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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั 

ไปรษณีย์ไทย จาํกัด และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จาํกัด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบขอ้มูลประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จํากัด และบริษัท เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุระหวา่งบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั กบับริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จาํกดั โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จาํกดั จาํนวน 420 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-tes และ One – Way 
ANOVA  

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุมากท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือได ้รองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจได ้ส่วนบริษทั เคอร่ี
เอ็กซ์เพรส จาํกดั ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุมากท่ีสุด คือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจได ้ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั
ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการทั้งของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และ บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรีต่างกนั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั และ
เม่ือเปรียบเทียบกนัแลว้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุทั้งสองบริษทัฯ มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่ง
พสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้
และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจการให้บริการ
ขนส่งพสัดุไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
2 ท่ีปรึกษาหลกั 
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1. บทนาํ 
ปัจจุบนั ธุรกิจบริการขนส่งพสัดุเติบโตอย่างรวดเร็ว โดยมีปัจจยัหลกัมาจาก การเติบโตของ

ธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หรือ E-Commerce กล่าวคือ การจดัการขนส่งสินคา้จากผูข้ายไปถึงผูซ้ื้อทาง
ออนไลน์ตอ้งพึ่งพาการขนส่งสินคา้เป็นหลกั ยิ่งกิจกรรมซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ขยายตวัมากข้ึนเท่าใดยิ่ง
ตอ้งการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ไปยงัผูร้ับมากข้ึนเท่านั้น โดยสํานกังานพฒันาธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
(องคก์ารมหาชน) หรือ ETDA ไดป้ระเมินมูลค่าการซ้ือขายสินคา้ผา่นออนไลน์ในปี 2561 น้ี มีมูลค่ากวา่ 
3.2 ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปีก่อน มูลค่า 2.4 ลา้นลา้นบาท ปัจจยัอีกประการหน่ึงมาจากพฤติกรรมของ
คนปัจจุบนัท่ีเนน้ความรวดเร็ว และความสะดวกสบายเป็นหลกั แมก้ระทัง่การสั่งซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ 
ซ่ึงตอ้งการให้ผูบ้ริการจดัส่งสินคา้ถึงผูบ้ริโภครวดเร็วที่สุด หรือ ภายในวนัเดียว ทาํให้ธุรกิจตอ้งปรับตวั 
และให้ความสาํคญักบัระบบโลจิสติกส์มากยิ่งข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั  

ธุรกิจบริการขนส่งสินคา้ในประเทศไทยท่ีเปิดให้บริการมาอยา่งยาวนานมากท่ีสุดเป็นระยะเวลา
กวา่ 133 ปี คือ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซ่ึงมีจุดให้บริการทัว่ประเทศไทยกว่า 5,000 แห่ง ถือเป็นจุดแข็ง
ที่คู่แข่งเขา้มาเท่าเทียมยาก บริการของไปรษณียไ์ทยท่ีเติบโต และได้รับความนิยมมากท่ีสุด คือ บริการ
ไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) พสัดุด่วนถึงปลายทางในวนัถดัไป ทั้งน้ี ในปี 2560 บริษทัฯ มีรายไดป้ระมาณ 
28,293 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 12 และมีกาํไร มูลค่า 4,212 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 18 เม่ือ
เทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อน  

อย่างไรก็ตาม จากการเติบโตของธุรกิจบริการขนส่งพสัดุ จึงมีผูป้ระกอบการรายใหม่ๆ เขา้มา
ดาํเนินธุรกิจการจดัส่งพสัดุมากข้ึน โดยเฉพาะบริษทัขนส่งพสัดุต่างประเทศ อาทิ บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จาํกดั เป็นบริษทัฯ ในเครือของเคอร่ี โลจิสติกส์ เน็ทเวร์ิค ณ ประเทศฮ่องกง ซ่ึงเปิดใหบ้ริการ
มาเป็นระยะเวลา 13 ปี บริษทัฯ ดาํเนินธุรกิจบริการจดัส่งพสัดุชั้นนาํของประเทศไทย มีจุดให้บริการกว่า 
3,500 แห่งทัว่ประเทศไทย โดยในปี 2560 บริษทัฯ มีรายไดมู้ลค่าประมาณ 6,577 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึน
ร้อย 105 และมีกาํไรมูลค่า 732 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 138 เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี 2559  

