
 
บทท่ี  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 
   ในการศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรม   ความพึงพอใจ ของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด และปญหาที่ลูกคาพบจาก
การใชบริการขนสงสินคาดวนของบริษัทฯ   โดยมีทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาคร้ังนี้
คือ  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แนวคิดคุณภาพการให
การบริการ  มาตรฐานการบริการ และทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ      
  ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคาดวนของบริษัท นิ่มซ่ีเส็ง
ขนสง 1988 จํากัด  จํานวน  170 ราย   เก็บรวบรวมขอมูลท้ังขอมูลทุติยภูมิ  โดยศึกษาคนควาจาก
เอกสารท่ีเกี่ยวของจากแหลงตาง ๆเชน หนังสือ และงานวิจัย   และขอมูลปฐมภูมิ  โดยการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากการออกแบบสอบถาม  ซ่ึงขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม  นํามาวิเคราะห 
โดยใชสถิติเชิงพรรณา  คาสถิติท่ีใช  ไดแก  ความถ่ี    รอยละ    และคาเฉล่ีย  โดยการวัดระดับ
ความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ใชมาตราวัดของลิเคิรท  (Likert  Scale)   

ผลการศึกษาสามารถสรุปได  ดังนี้ 
  
สรุปผลการศึกษา 
 

 สวนท่ี  1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
                ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 57.10 มีชวงอายุ
ระหวาง 20-30 ป รอยละ40.00 มีสถานภาพสมรส รอยละ 51.80 จบการศึกษาขั้นสูงสุดระดับ
ปริญญาตรีข้ึนไป รอยละ 37.60 โดยสวนใหญเปนพนกังานบริษัทเอกชน รอยละ 41.80 ซ่ึงมีรายได
เฉล่ียตํ่ากวา 10,000 บาทตอเดือน รอยละ 43.50 และมาใชบริการโดยสินคา / พัสดุ เปนของสวนตัว
ของตนเอง คิดเปนรอยละ 45.30 
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สวนท่ี  2   ขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการขนสงสินคาดวนของบริษัทนิ่มซ่ีเส็ง 
ขนสง 1988 จํากัด 
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการสวนใหญรูจักบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัท       
นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด จากการแนะนําจากบุคคล รอยละ 61.80 โดยผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอความรวดเร็วในการขนสงสินคาเปนอันดับแรก  รองลงมาไดแก ความสะดวกในการ
รับ-สง สินคา และข้ันตอนในการบริการไมยุงยาก ตามลําดับ ซ่ึงสวนใหญใชบริการขนสงสินคา
ดวน ของบริษัท นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 แลวแตโอกาส คิดเปนรอยละ 42.40 และไมข้ึนกับฤดูกาล   
รอยละ 88.20  ซ่ึงสวนใหญเลือกใชบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 
เนื่องจากช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท รอยละ 64.10 และเสียคาใชจายในการใชบริการ
ขนสงสินคาดวน ของบริษัท นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 ตํ่ากวา 500 บาทตอคร้ัง รอยละ 38.80                  

 
สวนท่ี   3    ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการขนสงสินคา

ดวนของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 
  ดานผลิตภัณฑ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของ
บริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวม 3.48 
ในปจจัยยอยสวนใหญท่ีอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานมาตรฐานในการบรรจุหีบหอสินคาท่ีจะ
ขนสง   การกําหนดเวลาท่ีสินคาถึงปลายทางไมเกิน 11.00 น. ของวันถัดไป  และการรับประกัน
ความเสียหายในการขนสงสินคา  สวนในเร่ืองดานช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท และมี
ความทันสมัยในดานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก   
 

 ดานราคา   
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม
ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานราคา ในทุกปจจัยยอย อยูในระดับ ปานกลาง ไดแก อัตราคาบริการ
เหมาะสม  เปนธรรม  มีการประเมินราคาคาบริการในการขนสงใหทราบลวงหนา  การประเมินราคา
ของพนักงานแตละคนเปนไปตามมาตรฐานใหสวนลดเงินสด และ การชําระคาบริการดวยบัตร
เครดิต ตามลําดับ 
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ดานชองทางการจัดจําหนาย (ทําเลท่ีตั้ง)   
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม

ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานชองทางการจัดจําหนาย เกือบทุกปจจยัยอยอยูในระดับมาก ไดแกทําเล
ท่ีต้ังของบริษัท สะดวกในการติดตอ  มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ  มีท่ีจอดรถสะดวก  เพียงพอ  
ความสะดวกของจุดรับ – สงสินคา เวลาเปด – ปด การใหบริการเหมาะสม ยกเวนในเร่ืองการมีปาย
บอกทางเขา – ออก ชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

 

 ดานการสงเสริมการตลาด    
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม
ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในปจจัยยอยอยูในระดับปาน
กลางไดแก มีการแจงลวงหนาของวันหยุดใหบริการ มีการบริการตอบรับเม่ือสินคาสงถึงมือผูรับ
ปลายทาง  และมีของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่องในโอกาสพิเศษ  เชน  วันข้ึนปใหม ตามลําดับ  ยกเวน
ดานมีการโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ เชน  รายการวิทยุ  ปายโฆษณา มีความพึงพอใจ 
อยูในระดับมาก  
 

ดานบุคคล 
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม
ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานบุคคล ทุกปจจัยยอยอยูในระดับมาก ไดแก  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี  
เปนกันเอง  ความสะดวกของจุดรับ-สงสินคา  พนักงานแตงกายสุภาพ  เหมาะสม  พนักงานมีความรู 
ความสามารถในงานที่ใหบริการ  ตอบขอซักถามของลูกคา  พนักงานมีความพรอม และ
กระตือรือรนท่ีจะใหบริการตลอดเวลา  และเวลาเปด-ปด การใหบริการเหมาะสม  ตามลําดับ 
 

ดานกระบวนการใหบริการ   
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม
ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานกระบวนการใหบริการ เกือบทุกหัวขอยอยอยูในระดับมาก ไดแก  ความ
สมํ่าเสมอในการใหบริการ การจัดลําดับ กอน – หลัง ในการใหบริการลูกคา  และความพรอมของ 
อุปกรณ – เคร่ืองมือ ในการใหบริการ สวนในปจจัยท่ีวามีการใหบริการดวยความรวดเร็ว    ตรงเวลา 
และตรงความตองการของลูกคา และมีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่ม
ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจในปจจัยยอยอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก  สถานท่ีใหบริการมีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของลูกคาท่ีมาใช
บริการ  มีหองน้ําสะอาด  และมีท่ีนั่งรอใชบริการเหมาะสม เพียงพอ  สวนดานบริเวณรับ – สง สินคา
ของบริษัทโดยรวมสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก    
 
 สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคา
ดวนของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด จําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุท่ีนําสง  และอาชีพ  

4.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวนของ
บริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด จําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุท่ีนําสง   

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการที่ตนทํางาน  
และขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  
 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจในระดับมาก ดาน
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท มีความทันสมัยในดานการบริการ และ มาตรฐานในการบรรจุ
หีบหอสินคาท่ีจะขนสง สวนปจจัยยอยอ่ืนอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการที่ตนทํางาน 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองมีความทันสมัยในดานการบริการ  และ  การกําหนดเวลา
ท่ีสินคาถึงปลายทางไมเกิน   11.00 น. ของวันถัดไป และมาตรฐานในการบรรจุหีบหอสินคาท่ีจะ
ขนสง   สวนปจจัยดานช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัทและมีความทันสมัยในดานการบริการ
อยูในระดับมาก  
  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยสวนใหญ ในระดับปานกลาง สวนปจจัยยอยดานช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท  
และมีความทันสมัยในดานการบริการอยูในระดับมาก 

  ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง  ขององคการธุรกิจหรือหนวย
ราชการท่ีตนทํางาน และ ขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปาน
กลาง   
 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใน
ปจจัยยอยเกือบทุกดานคือมีการประเมินราคาคาบริการในการขนสงใหทราบลวงหนา การประเมิน
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ราคาของพนักงานแตละคนเปนไปตามมาตรฐาน การใหสวนลดเงินสด และการชําระดวยบัตร
เครดิต ยกเวนดานอัตราคาบริการเหมาะสม เปนธรรมมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 
  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาองคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมี
ความพึงพอใจในปจจัยยอยทุกดานในระดับปานกลาง  
                  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยสวนใหญในระดับปานกลาง ยกเวนปจจัยยอย ดานการชําระดวยบัตรเครดิต  และให
สวนลดเงินสดมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเองและ  เปนของ
องคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    สวนผูตอบ
แบบสอบถามขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

   กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจในปจจัยทุกดานอยูใน
ระดับมาก  

