
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของ

บริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในคร้ังนี้  ผูศึกษาไดรวบรวม 
แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้คือ 

- แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
- แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
- แนวคิดคุณภาพการใหการบริการ   
- มาตรฐานการบริการ 
- ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
- เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎี   
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของบุคคลท่ี
เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา  ระดับความพอใจ
ของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความแตกตางระหวางการทํางานของผลิตภัณฑ (Product’s  Perceived 
Performance)  และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล  (Expectation)  เกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ  หากการทํางานของผลิตภัณฑไมตรงกับความคาดหวัง  
ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ  และหากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังของลูกคา  
ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจ  (Kotler, 2000 อางถึงใน พิรุณรัตน จักษเมธา, 2545) 
 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
การบริการ  คือ  กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการ  หรือผูใชบริการน้ัน  (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2539) ซ่ึงสอดคลองกับความหมายของ
การบริการที่วา 

การบริการ คือ  กิจกรรมใด ๆ  อันเปนประโยชนและความพอใจของผูใหบริการพึง
มอบใหบุคคลอ่ืน  (สานนท  ฉายเรืองโชติ,  2537) 
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กิจกรรมการบริการท่ีสมบูรณ  ก็คือกิจกรรมและพฤติกรรมบริการเพื่อประโยชนสุข
ของผูอ่ืน  งานบริการจึงประกอบดวย  2  สวนท่ีสําคัญคือ 
  1.  กิจกรรมบริการ  หมายถึง  การดําเนินงานตามกระบวนการข้ันตอนหรือระบบ
ระเบียบของหนวยงานเพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตามความตองการ 
   2.  พฤติกรรมบริการ  ไดแก  ลักษณะการแสดงออกของผูใหบริการท่ีแสดงให
ปรากฎหรือผูรับบริการที่แสดงใหปรากฎหรือผูรับบริการพบเห็น หรือสัมผัสไดดวยความรูสึก
ตลอดระยะเวลาที่กระทํากิจกรรมรวมกัน  ซ่ึงผูใหบริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการใหรูสึก
สัมผัสไดจาก  3  ทาง คือ 
 ทางดานทัศนคติ  ความรูสึกนึกคิด อารมณ  หรือมโนกรรม 
 ดานบุคลิกภาพภายนอก  การแตงกาย  กิริยาทาทาง  หรือกายกรรม 
 ดานการพูด  จากการติดตอส่ือสารดวยวาจา  หรือวจีกรรม 

โดยสรุปแลว   จะเห็นวา   การบริการเปนการดําเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวของตาม
กระบวนการ  ข้ันตอน  หรือระบบระเบียบของหนวยงาน  เพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตาม
ความตองการไดอยางถูกตองครบถวน 

 
คุณลักษณะของการใหบริการที่ดีควรคํานึงถึงดังนี้ (นันทวัน  เหล่ียมปรีชา,  2538) 

1. ประกอบดวยสวนท่ีจับตองไดและจับตองไมได  สวนใหญแลวการบริการจะ
ประกอบดวยสวนหลัก ๆ 2 สวน คือ  สวนท่ีเปนวัตถุและสวนท่ีไมใชวัตถุ  สวนท่ีเปนวัตถุนี้  ผูรับ
และผูใหบริการจะสามารถตรวจสอบไดโดยไมยากนัก  เนื่องจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับส่ิง
เหลานี้ได  อีกสวนหนึ่งของการใหบริการ  คือสวนท่ีไมใชวัตถุ  สวนนี้เปนสวนท่ีไมมีตัวตนและไม
สามารถจับตองไดดวยประสาทสัมผัสท้ัง  5  ดังนั้นผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่ไดรับเปน
อยางไร  และจะมีประสิทธิภาพดีแคไหนจนกวาจะไดรับบริการนั้น ๆ  ดังนั้นแลวการบริการจึงเปน
ส่ิงท่ีผูรับบริการใหความพึงพอใจจากการใชบริการเปนสําคัญ  ซ่ึงลักษณะความพึงพอใจน้ีจะมีผล
ตอการใชบริการในคร้ังตอไปดวย 

2. ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  การบริการไมสามารถแยก
ผูใหและผูรับบริการออกจากกันได  เพราะการบริการนั้นผูใหและผูรับจะตองดําเนินรวมกันไป  จึง
ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางกัน  จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูใหและ
ผูรับบริการออกจากกันได  ผูใหบริการจึงมีวงจํากัดในการใหบริการแกผูรับบริการแตละราย 

3. มาตรฐานของการบริการ  การใหการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถกําหนด
มาตรฐานใหแนนอนได  ข้ึนอยูกับผูรับบริการจะใชบริการอะไร  ท่ีไหน  และอยางไร  ผูใหบริการ  
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แตละคนจะมีแบบและวิธีการในการใหบริการท่ีแตกตางกัน  แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ  
เดียวกันแตถาตางวาระกันก็จะใหการบริการไมเหมือนกัน  ข้ึนอยูกับสภาพอารมณและจิตใจของผู
ใหบริการ  จากการบริการแตละคร้ังมีลักษณะแตกตางกัน  อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาภาพ
ของการบริการนั้นได 

4. การกักเก็บบริการ  การบริการไมสามารถกักเก็บหรือรักษาสภาพของการ
บริการไดคงทนได  ปริมาณความตองการดานบริการมีความไมแนนอน  ซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณ  
ถาความตองการดานการบริการมีนอย  ความสามารถในการใหบริการที่เหลือก็ไมอาจเก็บไวใช
คราวตอไปได  หรือความตองการดานการบริการมีมากในบางคร้ัง  ไมอาจใหการบริการท่ีรวดเร็ว
เทากับคร้ังท่ีมีความตองการนอยเนื่องจากจํานวนและสวนประกอบอันมีจํากัด 
 

ในการบริการมีคุณลักษณะตาง ๆ  เพื่อใหเกิดการบริการที่ประทับใจแกผูรับบริการซ่ึง
มีลักษณะตาง ๆ กันไป  โดยแบงออกเปน  3  กลุม คือ  (สานนท  ฉายเรืองโชติ,  2537) 

1. Under  มีบุคลิกไมกลา  ขาดความม่ันใจ  ตองใหบริการแบบรุกประชิดจึงจะ 
 เหมาะสม 
2. Normal  พวกปกติเขาใจกฎ  ระเบียบ  และธรรมเนียมปฏิบัติในการมารับบริการ 
3. Over  เปนพวกบุคลิกโวยวายเอาแตใจตัวเองไมฟงเหตุผลใด ๆ  
ดังนั้น  ควรมีสูตรสําเร็จในการใหบริการ  “SERVICE”  ทําไดดังนี้ 

S  =   Service  Concept 
  คือ  มีหนาท่ีใหบริการ 

E  = Enthusiasm 
  คือ  ความกระตือรือรน  ความช่ืนชอบ 

R  = Readiness and Rapidly 
  คือ  ความพรอมและความรวดเร็ว 

V  = Value 
  คือ  เห็นคุณคาในการบริการทุก ๆ คร้ัง 

I  = Impression 
  คือ  ผูรับบริการเกิดความประทับใจ 

C  มีความหมาย  3  ประการ คือ  
     =  Cleanliness 

คือ  ใสสะอาดท้ังการแตงกาย  การใหบริการ 
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     =  Correctiveness 
คือ  ความถูกตอง  ไมผิดพลาด 

     =  Courtesy 
คือ  มีมิตรไมตรี  หวังดีเสมอ 

S  = มีความหมาย  2  ประการ คือ 
      =  Sincerity 
  คือ  จริงใจในการใหบริการ 

     =  Smiling 
  คือ  ยิ้มแยม  เปนมิตรในการใหบริการเสมอ 

 
แนวคิดคุณภาพการใหการบริการ  (Service Quality) 

   คุณภาพการใหบริการ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 2546)     เปนระดับของการ
ใหบริการท่ีไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวัง  ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการใหบริการ  
หรือเปนการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความ
ตองการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดรับจริง  ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจบริการ  คือ  การรักษาระดับการใหบริการ  โดยเสนอคุณภาพใหบริการตามความ
คาดหวังของลูกคา   

  คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ  10  ประการ  ดังนี้ 
1. การเขาถึงลูกคา  (Access)  บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลา     สถานท่ีแกลูกคา   คือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน   ทําเลท่ีต้ังเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายในระหวางการส่ือสาร 

3. ความสามารถ  (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมี
ความรูความสามารถในการบริการ 

4. ความมีน้ําใจ  (Courtesy)    บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ     มีความเปนกันเอง    
5. ความนาเช่ือถือ  (Credibility)   บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน

และความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
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7. การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)   พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย    (Security)  บริการท่ีตองปราศจากอันตราย  ความเส่ียงและ
ปญหาตาง ๆ   

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  (Tangible)  บริการท่ีลูกคาไดรับ  จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing Customer)  พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาวได 
 

มาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวัง  ใหเพิ่มคุณภาพของการบริการ

สูงข้ึนไปเร่ือย ๆ  เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดาน      การที่ผูใหบริการไมสนใจ
มาตรฐาน  หรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงานบริการ  เพราะเกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจาก
มาตรฐานบริการก็จะเปนท่ีประจักษชัด  จึงตองการลักษณะท่ีคลุมเครือ  ไมมีหนวยเปรียบเทียบ
เพื่อท่ีจะปฏิบัติอยางไรก็ได   และสามารถอางขอบกพรองในงานบริการของผูอ่ืนหรืองานอ่ืน ๆ  มา
เปรียบเทียบไดวา การปฏิบัติงานใหบริการของตนยังดีกวา 

หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการท่ัวไป  เพื่อท่ีจะนําไปปรับใชใหเหมาะสม
กับลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรม  ก็อาจกําหนดจากลักษณะงานท่ีเปนนามธรรม  ดงันี ้ 

(สมิต  สัชฌกร, 2542) 
 

งาน มาตรฐาน 
1.  การใหความสนใจ 
 

1.1 ตองตอนรับอยางอบอุนและชุมฉํ่า 
1.2 ตองแสดงใหเกียรติลูกคา 
1.3 ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ 
1.4 ตองฟงลูกคาพูดและสบนัยนตาดวย 
 

2.  การใหความใสใจ 2.1 ตองเอาใจใสและใหบริการอยางเทาเทียม 
2.2 ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา 
2.3 ตองติดตามเร่ืองจนสําเร็จ 
 

 



 9 

3.  การบริการอยางต้ังใจ 3.1  ตองม่ันใจในความถูกตองสมบูรณ 
3.2  ตองจัดบริการใหตรงเวลา 
3.3  ตองบริการใหลูกคารูสึกคุมคา 
 

4.  การบริการอยางเต็มใจ 4.1 ตองสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาวาจะเปนบริการที่
ไดรับประโยชนสูงสุด 

4.2 ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความ
ตองการ 

 

5.  การบริการอยางจริงใจ 5.1 ตองแสดงออกถึงบริการที่นาเช่ือถือและเช่ือใจได 
5.2 ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ 
5.3 ตองใหบริการอยางซ่ือตรง เปนธรรม 
 

6.  การบริการอยางเขาใจ 6.1 ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง 
6.2 ตองมุงถึงบริการที่มีคุณภาพสูง 
6.3 ตองใหบริการอยางถูกตอง 
 

7.  การบริการอยางรูใจ 7.1 ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 
7.2 ตองดําเนินการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา 
 

8.  การบริการอยางมีน้ําใจ 8.1 ตองใหความชวยเหลืออยางเอ้ืออาทร 
8.2 ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง  เพื่อ

ประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย 
8.3 ตองใหลูกคาไดรับประโยชนท้ังดานคุณภาพและ

ปริมาณอยางครบครัน 
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
  สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ   ( Kotler : อางถึงใน อดุลย  

จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา  
 เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการ

ของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวย 
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1.1 คุณภาพของบริการ 
1.2 การปรับปรุงบริการติดตอ 

2. ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดข้ึน ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองต้ังใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียง
ปญหาในการต้ังราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีความพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และ
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคล (People) พนักงานของธุรกิจขนสงสินคาตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม  
หนาตายิ้มแยม แจมใจ  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือม่ันวา
บริการที่จะซ้ือดีดวย  นอกจากนี้พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา  มีความริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  ซ่ึงตองอาศัย 

5.1 การคัดเลือกพนักงาน 
5.2 การฝกอบรมพนักงาน 
5.3 การจูงใจพนักงาน 

6.  หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  

7.  กระบวนการตาง ๆ (Process) หมายถึง ข้ันตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ
ในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางหรือถึงมือลูกคา 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
         Logistics digest  (2005)  กลาวถึงในดานคุณภาพการขนสง  มีเร่ืองท่ีใหความสําคัญ

กันมากไดแก  การขนสงท่ีรวดเร็วตรงเวลา  สินคามีสภาพสมบูรณและจํานวนครบถวนเม่ือสงมอบ
ถึงปลายทาง  การขนถายสินคารวดเร็วเปนระบบ  สินคาไมเสียหาย  พนักงานขับรถบริการสุภาพ  
ปฏิบัติหนาท่ีครบถวนและประทับใจลูกคา  สภาพรถบรรทุกสะอาดสะอานสะทอนภาพพจนท่ีดี
ของสินคาและบริษัทผูผลิตและจําหนายสินคา  คุณภาพการขนสงท่ีวามานี้ยอมตองการบริหาร
จัดการท่ีดี  มีการวางแผนรวมกัน  มีแผนปฏิบัติการท่ีชัดเจน  มีการอบรมพัฒนาบุคลากร  มี
เคร่ืองมือและอุปกรณชวยในการขึ้นหรือลงสินคาอยางรวดเร็ว  เพราะคุณภาพการขนสงมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการลดตนทุนและการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 

         กรมการขนสงทางบก (2549)  กลาวถึง การจัดทําโครงการพัฒนาและสงเสริม
ผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุกในสวนภูมิภาค  เพื่อใหการขนสงดวยรถบรรทุกท่ัวประเทศมี
มาตรฐานและคุณภาพท่ีตอบสนองความตองการใชบริการของภาคอุตสาหกรรม  การคา  และ
ประชาชนท่ัวไป  ผูประกอบการขนสงตองไดรับการพัฒนาใหสามารถปรับตัวและเพ่ิมศักยภาพการ
ประกอบการท่ีสอดคลองกับระบบขนสง  เพื่อลดตนทุนการขนสง  มีระบบการขนสงทางบก
สนับสนุนดานการใหคําแนะนําโครงการและวิทยากรผูใหความรู    โดยเนนสรางความรูความเขาใจ
ระบบขนสง   การประมวลขอมูลเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคการประกอบการในจังหวัด  และรับฟง
ความคิดเห็นจากผูประกอบการ 

เกรียงศักดิ์  พิสิฐบัณฑูรย  (2543)   ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใช
บริการธุรกิจขนสงสินคาเอกชนโดยรถบรรทุกในเทศบาลอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จาก
การศึกษาพบวา  ปจจัยหลัก  5  อันดับแรกท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของธุรกิจขนสงสินคา
เอกชนคือความสะดวกในการรับ/สงสินคา  ปจจัยตอมาคือความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตน
ทางถึงปลายทาง   ท้ังนี้การรักษาความปลอดภัยของสินคาจะเปนปจจัยหลักอีกประการหนึ่งท่ีจะทํา
ใหกลุมลูกคาสามารถตัดสินใจใชบริการ  ปจจัยอันดับท่ีส่ีคือความรับผิดชอบในดานตาง ๆ     ของ
บริษัทขนสงและปจจัยอันดับท่ีหาคืออัตราคาบริการ 

บริการเสริมท่ีลูกคาตองการมากท่ีสุด  คือ  การรับประกันความเสียหายตามมูลคาของ
สินคา  การบริการติดตามสินคาจากตนทางถึงปลายทาง และการกําหนดเวลาท่ีสินคามาถึงปลายทาง
ตามลําดับ 