ดว้ยเหตุน้ี ผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ควรคาํนึงถึงความสําคญัของคุณภาพการให้บริการขนส่ง
พสัดุท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค และเพิ่มขีดความสามรถ
ทางการแข่งขนั เน่ืองจากปัจจุบนัมีทั้งบริษทัขนส่งพสัดุทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศเปิดให้บริการ
อยา่งทัว่ถึง จึงทาํให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกหลากหลายในการเลือกเขา้ใช้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
สูงสุด ดังนั้น ผูว้ ิจยัจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการขนส่งพสัดุระหว่างบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบับริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดัในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
2.2 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบขอ้มูลประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
นนทบุรี จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

2.3 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั กบับริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 

 

3. สมมุติฐานการวจิัย 
3.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตอาํเภอ

เมือง จงัหวดันนทบุรีต่างกนั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั 
3.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) 

จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรีต่างกนั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั 
3.3 ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์

เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั  
 

4. ขอบเขตการวจิัย 
4.1 ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํนวน 3 สาขา 

และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 3 สาขา ท่ีมาใช้บริการในพื้นท่ีเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี 

4.2 ขอบเขตดา้นการศึกษา 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

และบริษทั เคอร่ีเอ็กเพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ประกอบดว้ย 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 2) 
ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) 3) ด้านการตอบสนองความต้องการทนัเวลา (Responsiveness) 4) ด้าน
ความมัน่ใจได ้(Assurance) 5) ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 

4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา เร่ิมตั้งแต่เดือนเมษายน ถึง มิถุนายน ปี 2562 
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5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
5.1 นาํขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงการให้บริการขนส่งพสัดุให้ดียิ่งข้ึนทั้ง

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด อนัจะส่งผลดีต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

5.2 ผูบ้ริหารของบริษทัขนส่ง หรือองค์กรท่ีเก่ียวข้อง สามารถนําข้อมูลไปใช้ เพื่อเป็นแนว
ทางการในการวางแผนการตลาด กาํหนดกลยุทธ์ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ นาํไปสู่คุณภาพบริการขนส่งสินคา้ท่ีเป็นเลิศเหนือคู่แข่ง รวมถึงเพิ่มขีดความสามารถทางการ
แข่งขนั 

5.3 เพื่อเป็นขอ้มูลแก่ผูท่ี้สนใจสามารถนาํขอ้มูลการศึกษาน้ี นาํเป็นแนวทางให้กบังานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการขนส่งพสัดุต่อไป 
 

6. กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 
 
ภาพที ่6.1 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 

ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด และบริษัท เคอร่ี         
เอก็เพรส (ประเทศไทย) จํากดั 
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990 : 
37) 
1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2. ความเช่ือถือได ้(Reliability)  
3. การตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา         
    (Responsiveness)  
4. ความมัน่ใจได ้(Assurance)  
5. ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ      
    (Empathy)  

ตัวแปรตาม ตัวแปรต้นต้น 
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7. ระเบียบวธิีวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยการแจกแบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั จาํนวน 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาตลาดขวญั สาขางามวงศว์าน สาขาสวนใหญ่ จาํนวนทั้งส้ิน 210 ชุด 
และผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาติวานนท ์สาขางาม
วงศว์าน และสาขาท่านํ้านนทบุรี จาํนวนทั้งส้ิน 210 ชุด 

