuous service have the lowest average 
respectively. 

 
Keywords: Satisfaction, Service Quality, Transportation 
 
บทน า 

ในปัจจุบันการขนส่งของประเทศไทยโดยเฉพาะการขนส่งสินค้าเริ่มมีทิศทางท่ีชัดเจนขึ้น  และมี
ความส าคัญกับเรื่องเศรษฐกิจมากขึ้น ซึ่งหน่วยงานภาครัฐได้พยายามท่ีจะพัฒนาระบบการขนส่ง สินค้าให้มี
ศักยภาพมากขึ้นท้ังพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานด้านการขนส่งการสนับสนุนและส่งเสริม ศักยภาพ
ผู้ประกอบการขนส่ง เนื่องจากคนไทยท าธุรกิจออนไลน์กันมากขึ้นมีการส่งสินค้ากันเพิ่มขึ้น เรื่อย ๆ ผู้ให้บริการ
ขนส่งมีเป็นจ านวนมาก ไปรษณีย์ไทยเป็นหนึ่งในผู้ประกอบธุรกิจขนส่งพัสดุและไปรษณีย์ ซึ่งธุรกิจไปรษณีย์
นับว่าต้องเผชิญกับความท้าทายอย่างมาก เนื่องจากเดิมเป็นกิจการผูกขาด ซึ่งมีจุดอ่อนส าคัญ คือ มีต้นทุน  
คงท่ีสูง เนื่องจากต้องจ้างบุคลากรจ านวนมาก รวมถึงจัดต้ังท่ีท าการไปรษณีย์ในพื้นท่ีต่าง ๆ ท่ัวประเทศ
ขณะเดียวกันจากการท่ีตลาดไปรษณีย์ไทยมีแนวโน้มทรงตัวหรือมีขนาดหดตัวลง เนื่องจากมีธุรกิจในด้านขนส่ง
พัสดุด่วนเกิดขึ้นท าให้มีผลกระทบในทางลบต่อไปรษณีย์ไทย และผู้ใช้บริการจึงเริ่มหันไปใช้ผู้บริการขนส่ง
เอกชนมากขึ้น (ชลธิชา กิ่งจ าปา, 2558)  

การเติบโตอย่างต่อเนื่องของธุรกิจโลจิสติกส์หรือธุรกิจด้านการขนส่ง จากสภาวะเศรษฐกิจท่ีขยายตัว 
การเบิกจ่าย และลงทุนทางภาครัฐ แนวโน้มการส่งออกท่ีเพิ่มมากขึ้น มีผลต่อการเข่งขันของผู้ประกอบการ 
การน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ จัดการกระบวนการขนส่งให้มีประสิทธิภาพรวมท้ังส่วนแบ่งทางการตลาดของ
การค้าออนไลน์ท่ีก้าวกระโดดอย่างชัดเจน ธุรกิจท่ีก าลังขยายตัวได้ดี คือ การขนส่งสินค้าทางบก คลังสินค้า 
การจัดส่งสินค้าระหว่างประเทศ ไปรษณีย์ภัณฑ์และการรับสินค้า อีกท้ังธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเข้ามา
เกี่ยวข้อง ให้ความนิยมในการซื้อขาย และช าระค่าบริการได้อย่างสะดวกสบาย แต่การส่งมอบสินค้านั้น ยังคง
ใช้วิธีขนส่งแบบเดิม 

สังคมในปัจจุบันต้องการความสะดวก รวดเร็วทางด้านขนส่งสินค้าต่าง ๆ ท้ังในส่วนของภาคเอกชน 
บุคคล ร้านค้า ธุรกิจออนไลน์ ธุรกิจถึงธุรกิจ ธุรกิจถึงบุคคล และบุคคลส่งถึงบุคคล เพื่อให้สินค้าสามารถส่งถึง
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ผู้รับได้ง่ายขึ้น ซึ่งเป็นจุดมุ่งหมายในการส่งสินค้า และส่ิงท่ีส าคัญด้านการขนส่ง คือต้องมีคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพต่อผู้บริโภค ธุรกิจบริการด้านการขนส่งเป็นตัวเลือกอย่างหนึ่งสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคในด้านต่าง ๆ ได้ครบถ้วน เช่น ด้านการให้บริการ การเข้าถึงการใช้บริการ การส่ือสาร และระบบ
สารสนเทศ บริษัทบนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ ากัด จึงเป็นตัวเลือกให้กับผู้ใช้บริการ 