 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมี
ความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญ  ในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานมีปายบอกทางเขา – ออก 
ชัดเจนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับปานกลาง    สวนปจจัยยอยอ่ืนดานทําเลท่ีต้ังของบริษัท สะดวกใน
การติดตอ  และ มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ มีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง  ขององคการ
ธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางาน และ  ขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับปานกลาง มี 

 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเองและของผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนของ
องคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับปาน
กลาง     ยกเวนดานการโฆษณาและประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ เชน รายการวิทยุ ปายโฆษณา  มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
  กลุมองคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจในปจจัยยอยอยูในระดับปานกลาง
คือมีการบริการตอบรับเม่ือสินคาสงถึงมือผูรับปลายทาง และมีการแจงลวงหนาของวนัหยุด
ใหบริการ  สวนดานการโฆษณาและประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ เชน รายการวิทย ุปายโฆษณา  มี
ความพึงพอใจสอยูในระดับมาก และมีของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่องในโอกาสพิเศษ  เชน  วันข้ึนป
ใหม  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 



 67 

ดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเองและ  ขององคการธุรกิจหรือ
หนวยราชการท่ีตนทํางาน  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ตามลําดับ  สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

    กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจในปจจัยยอยทุกดาน
อยูในระดับมาก   
  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมองคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมี
ความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอย ดาน พนักงานมีความพรอม 
และกระตือรือรนท่ีจะใหบริการตลอดเวลามีความพึงพอใจจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับปานกลางยกเวนปจจัยยอยดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีเปนกันเอง
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ี เปนขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตน
ทํางานและขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

กลุมผูตอบแบบสอบถามที่เปนของตนเอง มีความพึงพอใจในปจจัยทุกดานในระดับ
มาก 

กลุมผูตอบแบบสอบถามที่เปนขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานมี
ความพึงพอใจในปจจัยทุกดานในระดับปานกลาง   

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึงพอใจใน
ปจจัยสวนใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดานความพรอมของอุปกรณ - เคร่ืองมือใน
การใหบริการ  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสงสินคาของตนเอง  ของ
องคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางาน และ ขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนของสวนตัวของตนเอง มีความพึงพอใจในปจจัยสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดานบริเวณรับ – สงสินคาของบริษัทโดยรวมสะอาด 
เปนระเบียบเรียบรอย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจหรือหนวยราชการท่ีตนทํางานและ
กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนขององคการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ มีความพึงพอใจในปจจัยทุกดาน
อยูในระดับปานกลาง   
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4.2 ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวน 
ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด จําแนกตามอาชีพ  

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีกลุมอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกร มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุม
อาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกร  มีความพึงพอใจในปจจัย
ยอยอยูในระดับมาก ไดแก  ดานช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท มีความทันสมัยในดานการ
บริการ สวนในปจจัยยอยอ่ืน อยูในระดับปานกลาง ไดแก การกําหนดเวลาท่ีสินคาถึงปลายทางไม
เกิน 11.00 น. ของวันถัดไป ดานมาตรฐานในการบรรจุหีบหอสินคาท่ีจะขนสง และดานการ
รับประกันคาเสียหายในการขนสงสินคา  

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมอาชีพอ่ืนๆ   มี
ความพึงพอใจในปจจยัยอยสวนใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจยัยอย  ดานช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของบริษัท และมีความทันสมัยในดานการบริการ  

ดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/ เกษตรกร  พนักงาน
บริษัทเอกชน และกลุมอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมรับจาง/คาขาย/เกษตรกร  มีความพึงพอใจในปจจัย
ยอยทุกดานอยูในระดับปานกลาง   
                    กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจในปจจัย
สวนใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดานอัตราคาบริการเหมาะสม เปนธรรม  
                     กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง  สวนปจจัยยอยอ่ืนอยูในระดับนอย ไดแก ดานการชําระคาบริการดวย
บัตรเครดิตและดานใหสวนลดเงินสด   

ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกร  
และพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   สวนกลุมอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุม รับจาง/คาขาย/เกษตรกร  และกลุมผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนกลุมพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับ
มาก   ยกเวนปจจัยยอย  มีปายบอกทางเขาออกชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
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กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจปจจัยยอยสวนใหญอยู
ในระดบัปานกลาง สวนปจจัยยอยดานมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการและทําเลท่ีต้ังของบริษัท 
สะดวกในการติดตอ  มีความพึงพอใจในระดับมาก   