7.1 แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายปิด คาํถามเลือกตอบไดเ้พียง 1 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา  ดา้นความมัน่ใจได ้
และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ โดยใชม้าตราวดัส่วนประเมินค่าคะแนน 5 ระดบั ตามวิธีของลิ
เคิร์ท (Five Point Likert Scales) ดงัน้ี ระดบั 1 หมายถึง พึงพอใจน้อยท่ีสุด ระดบั 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
ระดบั 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง ระดบั 4 หมายถึง พึงพอใจมาก และระดบั 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 

สําหรับเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ ปรากฏดงั
ตารางท่ี 7.1 
ตารางที ่7.1เกณฑก์ารแปลผลของค่าเฉล่ียคะแนนระดบัต่าง ๆ 

คะแนนเฉลีย่ ระดับความพงึพอใจ 

4.21 – 5.00 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3.41 – 4.20 พึงพอใจมาก 

2.61 – 3.40 พึงพอใจปานกลาง 

1.81 – 2.60 พึงพอใจนอ้ย 

1.00 – 1.80 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
7.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
 ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบวา่แบบสอบถามใช้ภาษา และ

ลกัษณะของขอ้ความเหมาะสมกบักลุ่มตวัอย่าง หลงัจากนั้นผูว้ิจยัได้นาํแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งแรกท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จาํนวน 30 คน เพื่อทาํการตรวจสอบคาํนวณหา
ค่าความเช่ือมัน่ โดยค่าความเช่ือมัน่ของความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เท่ากบั 0.744 ดา้นความเช่ือถือได ้เท่ากบั 0.651 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา เท่ากบั 0.828 ดา้น
ความมัน่ใจได ้เท่ากบั 0.687 และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ เท่ากบั 0.819 
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7.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวจิบัเชิงปริมาณ ใชข้อ้มูลวเิคราะห์ทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป โดยแบ่งสถิติเชิง

พรรณนา ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน ทดสอบ Independent Samples Test และใชส้ถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA)  

 
8. ผลการศีกษา 

ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหวา่ง 26-33 ปี ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท ส่วนบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อายุระหวา่ง 18-25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย ในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้น ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียงตามอนัดบั
จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ดา้นความมัน่ใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.79 และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ส่วนผูใ้ชบ้ริการของบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์
เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ในภาพรวมความพึงพอใจการใหบ้ริการ
ขนส่งพสัดุอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียงตามอนัดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ดา้นความมัน่ใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ดา้นความ
เช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78  

ผลการทดสอบสมมติฐาน  
1) เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุทั้ง 5 ดา้น จาํแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจการบริการ
ขนส่งพสัดุแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
 ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้น
ความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
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  ดา้นอายุ พบว่า ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
 ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 

 ดา้นอาชีพ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจการให้บริการ
ขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจ
ได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 

 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกัน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา และดา้นความมัน่ใจได ้ 

2) เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุทั้ง 5 ดา้น จาํแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
นนทบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจการ
บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  

 ดา้นเพศ ผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึง
พอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลาแตกต่าง  

 ดา้นอายุ ผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึง
พอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่าง ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความ
เขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ  

 ดา้นระดบัการศึกษา ผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) ท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการแตกต่าง  

 ดา้นอาชีพ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ
พึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่าง 

 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนกนั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่าง 

3) เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และ
บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี  

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั จากการ
วิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
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(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่าง
กนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความ
เขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการทั้งสอง
บริษทัฯ มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 

9. อภิปรายผลการศึกษา 
9.1 ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดันนทบุรี สรุปดงัน้ี 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัมาก 

