
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของ

บริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในคร้ังนี้  ผูศึกษาไดรวบรวม 
แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้คือ 

- แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
- แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
- แนวคิดคุณภาพการใหการบริการ   
- มาตรฐานการบริการ 
- ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
- เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎี   
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของบุคคลท่ี
เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา  ระดับความพอใจ
ของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความแตกตางระหวางการทํางานของผลิตภัณฑ (Product’s  Perceived 
Performance)  และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล  (Expectation)  เกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ  หากการทํางานของผลิตภัณฑไมตรงกับความคาดหวัง  
ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ  และหากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังของลูกคา  
ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจ  (Kotler, 2000 อางถึงใน พิรุณรัตน จักษเมธา, 2545) 
 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
การบริการ  คือ  กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการ  หรือผูใชบริการน้ัน  (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2539) ซ่ึงสอดคลองกับความหมายของ
การบริการที่วา 

การบริการ คือ  กิจกรรมใด ๆ  อันเปนประโยชนและความพอใจของผูใหบริการพึง
มอบใหบุคคลอ่ืน  (สานนท  ฉายเรืองโชติ,  2537) 
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กิจกรรมการบริการท่ีสมบูรณ  ก็คือกิจกรรมและพฤติกรรมบริการเพื่อประโยชนสุข
ของผูอ่ืน  งานบริการจึงประกอบดวย  2  สวนท่ีสําคัญคือ 
  1.  กิจกรรมบริการ  หมายถึง  การดําเนินงานตามกระบวนการข้ันตอนหรือระบบ
ระเบียบของหนวยงานเพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตามความตองการ 
   2.  พฤติกรรมบริการ  ไดแก  ลักษณะการแสดงออกของผูใหบริการท่ีแสดงให
ปรากฎหรือผูรับบริการที่แสดงใหปรากฎหรือผูรับบริการพบเห็น หรือสัมผัสไดดวยความรูสึก
ตลอดระยะเวลาที่กระทํากิจกรรมรวมกัน  ซ่ึงผูใหบริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการใหรูสึก
สัมผัสไดจาก  3  ทาง คือ 
 ทางดานทัศนคติ  ความรูสึกนึกคิด อารมณ  หรือมโนกรรม 
 ดานบุคลิกภาพภายนอก  การแตงกาย  กิริยาทาทาง  หรือกายกรรม 
 ดานการพูด  จากการติดตอส่ือสารดวยวาจา  หรือวจีกรรม 

โดยสรุปแลว   จะเห็นวา   การบริการเปนการดําเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวของตาม
กระบวนการ  ข้ันตอน  หรือระบบระเบียบของหนวยงาน  เพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตาม
ความตองการไดอยางถูกตองครบถวน 

 
คุณลักษณะของการใหบริการที่ดีควรคํานึงถึงดังนี้ (นันทวัน  เหล่ียมปรีชา,  2538) 

1. ประกอบดวยสวนท่ีจับตองไดและจับตองไมได  สวนใหญแลวการบริการจะ
ประกอบดวยสวนหลัก ๆ 2 สวน คือ  สวนท่ีเปนวัตถุและสวนท่ีไมใชวัตถุ  สวนท่ีเปนวัตถุนี้  ผูรับ
และผูใหบริการจะสามารถตรวจสอบไดโดยไมยากนัก  เนื่องจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับส่ิง
เหลานี้ได  อีกสวนหนึ่งของการใหบริการ  คือสวนท่ีไมใชวัตถุ  สวนนี้เปนสวนท่ีไมมีตัวตนและไม
สามารถจับตองไดดวยประสาทสัมผัสท้ัง  5  ดังนั้นผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่ไดรับเปน
อยางไร  และจะมีประสิทธิภาพดีแคไหนจนกวาจะไดรับบริการนั้น ๆ  ดังนั้นแลวการบริการจึงเปน
ส่ิงท่ีผูรับบริการใหความพึงพอใจจากการใชบริการเปนสําคัญ  ซ่ึงลักษณะความพึงพอใจน้ีจะมีผล
ตอการใชบริการในคร้ังตอไปดวย 

2. ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  การบริการไมสามารถแยก
ผูใหและผูรับบริการออกจากกันได  เพราะการบริการนั้นผูใหและผูรับจะตองดําเนินรวมกันไป  จึง
ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางกัน  จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูใหและ
ผูรับบริการออกจากกันได  ผูใหบริการจึงมีวงจํากัดในการใหบริการแกผูรับบริการแตละราย 

3. มาตรฐานของการบริการ  การใหการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถกําหนด
มาตรฐานใหแนนอนได  ข้ึนอยูกับผูรับบริการจะใชบริการอะไร  ท่ีไหน  และอยางไร  ผูใหบริการ  
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แตละคนจะมีแบบและวิธีการในการใหบริการท่ีแตกตางกัน  แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ  
เดียวกันแตถาตางวาระกันก็จะใหการบริการไมเหมือนกัน  ข้ึนอยูกับสภาพอารมณและจิตใจของผู
ใหบริการ  จากการบริการแตละคร้ังมีลักษณะแตกตางกัน  อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาภาพ
ของการบริการนั้นได 

4. การกักเก็บบริการ  การบริการไมสามารถกักเก็บหรือรักษาสภาพของการ
บริการไดคงทนได  ปริมาณความตองการดานบริการมีความไมแนนอน  ซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณ  
ถาความตองการดานการบริการมีนอย  ความสามารถในการใหบริการที่เหลือก็ไมอาจเก็บไวใช
คราวตอไปได  หรือความตองการดานการบริการมีมากในบางคร้ัง  ไมอาจใหการบริการท่ีรวดเร็ว
เทากับคร้ังท่ีมีความตองการนอยเนื่องจากจํานวนและสวนประกอบอันมีจํากัด 
 

ในการบริการมีคุณลักษณะตาง ๆ  เพื่อใหเกิดการบริการที่ประทับใจแกผูรับบริการซ่ึง
มีลักษณะตาง ๆ กันไป  โดยแบงออกเปน  3  กลุม คือ  (สานนท  ฉายเรืองโชติ,  2537) 

1. Under  มีบุคลิกไมกลา  ขาดความม่ันใจ  ตองใหบริการแบบรุกประชิดจึงจะ 
 เหมาะสม 
2. Normal  พวกปกติเขาใจกฎ  ระเบียบ  และธรรมเนียมปฏิบัติในการมารับบริการ 
3. Over  เปนพวกบุคลิกโวยวายเอาแตใจตัวเองไมฟงเหตุผลใด ๆ  
ดังนั้น  ควรมีสูตรสําเร็จในการใหบริการ  “SERVICE”  ทําไดดังนี้ 

S  =   Service  Concept 
  คือ  มีหนาท่ีใหบริการ 

E  = Enthusiasm 
  คือ  ความกระตือรือรน  ความช่ืนชอบ 

R  = Readiness and Rapidly 
  คือ  ความพรอมและความรวดเร็ว 

V  = Value 
  คือ  เห็นคุณคาในการบริการทุก ๆ คร้ัง 

I  = Impression 
  คือ  ผูรับบริการเกิดความประทับใจ 

C  มีความหมาย  3  ประการ คือ  
     =  Cleanliness 

คือ  ใสสะอาดท้ังการแตงกาย  การใหบริการ 
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     =  Correctiveness 
คือ  ความถูกตอง  ไมผิดพลาด 

     =  Courtesy 
คือ  มีมิตรไมตรี  หวังดีเสมอ 

S  = มีความหมาย  2  ประการ คือ 
      =  Sincerity 
  คือ  จริงใจในการใหบริการ 

     =  Smiling 
  คือ  ยิ้มแยม  เปนมิตรในการใหบริการเสมอ 

 
แนวคิดคุณภาพการใหการบริการ  (Service Quality) 

   คุณภาพการใหบริการ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 2546)     เปนระดับของการ
ใหบริการท่ีไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวัง  ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการใหบริการ  
หรือเปนการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความ
ตองการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดรับจริง  ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจบริการ  คือ  การรักษาระดับการใหบริการ  โดยเสนอคุณภาพใหบริการตามความ
คาดหวังของลูกคา   

  คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ  10  ประการ  ดังนี้ 
1. การเขาถึงลูกคา  (Access)  บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลา     สถานท่ีแกลูกคา   คือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน   ทําเลท่ีต้ังเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายในระหวางการส่ือสาร 

3. ความสามารถ  (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมี
ความรูความสามารถในการบริการ 

4. ความมีน้ําใจ  (Courtesy)    บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ     มีความเปนกันเอง    
5. ความนาเช่ือถือ  (Credibility)   บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน

และความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
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7. การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)   พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย    (Security)  บริการท่ีตองปราศจากอันตราย  ความเส่ียงและ
ปญหาตาง ๆ   

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  (Tangible)  บริการท่ีลูกคาไดรับ  จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได   

10. การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing Customer)  พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาวได 
 

มาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวัง  ใหเพิ่มคุณภาพของการบริการ

สูงข้ึนไปเร่ือย ๆ  เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดาน      การที่ผูใหบริการไมสนใจ
มาตรฐาน  หรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงานบริการ  เพราะเกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจาก
มาตรฐานบริการก็จะเปนท่ีประจักษชัด  จึงตองการลักษณะท่ีคลุมเครือ  ไมมีหนวยเปรียบเทียบ
เพื่อท่ีจะปฏิบัติอยางไรก็ได   และสามารถอางขอบกพรองในงานบริการของผูอ่ืนหรืองานอ่ืน ๆ  มา
เปรียบเทียบไดวา การปฏิบัติงานใหบริการของตนยังดีกวา 

หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการท่ัวไป  เพื่อท่ีจะนําไปปรับใชใหเหมาะสม
กับลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรม  ก็อาจกําหนดจากลักษณะงานท่ีเปนนามธรรม  ดงันี ้ 

(สมิต  สัชฌกร, 2542) 
 

งาน มาตรฐาน 
1.  การใหความสนใจ 
 

1.1 ตองตอนรับอยางอบอุนและชุมฉํ่า 
1.2 ตองแสดงใหเกียรติลูกคา 
1.3 ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ 
1.4 ตองฟงลูกคาพูดและสบนัยนตาดวย 
 

2.  การใหความใสใจ 2.1 ตองเอาใจใสและใหบริการอยางเทาเทียม 
2.2 ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา 
2.3 ตองติดตามเร่ืองจนสําเร็จ 
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3.  การบริการอยางต้ังใจ 3.1  ตองม่ันใจในความถูกตองสมบูรณ 
3.2  ตองจัดบริการใหตรงเวลา 
3.3  ตองบริการใหลูกคารูสึกคุมคา 
 

4.  การบริการอยางเต็มใจ 4.1 ตองสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาวาจะเปนบริการที่
ไดรับประโยชนสูงสุด 

4.2 ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความ
ตองการ 

 

5.  การบริการอยางจริงใจ 5.1 ตองแสดงออกถึงบริการที่นาเช่ือถือและเช่ือใจได 
5.2 ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ 
5.3 ตองใหบริการอยางซ่ือตรง เปนธรรม 
 

6.  การบริการอยางเขาใจ 6.1 ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง 
6.2 ตองมุงถึงบริการที่มีคุณภาพสูง 
6.3 ตองใหบริการอยางถูกตอง 
 

7.  การบริการอยางรูใจ 7.1 ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 
7.2 ตองดําเนินการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา 
 

8.  การบริการอยางมีน้ําใจ 8.1 ตองใหความชวยเหลืออยางเอ้ืออาทร 
8.2 ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง  เพื่อ

ประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย 
8.3 ตองใหลูกคาไดรับประโยชนท้ังดานคุณภาพและ

ปริมาณอยางครบครัน 
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
  สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ   ( Kotler : อางถึงใน อดุลย  

จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา  
 เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการ

ของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวย 
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1.1 คุณภาพของบริการ 
1.2 การปรับปรุงบริการติดตอ 

2. ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดข้ึน ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองต้ังใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียง
ปญหาในการต้ังราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีความพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และ
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคล (People) พนักงานของธุรกิจขนสงสินคาตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม  
หนาตายิ้มแยม แจมใจ  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือม่ันวา
บริการที่จะซ้ือดีดวย  นอกจากนี้พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา  มีความริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  ซ่ึงตองอาศัย 

5.1 การคัดเลือกพนักงาน 
5.2 การฝกอบรมพนักงาน 
5.3 การจูงใจพนักงาน 

6.  หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  

7.  กระบวนการตาง ๆ (Process) หมายถึง ข้ันตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ
ในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางหรือถึงมือลูกคา 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
         Logistics digest  (2005)  กลาวถึงในดานคุณภาพการขนสง  มีเร่ืองท่ีใหความสําคัญ

กันมากไดแก  การขนสงท่ีรวดเร็วตรงเวลา  สินคามีสภาพสมบูรณและจํานวนครบถวนเม่ือสงมอบ
ถึงปลายทาง  การขนถายสินคารวดเร็วเปนระบบ  สินคาไมเสียหาย  พนักงานขับรถบริการสุภาพ  
ปฏิบัติหนาท่ีครบถวนและประทับใจลูกคา  สภาพรถบรรทุกสะอาดสะอานสะทอนภาพพจนท่ีดี
ของสินคาและบริษัทผูผลิตและจําหนายสินคา  คุณภาพการขนสงท่ีวามานี้ยอมตองการบริหาร
จัดการท่ีดี  มีการวางแผนรวมกัน  มีแผนปฏิบัติการท่ีชัดเจน  มีการอบรมพัฒนาบุคลากร  มี
เคร่ืองมือและอุปกรณชวยในการขึ้นหรือลงสินคาอยางรวดเร็ว  เพราะคุณภาพการขนสงมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการลดตนทุนและการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 

         กรมการขนสงทางบก (2549)  กลาวถึง การจัดทําโครงการพัฒนาและสงเสริม
ผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุกในสวนภูมิภาค  เพื่อใหการขนสงดวยรถบรรทุกท่ัวประเทศมี
มาตรฐานและคุณภาพท่ีตอบสนองความตองการใชบริการของภาคอุตสาหกรรม  การคา  และ
ประชาชนท่ัวไป  ผูประกอบการขนสงตองไดรับการพัฒนาใหสามารถปรับตัวและเพ่ิมศักยภาพการ
ประกอบการท่ีสอดคลองกับระบบขนสง  เพื่อลดตนทุนการขนสง  มีระบบการขนสงทางบก
สนับสนุนดานการใหคําแนะนําโครงการและวิทยากรผูใหความรู    โดยเนนสรางความรูความเขาใจ
ระบบขนสง   การประมวลขอมูลเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคการประกอบการในจังหวัด  และรับฟง
ความคิดเห็นจากผูประกอบการ 

เกรียงศักดิ์  พิสิฐบัณฑูรย  (2543)   ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใช
บริการธุรกิจขนสงสินคาเอกชนโดยรถบรรทุกในเทศบาลอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จาก
การศึกษาพบวา  ปจจัยหลัก  5  อันดับแรกท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของธุรกิจขนสงสินคา
เอกชนคือความสะดวกในการรับ/สงสินคา  ปจจัยตอมาคือความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตน
ทางถึงปลายทาง   ท้ังนี้การรักษาความปลอดภัยของสินคาจะเปนปจจัยหลักอีกประการหนึ่งท่ีจะทํา
ใหกลุมลูกคาสามารถตัดสินใจใชบริการ  ปจจัยอันดับท่ีส่ีคือความรับผิดชอบในดานตาง ๆ     ของ
บริษัทขนสงและปจจัยอันดับท่ีหาคืออัตราคาบริการ 

บริการเสริมท่ีลูกคาตองการมากท่ีสุด  คือ  การรับประกันความเสียหายตามมูลคาของ
สินคา  การบริการติดตามสินคาจากตนทางถึงปลายทาง และการกําหนดเวลาท่ีสินคามาถึงปลายทาง
ตามลําดับ 