การเปล่ียนแปลงในปจจัยดานส่ิงแวดลอมตาง ๆ  จะมีผลตอการใชบริการขนสงสินคา
ของกลุมลูกคาดวย  การเปล่ียนแปลงของราคาน้ํามันและแกสมีผลกระทบมากท่ีสุด  รองลงมาคือ
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การเปล่ียนแปลงรายไดของประชากรท่ีสงผลกระทบทางออมตอการบริโภคและกิจกรรมดานการ
ขนสง 

พิรุณรัตน   จักษเมธา  (2545)   ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของรานคาสงสินคาอุปโภค-
บริโภคในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ตอการใหบริการขนสงของธุรกิจขนสงสินคารับชวง  จาก
การศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยคุณภาพในทุก ๆ 
ดาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานกระบวนการจัดสงสินคาท่ีมี
ความถูกตอง  สินคาท่ีฝากเก็บไวกับธุรกิจขนสงสินคารับชวงมีความปลอดภัย  ไมสามารถ
โจรกรรมได  สถานท่ีติดตอของธุรกิจขนสงสินคารับชวงต้ังอยูในทําเลท่ีสามารถติดตอไดงาย  
สามารถติดตอส่ือสารทางโทรศัพทได  และธุรกิจขนสงสินคารับชวงแจงใหทราบกอนลวงหนาทุก
คร้ังเม่ือหยุดทําการในวันพิเศษ 
        สวาง มูลอินตะ (2547)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดของตลาดบริการคลังสินคา บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ทาอากาศยาน
เชียงใหม  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา ตอปจจัยสวนประสมการตลาดของตลาด 
บริการทั้ง 7 ดานพบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในระดับปานกลางเรียง
ตามลําดับคือดานราคา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด สวนดานบุคลากร มีความพึงพอใจใน
ระดับนอย โดยมีปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางแตละดานดังนี ้  ดานราคาคือ คา
ระวางขนสงสินคาพิเศษ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ การเปนสายการบินท่ีมี
ลักษณะดี ดานกระบวนการคือ เอกสารท่ีใชในการรบัสงสินคาท่ีเหมาะสม ดานผลิตภัณฑคือ 
จํานวนเท่ียวบินในแตละวันตอสัปดาห ดานการจัดจําหนายคือ ท่ีต้ังของอาคารคลังสินคาสะดวกตอ
การเดินทางมาตดิตอ  ดานการสงเสริมการตลาด คือ การใหเครดิตการชําระเงินแกบริษัทตัวแทน  
ดานบุคคลหรือพนักงานคือ ความเขาใจในกฎระเบียบเกี่ยวกับมาตรฐานสากล ของระบบขนสง
สินคาทางอากาศ  

วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกิจ 
ขนสงสินคาทางอากาศภายในประเทศตอปจจัยสวนประสมตลาดบริการตัวแทนขายระวางสินคา   
บริษัทนอรเทรอนอินเตอรเนช่ันแนลคารโก จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาความพึงพอใจ
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดบัมากเรียงลําดับ คือ ดานสถานท่ี  
และดานบุคคลหรือพนักงาน   และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  เรียงลําดับ คือ  
ดานกระบวนการ  ดานราคา  ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และ
ดานการสงเสริมการตลาด    
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ปจจัยยอยในแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับปานกลางตอ ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ไดแก บริการรับสงสินคาทางอากาศ  ปจจัยดานราคา    
ไดแก การใหระยะเวลาชําระคาระวางกับลูกคารายใหญท่ีใชบริการขนสงเปนประจํา   ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ไดแก การใหบริการสอบถามราคาระวางและสอบถามรายละเอียดตาราง
เท่ียวบินโดยไมคิดคาใชจาย   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก การจัดผัง
บริเวณสถานที่ใหบริการเหมาะสมใหความสะดวกสบายกับผูใชบริการ   ปจจัยดานกระบวนการ  
ไดแก  ตรวจสอบชนิด น้ําหนัก ขนาด ของส่ิงของผูใชบริการดวยความถูกตอง    สําหรับปจจัยดาน
สถานท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก    ไดแก สถานท่ีต้ังของบริษัทสะดวกในการ
ติดตอ ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน  ไดแก พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ   
 

 