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเก่ียวกบัพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และสถานท่ีใหบ้ริการสามารถเดินทางมา
ไดส้ะดวก เน่ืองจากตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน รวมถึงสถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พรเจริญ แรงฤทธ์ิ,2559 ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งสินคา้ทาง
บกของบริษทั เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิง แอน ทราน สปอร์ต จาํกดั พบว่า ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นความน่าเช่ือได ้ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยให้ความสําคญักบั
ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั เช่น ท่ีอยู่ เบอร์โทร รวมถึงพนกังานปฏิบติังานด้วยความชาํนาญเป็นท่ี
น่าเช่ือถือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัตนะ พุทธรักษา, 2560ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการนาํ
จ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กรณีศึกษา ท่ีทาํการไปรษณียร์ามอินทรา 
พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุ
อยูใ่นระดบัมาก เก่ียวกบัช่องทางการให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น ช่องทางด่วนสําหรับส่งส่ิงของไม่
เกิน 3 ช้ิน และบริการแอพพลิเคชั่น Prompt Post บริการฝากส่งของล่วงหน้า โดยไม่ต้องรอคิวสําหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ รวมทั้ง พนกังานสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอ
ไดท้นัที ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุกญัญา มีสามเสน และคณะ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ด้านความมั่นใจได้ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยู่ในระดับมาก 
เน่ืองจากบริษทัมีระบบการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานถูกตอ้ง และพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี รวมถึงมี
ความรู้เก่ียวกบับริการสามารถให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความมัน่ใจในการรับ
บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญานิษฐ์ โสรส, 2559 ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์
จงัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทยจงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ดา้นความมัน่ใจไดมี้ระดบัความ
คิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
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ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยู่
ในระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเก่ียวกบัพนกังานให้ความเสมอภาคในการให้บริการ
ลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียมกนั และสามารถส่ือสารกบัผูรั้บบริการไดเ้ขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พร
ประภา ไชยอนุกูล, 2557 ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

9.2 ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั บริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี สรุปไดด้งัน้ี 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบั
มาก ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสถานท่ีให้บริการสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก เน่ืองจากตั้งอยู่ในพื้นท่ี
ชุมชนประกอบพนกังานบริษทัมีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และสถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรเจริญ แรงฤทธ์ิ,2559 ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งสินคา้ทางบกของบริษทั เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิง แอน ทราน สปอร์ต จาํกดั พบว่า ปัจจยัด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ดา้นความเช่ือถือได้ ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัมาก 
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเก่ียวกบัพสัดุถึงท่ีหมายปลายทางตามท่ีระบุไวใ้นสัญญา และพนกังานสามารถ
แกไ้ขปัญหาและใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของภคัวฒัน์ 
อินทรวงษ์โชติ และคณะ, 2556 ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ประเทศ
ไทย และลาว พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของไทยมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่น
ระดบัมาก 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากเก่ียวกบัพนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีผูรั้บบริการร้องขอไดท้นัที 
นอกจากน้ีบริษทัยงัมีช่องทางการให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น การชําระค่าบริการหลากหลาย
ช่องทาง ไดแ้ก่ เงินสด บตัรเดบิต บตัรเครดิต และชาํระบริการผ่านคิวอาร์โคด้ ซ่ึงสามารถชาํระไดท่ี้หน้า
บา้นของลูกคา้ จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการทนัเวลาของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วร
ชนก เต็งวงษว์ฒันะ,2558 ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
และการบอกต่อท่ี ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทยของ 
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุบริษทัเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถติดต่อกบับริษทัขนส่งพสัดุไดอ้ย่างสะดวก พนกังานบริษทัขนส่งพสัดุสามารถ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว หรือสามารถแกไ้ขปัญหาใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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 ด้านความมัน่ใจได้ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุอยู่ในระดับมาก 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเก่ียวกบัความรวดเร็วในการขนส่งของบริษทัเป็นไปตาม
มาตรฐาน และพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เช่น นํ้ าเสียง รอยยิม้ เป็นมิตรกบัลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของอภิญญา จนัทร์สังข์, 2559 ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งพสัดุพนัธ์
ของบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จาํกดั พบวา่ ดา้นความมัน่ใจมีความพึงพอใจในระดบัมาก 

 ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุ
อยูใ่นระดบัมาก โดยส่วนใหญ่เห็นว่า พนกังานให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้แต่ละคนเท่าเทียม
กัน และมีความเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการในการแก้ไขปัญหาต่างๆ เช่น พนักงานจะคอยให้ความช่วยเหลือ
แกปั้ญหาแก่ผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์ และ Call Center ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรประภา ไชย
อนุกูล , 2557 ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี พบว่า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