จากสภาพการแข่งขันดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยสนใจท่ีจะศึกษา คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ด้านการขนส่งสินค้า ของ บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ซึ่งจะน าผลลัพธ์ท่ี
ได้จากการท าวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี เพื่อให้ได้คุณภาพการบริการท่ีดี มีความรวดเร็ว และน่าเช่ือถือได้ อย่างมีประสิทธิภาพในระบบ
การขนส่ง และเพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีดีต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัทขนส่งเอกชน เคอรี่   
เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 

2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัทขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด  
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือ ตัวช้ีวัดท่ีบอกถึงความรู้สึกท่ีดี  
จนกลายเป็นความสุขใจท่ีมีต่อการให้บริการด้านต่าง  ๆ ซึ่งความพึงพอใจ ในการบริการจะเกิดขึ้น 
ในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้ และประเมินคุณภาพของการ
บริการ ในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และส่ิงท่ีผู้รับบริการ ได้รับจริงจากการให้บริการในแต่และ
สถานการณ์ การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่ คงท่ี และผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกัน
ได้ ดังนั้นความเสมอภาคท่ีจะพิจารณาว่าการให้บริการนั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ ควรจะพิจารณาจาก
องค์ประกอบหลายๆ ด้านรวมกัน ประกอบด้วย การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการตรงเวลา  
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า ซึ่งองค์ประกอบท่ี
น ามาพิจารณานี้มีความสอดคล้องกับ ความต้องการขั้นพื้นฐานของผู้รับบริการอย่างชัดเจน และเมื่อ
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามจุด ม่งหมายแล้ว ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจได้ในท่ีสุด 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ท่ีใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ท่ีใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีแน่นอน จึงท าการคัดเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณของ Cochran (1953) จึงได้กลุ่มตัวย่างท่ี 385 ตัวอย่าง และเพื่อป้องกัน 
ความคลาดเล่ือน ผู้วิ จัยจึงเก็บตัวย่างเพิ่มอีก 15 ตัวอย่าง เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม จ านวนท้ังส้ิน 400 ชุด ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา หาค่าเฉล่ีย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน   
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ผลการวิจัย  
ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.7) และเพศชาย (ร้อยละ 37.3) 

ส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 35 ปี (ร้อยละ 51.7) รองลงมา อายุ 36 – 45 ปี (ร้อยละ 20.5) อายุ 20 – 25 ปี (ร้อยละ 
17.8) และอายุมากกว่า 45 ปี (ร้อยละ 10.0) ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 74.0) รองลงมา 
ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. (ร้อยละ 12.0) ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 8.0) และระดับ
การศึกษาอนุปริญญา/ปวช. (ร้อยละ 6.0) ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานเอกชน (ร้อยละ 32.5) รองลงมา อาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว (ร้อยละ 31.2) อาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 17.8) อาชีพนักศึกษา จ านวน 38 คน (ร้อยละ 
9.5) และอาชีพอื่น ๆ (ร้อยละ 9.0) ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท (ร้อยละ 29.2) รองลงมา 
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท (ร้อยละ 26.3) รายได้ 30,001 – 40,000 บาท (ร้อยละ 16.3) รายได้ไม่เกิน 
10,000 บาท (ร้อยละ 15.5) รายได้ 40,001 - 50,000 บาท (ร้อยละ 6.5) และรายได้มากกว่า 50,000 บาท 
(ร้อยละ 6.2) ตามล าดับ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัทขนส่งเอกชน เคอรี่   
เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี มีองค์ประกอบ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ตาราง 1 ระดับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ความหมาย อันดับ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 3.79 0.64 มาก 1 
2. ด้านความน่าเช่ือถือ 3.78 0.80 มาก 3 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.79 0.82 มาก 2 
4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 3.72 0.85 มาก 5 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 3.74 0.46 มาก 4 