การเปล่ียนแปลงในปจจัยดานส่ิงแวดลอมตาง ๆ  จะมีผลตอการใชบริการขนสงสินคา
ของกลุมลูกคาดวย  การเปล่ียนแปลงของราคาน้ํามันและแกสมีผลกระทบมากท่ีสุด  รองลงมาคือ
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การเปล่ียนแปลงรายไดของประชากรท่ีสงผลกระทบทางออมตอการบริโภคและกิจกรรมดานการ
ขนสง 

พิรุณรัตน   จักษเมธา  (2545)   ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของรานคาสงสินคาอุปโภค-
บริโภคในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ตอการใหบริการขนสงของธุรกิจขนสงสินคารับชวง  จาก
การศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยคุณภาพในทุก ๆ 
ดาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานกระบวนการจัดสงสินคาท่ีมี
ความถูกตอง  สินคาท่ีฝากเก็บไวกับธุรกิจขนสงสินคารับชวงมีความปลอดภัย  ไมสามารถ
โจรกรรมได  สถานท่ีติดตอของธุรกิจขนสงสินคารับชวงต้ังอยูในทําเลท่ีสามารถติดตอไดงาย  
สามารถติดตอส่ือสารทางโทรศัพทได  และธุรกิจขนสงสินคารับชวงแจงใหทราบกอนลวงหนาทุก
คร้ังเม่ือหยุดทําการในวันพิเศษ 
        สวาง มูลอินตะ (2547)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดของตลาดบริการคลังสินคา บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ทาอากาศยาน
เชียงใหม  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา ตอปจจัยสวนประสมการตลาดของตลาด 
บริการทั้ง 7 ดานพบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีอยูในระดับปานกลางเรียง
ตามลําดับคือดานราคา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด สวนดานบุคลากร มีความพึงพอใจใน
ระดับนอย โดยมีปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางแตละดานดังนี ้  ดานราคาคือ คา
ระวางขนสงสินคาพิเศษ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ การเปนสายการบินท่ีมี
ลักษณะดี ดานกระบวนการคือ เอกสารท่ีใชในการรบัสงสินคาท่ีเหมาะสม ดานผลิตภัณฑคือ 
จํานวนเท่ียวบินในแตละวันตอสัปดาห ดานการจัดจําหนายคือ ท่ีต้ังของอาคารคลังสินคาสะดวกตอ
การเดินทางมาตดิตอ  ดานการสงเสริมการตลาด คือ การใหเครดิตการชําระเงินแกบริษัทตัวแทน  
ดานบุคคลหรือพนักงานคือ ความเขาใจในกฎระเบียบเกี่ยวกับมาตรฐานสากล ของระบบขนสง
สินคาทางอากาศ  

วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกิจ 
ขนสงสินคาทางอากาศภายในประเทศตอปจจัยสวนประสมตลาดบริการตัวแทนขายระวางสินคา   
บริษัทนอรเทรอนอินเตอรเนช่ันแนลคารโก จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาความพึงพอใจ
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดบัมากเรียงลําดับ คือ ดานสถานท่ี  
และดานบุคคลหรือพนักงาน   และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  เรียงลําดับ คือ  
ดานกระบวนการ  ดานราคา  ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และ
ดานการสงเสริมการตลาด    
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ปจจัยยอยในแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับปานกลางตอ ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ไดแก บริการรับสงสินคาทางอากาศ  ปจจัยดานราคา    
ไดแก การใหระยะเวลาชําระคาระวางกับลูกคารายใหญท่ีใชบริการขนสงเปนประจํา   ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ไดแก การใหบริการสอบถามราคาระวางและสอบถามรายละเอียดตาราง
เท่ียวบินโดยไมคิดคาใชจาย   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก การจัดผัง
บริเวณสถานที่ใหบริการเหมาะสมใหความสะดวกสบายกับผูใชบริการ   ปจจัยดานกระบวนการ  
ไดแก  ตรวจสอบชนิด น้ําหนัก ขนาด ของส่ิงของผูใชบริการดวยความถูกตอง    สําหรับปจจัยดาน
สถานท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก    ไดแก สถานท่ีต้ังของบริษัทสะดวกในการ
ติดตอ ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน  ไดแก พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ   
 

 