9.3 เปรียบเทียบข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 

  ด้านเพศ ผูใ้ช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้น
ความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ขนส่งพสัดุมากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อภิญญา จนัทร์สังข,์ 2559 ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งพสัดุพนัธ์ของบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จาํกดั พบวา่ เพศต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจการให้บริการส่งสินคา้ ณ ศูนยเ์คอร่ี แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ และพบวา่ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการขนส่งพสัดุมากกวา่เพศชาย 

  ด้านอายุ ผูใ้ช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้น การตอบสนอง
ความตอ้งการทนัเวลา ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการ ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ วนิดา เพชรสังหาร, 2553 ได้ศึกษาเร่ือง การวดัคุณภาพการให้บริการลูกคา้หอพกัอาร์เอส
แมนชัน่ อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพให้บริการแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 ดา้นระดบัการศึกษา ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มี
ความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได้ 
ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ซ่ึง
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สอดคล้องกับงานวิจยัของ ดวงสมร เนียมนัตน์, 2555 ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการและการ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่า ผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ท่ีมีระดับ
การศึกษาต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจ  

 ด้านอาชีพ ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจการ
ให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้น
ความมัน่ใจได้ และด้านความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ดวงสมร เนียมนตัน์, 2555 ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช
ชนนี) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ 

 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่างกัน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา และดา้นความมัน่ใจได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดวงสมร เนียมนตัน์, 
2555 ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ 

9.4 เปรียบเทียบข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุ
บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 

 ดา้นเพศ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึง
พอใจการให้บริการขนส่งพสัดุดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลาแตกต่าง โดยเพศหญิงมีความพึง
พอใจในการให้บริการขนส่งพสัดุมากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อภิญญา จนัทร์สังข์, 2559
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งพสัดุพนัธ์ของบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จาํกดั 
พบว่า เพศต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการส่งสินคา้ ณ ศูนยเ์คอร่ี แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า ด้านความมัน่ใจ และด้านความเอาใจใส่ และพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่เพศชาย 
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 ดา้นอายุ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึง
พอใจการให้บริการขนส่งพสัดุแตกต่าง ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความ
เขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนิดา เพชรสังหาร, 2553 ไดศึ้กษาเร่ือง การวดั
คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้หอพกัอาร์เอสแมนชัน่ อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ อายท่ีุแตกต่าง
กนัมีระดบัคุณภาพให้บริการแตกต่างกนั ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดวงสมร เนียมนตัน์,2555 ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและการ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมี
อายตุ่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

 ด้านระดบัการศึกษา ผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการแตกต่าง 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา จนัทร์สังข ์(2559)ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการส่งพสัดุพนัธ์ของบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จาํกดั พบวา่ ระดบัการศึกษาต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
การให้บริการส่งสินคา้ ณ ศูนยเ์คอร่ี แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในศูนยบ์ริการ ดา้นความ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่  

 ดา้นอาชีพ ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ
พึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่างทุกดา้น โดยทุกอาชีพ เช่น นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย พนกังานบริษทัเอกชน เป็นตน้ มีความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
อาจเพราะผูใ้ช้บริการแต่ละอาชีพเล็งเห็นถึงคุณภาพการให้บริการของบริษทัเคอร่ีเหมือนกนั เช่น ในเร่ือง
ของสถานท่ีตั้งเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก พสัดุถึงท่ีหมายตามทางท่ีระบุไวใ้นสัญญา และความรวดเร็ว
ในการขนส่งเป็นมาตรฐาน รวมถึงพนกังานมีความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหา ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการแต่ละอาชีพ
จึงมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่างกนั  

 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนกนั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ดวงสมร เนียมนัตน์ (2555)ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี)พบว่า ผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ 
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9.5 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
และบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี พบว่า ความพึงพอใจ
การให้บริการขนส่งพสัดุบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกัด 
แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้น
ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการทั้งสองบริษทัฯ มีความพึงพอใจ
การใหบ้ริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่างกนั โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ พบวา่  