รวม 3.76 0.42 มาก  

จากตาราง 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 3.76) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X = 3.79) รองลงมา ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ( X = 3.79) ด้านความ
น่าเช่ือถือ ( X = 3.78) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ( X = 3.74) และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  
มีค่าเฉล่ียต่ าสุด ( X = 3.72) ตามล าดับ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัทขนส่งเอกชน  
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี  มีองค์ประกอบ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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ตาราง 2 ความพึงพอใจในการให้บริการ โดยภาพรวม 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ความหมาย อันดับ 
1. ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 3.66 .751 มาก 3 
2. ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 3.69 .773 มาก 1 
3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 3.66 .748 มาก 2 
4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.48 .683 ปานกลาง 5 
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.58 .629 มาก 4 

รวม 3.61 .593 มาก  

จากตาราง  2 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 3.61) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
( X = 3.69) รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( X = 3.66) ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
( X = 3.66) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ( X = 3.58) และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับ
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียต่ าสุด ( X = 3.48) ตามล าดับ 
 

อภิปรายผล  
1. ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขต

อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก  
ทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ รองลงมา  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูก ค้า  มี ค่ า เฉ ล่ีย ต่ า สุด  ซึ่ ง สอดคล้องกับงานวิ จัยของ Dragoicea, Borangiu & Voinescu (2016)  
ได้ท าการศึกษาการสร้างแบบจ าลองปฏิสัมพันธ์ด้านบริการเพื่อการจัดการระบบขนส่งสาธารณะท่ีดีขึ้น  
เป็นการน าหลักการด้านบริการวิทยาศาสตร์สามารถน าไปใช้ในด้านวิศวกรรมและการให้บริการขนส่ง
สาธารณะท่ีดีขึ้น กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษาเป็นผู้ท่ีใช้บริการระบบขนส่ง พบว่า จุดเน้นหลัก คือ ประเด็นการใช้
งานเฉพาะของรูปแบบการท างานตามระบบของระบบบริการท่ัวไปโดยเน้นองค์ประกอบท่ีเป็นตัวแทนมากท่ีสุด 
และการตั้งค่าบริการวิธีการท่ีเสนอในการประเมินสถานการณ์การท างานท่ีเรียบง่ายส่งเสริมบทบาทของโมเดล
ปฏิสัมพันธ์ในการให้บริการในการสนับสนุนระบบบริการขนส่งสาธารณะ ในการให้บริการขนส่งสาธารณะท่ีดี
เนื่องจากการเปล่ียนแปลงเชิงปริมาณอาจส่งผลกระทบต่อการให้บริการในช่วงเวลา 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัทขนส่งเอกชน  
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
ซึ่งเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้ บริการ 
อย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียต่ าสุด ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Gupta (2018) ได้ท าการศึกษาการจัดการด้านคุณภาพการบริการท่ียั่งยืน โดยผู้ให้บริการ  
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โลจิสติกส์ พบว่า ปัจจัยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี มีผลต่อการให้บริการโลจิสติกส์ การบริหารการจัดการ
คุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อการให้บริการ คุณภาพการบริการ และการท างานท่ีครอบคลุม ส่งผล
ต่อการให้บริการท่ียั่งยืน 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติการ 
บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรต้องมีการพัฒนากระบวนการ ขั้นตอน การปฏิบัติงาน อุปกรณ์ ตลอดจน

พนักงานผู้ให้บริการ ให้ดีขึ้นอยู่เสมอ พร้อมท้ังสร้างภาพลักษณ์ และสร้างความน่าเช่ือถือ และควรต้องมีการดูแล
เอาใจใส่ลูกค้า ให้ความช่วยเหลือ และให้ค าแนะน าพร้อมท้ังอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าด้วยความเท่าเทียมกัน 
มีการตรวจสอบติดตามสอบถามถ้าเกิดปัญหาต่างๆ จากการให้บริการของบริษัทอันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ 
ของลูกค้า 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการด้านการขนส่งสินค้า ของบริษัทขนส่งเอกชน  

เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในจังหวัดอื่น ๆ  
2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส กับการ

ขนส่งของบริษัทอื่น  
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