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งพสัดุดา้นความเช่ือถือได ้
และด้านลักษณะทางกายภาพ มากกว่าบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกัด อาจเพราะบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีมาตรฐานในการให้บริการ และการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้อยู่ใน
ระดบัสูง ประกอบกบัพนักงานปฏิบติังานด้วยความชาํนาญเป็นท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงถือเป็นจุดเด่นของบริษทั
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั รวมถึงสถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีป้ายประชาสัมพนัธ์
บอกจุดการใหบ้ริการท่ีชดัเจนกวา่บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั 
 ส่วนบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งพสัดุ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
มากกวา่บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั อาจเพราะบริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั มีความรวดเร็วใน
การขนส่งพสัดุท่ีดีกว่า และพนกังานให้บริการด้วยความรวดเร็ว รวมถึงพนกังานมีความเอาใจใส่ในการ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ โดยคอยให้ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาแก่ผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ และ Call 
Center ซ่ึงจะเนน้การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และพร้อมช่วยเหลือลูกคา้แกไ้ขปัญหาเสมอ  
 

10. ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังน้ี  
 1.1 จากผลการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อการปรับปรุงการให้บริการขนส่งพสัดุบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั  
 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรมีส่ิงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการท่ีเพียงพอต่อ

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ เช่น เพิ่มเกา้อ้ี โตะ๊สาํหรับเขียน ปากกา กาว หรืออาจมีหนงัสือพิมพ ์ติดตั้งโทรทศัน์ขณะท่ี
ลูกคา้รอรับบริการ เพื่อรองรับผูม้าใชบ้ริการท่ีมาในช่วงเวลาเร่งด่วน และควรมีการจดัวางตาํแหน่งของป้าย
ประชาสัมพนัธ์แนะนาํการใชบ้ริการ และค่าธรรมเนียมการบริการต่างๆ ให้มีความชดัเจนและสังเกตเห็นได้
ง่ายข้ึนกวา่เดิม 

 2) ดา้นความเช่ือถือได ้ถือเป็นจุดแขง็ของบริษทั ไปรษณีย ์จาํกดั เน่ืองจากเปิดใหบ้ริการ
มาอย่างยาวนานเป็นท่ีน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะเร่ืองความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัลูกคา้ และ
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พนกังานปฏิบติังานดว้ยความชาํนาญ เน่ืองจากพนกังานส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ีจึงมีความชาํนาญเส้นทาง
ในเขตท่ีรับผิดชอบ จึงทาํให้มีผูเ้ขา้มาใช้บริการจาํนวนมาก และอาจทาํให้ลูกคา้ไดรั้บบริการไม่ทัว่ถึงหรือ
ไดรั้บบริการล่าชา้ บริษทัจึงควรเพิ่มและพฒันาเทคโนโลยี เพื่อให้บริการดว้ยความรวดเร็วตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนและผูใ้ช้บริการได้รับบริการท่ีดียิ่งข้ึนเช่นกนั รวมทั้งพนกังานควรแกไ้ขปัญหา 
และใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่คลุมเครือ นอกจากน้ี การขนส่งพสัดุ ควรนาํส่งพสัดุ
ให้ถึงท่ีหมายปลายทางตามท่ีระบุไวใ้นสัญญา หรือ ตามวนัเวลาท่ีกาํหนด เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการดียิง่ข้ึน 

 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ถือเป็นส่ิงสําคญัสําหรับธุรกิจการบริการ
ขนส่ง ดงันั้น พนกังานควรเพิ่มประสิทธิภาพของการทาํงานดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้มากข้ึน 
เพื่อไม่ให้ผูใ้ช้บริการตอ้งรอคอยรับบริการนาน และควรอบรมพนักงานในทุกด้านเพื่อตอบคาํถาม และ
ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการได้ทนัที สําหรับการติดต่อกบัทางบริษทั เช่น การโทรติดต่อขอความช่วยเหลือจาก
ผูใ้ชบ้ริการอาจใชเ้วลาในการรอสายนาน เน่ืองจากมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก จึงควรเพิ่มช่องทางการ
ให้ความช่วยเหลือท่ีรวดเร็วและสะดวกมากยิ่งข้ึนกว่าเดิม เช่น ช่องทาง Line และควรขยายเวลาในการ
ให้บริการ เช่น สาขางามวงศ์วาน จากเดิมเปิดให้บริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์เวลา 8.30-16.30 น. อาจขยาย
ช่วงเวลาดงักล่าวเป็น 8.30-19.00 น.เพื่อรองรับผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการในช่วงหลงัเลิกงาน  

 4) ด้านความมัน่ใจได้ ผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณีย ์จาํกดั ส่วนใหญ่มีความมัน่ใจเป็น
อย่างมากเก่ียวกบัระบบการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานถูกตอ้ง เน่ืองจากบริษทัเปิดให้บริการมาอย่าง
ยาวนาน จึงมีการพฒันาระบบการใหบ้ริการให้เป็นมาตรฐานอยูเ่ร่ือยมา และมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก จึง
อาจทาํให้การขนส่งพสัดุเกิดความล่าช้าได้ บริษทัจึงควรเพิ่มความรวดเร็วการขนส่งพสัดุมากข้ึน เช่น มี
ระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยัยิ่งข้ึน เพื่อลดขั้นตอนการทาํงานลง ทาํให้พสัดุถึงมือผูรั้บไดเ้ร็วข้ึนตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และควรมีความรับผิดชอบการชดใชค้่าเสียหายกรณีของเสียหายหรือสูญหายให้
มากกวา่เดิม อีกทั้ง พนกังานควรเพิ่มการกล่าวตอ้นรับ และขอบคุณแก่ผูม้าใช้บริการ เพื่อยกระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดียิง่ข้ึนกวา่เดิม 

 5) ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ควรแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะนาํบริการใหม่
เป็นระยะๆ โดยการเพิ่มโฆษณาข่าวสารผา่นโทรทศัน์ และพนกังานควรอาํนวยความสะดวกในการบริการ
ดา้นต่างๆ รวมถึงใส่ใจลูกคา้ในการแกปั้ญหาต่างๆ ใหม้ากข้ึน 

 1.2 จากผลการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อการปรับปรุงการให้บริการขนส่งพสัดุบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จาํกดั  
 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรมีการจดัวางตาํแหน่งของป้ายประชาสัมพนัธ์แนะนาํ
การใช้บริการ และค่าธรรมเนียมการบริการต่างๆ ให้มีความชัดเจนและสังเกตเห็นได้ง่ายข้ึนและเพิ่มส่ิง
อาํนวยความสะดวก เช่น เกา้อ้ี โต๊ะสําหรับเขียน ปากกา และกาว ท่ีเพียงพอ หรืออาจติดตั้งโทรทศัน์ บริการ
นํ้าด่ืม และหนงัสือพิมพ ์ขณะท่ีลูกคา้รอรับบริการ เพื่อรองรับผูม้าใชบ้ริการ  
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 2) ด้านความเช่ือถือได้ ควรมีการฝึกอบรมพนักงานเก่ียวการปฏิบัติงานให้มีความ
ชาํนาญ เช่น อบรมเก่ียวกบัการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัอย่างแอพพลิเคชั่น และระบบการชาํระเงินผ่าน 
Rabbit Line Pay เป็นตน้ รวมถึงให้ความรู้งานดา้นบริการต่าง เพื่อให้พนกังานมีศกัยภาพในการทาํงานมาก
ยิง่ข้ึน นอกจากน้ี ยงัควรใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการให้
มากข้ึน เน่ืองจากการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีพนกังานทุกคนตอ้งใหค้วามสําคญั 
เช่น ไม่ควรเปิดกล่องพสัดุของลูกคา้ หรือเปิดเผยท่ีอยู ่และเบอร์โทรศพัท ์ใหก้บับุคคลอ่ืน ดงันั้น บริษทัควร
มีการบริหารจดัการดา้นการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงควบคุมดูแลอยา่งเขม้งวดรัดกุม โดย
ใหพ้นกังานปฏิบติัตามกฎระเบียบต่าง ๆ หากพนกังานคนใดไม่ปฏิบติัตามระเบียบจะมีมาตรการลงโทษตาม
ขอ้กาํหนดไว ้ 
  3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการทนัเวลา ถือเป็นส่ิงสําคญัสําหรับธุรกิจการบริการ
ขนส่ง ดงันั้น บริษทัจึงเนน้ให้พนกังานตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ร้องขอไดท้นัที หรือใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้
ทนัมีเม่ือมีปัญหา พร้อมกบัให้พนกังานบริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เช่น พนกังานตาํแหน่งส่งพสัดุ จะ
ดาํเนินการส่งพสัดุถึงผูรั้บอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ี บริษทัยงัมีการให้บริการเรียกเก็บเงินปลายทาง เพื่อความ
สะดวกของผูบ้ริโภคในการรับพสัดุก่อนชาํระเงิน ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และมีผูเ้ขา้มาใช้
บริการจาํนวนมาก จึงอาจทาํให้การติดต่อขอความช่วยเหลือ หรือสอบถามขอ้มูลอาจไม่สะดวกหรือใชเ้วลา
รอนาน ดงันั้น บริษทัควรเพิ่มช่องทางการติดต่อกบัลูกคา้ให้สะดวกมากยิ่งข้ึนกวา่เดิม เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค  
 4) ดา้นความมัน่ใจได ้ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุส่วนใหญ่ตอ้งการความมัน่ใจในเร่ืองของ
ความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน เน่ืองจากตอ้งการให้พสัดุถึงผูรั้บอย่างรวดเร็วท่ีสุด หรือ 
ภายในวนัเดียว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และการท่ีพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ยิ้ม
แยม้ แจ่มใส แสดงความเป็นมิตรต่อผูม้าใช้บริการนั้น ถือเป็นการสร้างความประทบัใจ และพึงพอใจแก่
ผูใ้ช้บริการมากข้ึน แต่ธุรกิจการบริการขนส่งท่ีดีนั้น ไม่ใช่เน้นเร่ืองความรวดเร็วขนส่งเพียงอยา่งเดียว แต่
ควรเนน้ในเร่ืองของความรับผดิชอบการชดใชค้่าเสียหาย กรณีของเสียหายหรือสูญหายให้มากกวา่เดิม และ
ควรบริหารจดัการระบบการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานถูกตอ้งและชดัเจนเพิ่มข้ึน อาจเพราะมีจาํนวน
สาขาบริการเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว จึงทาํให้การบริหารจดัการไม่เป็นไปตามมาตรฐาน จึงควรจดัอบรม
พนกังานในดา้นงานบริการ เพื่อเพิ่มทกัษะความรู้ความสามารถในด้านบริการ การส่ือสารกบัลูกคา้ และ
ขอ้กาํหนดกฎระเบียบต่างๆ ใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 5) ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ พนักงานควรอาํนวยความสะดวกในการ
ให้บริการต่างๆ เม่ือพบลูกคา้เขา้มาใช้บริการ นอกจากน้ี บริษทัควรมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะนาํ
บริการใหม่เป็นระยะๆ โดยอาจทาํการประชาสัมพนัธ์โฆษณาผา่นโทรทศัน์ หรือวทิย ุ 
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2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1) ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจจะส่งผลต่อความความพึงพอใจของการใหบ้ริการขนส่งพสัดุ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
นนทบุรี 

 2) ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัขนส่งเอกชนอ่ืนๆ 
 3) ควรศึกษาความคาดหวงัของผูม้าใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั เคอร่ี

เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
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