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกร กลุม
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมรับจาง/คาขาย/เกษตรกร  มีความพึงพอใจในปจจัย
ยอยสวนใหญอยูในระดับปานกลาง ยกเวนปจจัยยอย ดานการโฆษณา มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก  
                  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยอยูในระดับปานกลาง  ดานมีการบริการตอบรับเม่ือสินคาสงถึงมือผูรับปลายทาง  และมี
ของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่องในโอกาสพิเศษ เชน วันข้ึนปใหม และมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ดานการโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ เชน รายการวิทยุ ปายโฆษณา และมีการแจง
ลวงหนาของวันหยุดใหบริการ 
                 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในปจจัยยอยอยูใน
ระดับปานกลาง ดานมีการบริการตอบรับเม่ือสินคาสงถึงมือผูรับปลายทาง และมีการแจงลวงหนา
ของวันหยุดใหบริการ  สวนปจจัยยอยดานการโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ เชน 
รายการวิทยุ ปายโฆษณา มีความพึงพอใจในระดับมากและดานมีของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่องใน
โอกาสพิเศษ เชน วันข้ึนปใหม  มีความพึงพอใจในระดับนอย 

ดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกรและกลุมอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน   มีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับมาก   สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีกลุมอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  
                กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมรับจาง/คาขาย/เกษตรกร และกลุมอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน   มีความพึงพอใจในปจจัยยอยทุกดานอยูในระดับมาก   
                 กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆ    มีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวน ปจจัยยอยดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธดีเปนกันเอง มีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก   

ดานกระบวนใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกรและ
พนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุม
อาชีพอ่ืนๆ   มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  
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กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมรับจาง/คาขาย/เกษตรกร  มีความพึงพอใจในปจจัย
ยอยสวนใหญอยูในระดับมาก  สวนปจจัยยอยดานมีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง และ
ดานใหบริการดวยความรวดเร็ว  ตรงเวลา และตรงความตองการของลูกคา มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง   

กลุมผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยอยูในระดับมาก  ดานการจัดลําดับกอน – หลัง ในการใหบริการลูกคา  ใหบริการดวยความ
รวดเร็ว ตรงเวลา และตรงความตองการของลูกคา สวนปจจัยยอยอ่ืนอยูในระดับปานกลาง   

     กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในปจจัยยอยอยูใน
ระดับปานกลาง  ดานใหบริการดวยความรวดเร็ว ตรงเวลา และตรงความตองการของลูกคา ดานการ
จัดลําดับกอนหลังในการใหบริการลูกคา และมีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง สวนปจจัย
ยอยอ่ืนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง/คาขาย/
เกษตรกร มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุมอาชีพอ่ืนๆ   มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง 

 กลุมผูตอบแบบสอบถามกลุมอาชีพรับจาง/คาขาย/เกษตรกร และกลุมอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจในปจจัยยอยสวนใหญอยูในระดับปานกลาง  ยกเวน  ดานบริเวณรับ 
– สงสินคาของบริษัทโดยรวมสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  กลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในปจจัยยอยทุกดาน
อยูในระดับปานกลาง   
 

สวนท่ี 5  ขอมูลปญหา ท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการขนสงสินคาดวนของ
บริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 

ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามรอยละ  53.50 พบ ไดแก ดานสินคาสงถึงผูรับปลายทาง
ชากวากําหนด ไมตรงตามเวลาท่ีระบุไว   รองลงมาพบปญหาดานสินคา/บรรจุหีบหอชํารุดเสียหาย  
รอยละ 52.90   และปญหาดานอัตราคาบริการแพงกวาท่ีอ่ืน รอยละ 47.10 
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อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวนของบริษัทนิ่ม

ซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด   สามารถอภิปรายผลโดยใช แนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ   
ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม 
ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานผลิตภัณฑ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกิจขนสง
สินคาทางอากาศภายในประเทศตอปจจัยสวนประสมตลาดบริการตัวแทนขายระวางสินคา  บริษัท
นอรเทรอนอินเตอรเนช่ันแนลคารโก จํากดั จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางเชนกัน  และสอดคลองกับการศึกษาของสวาง     มูลอินตะ (2547)  ศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของตลาดบริการคลังสินคา บริษัท
การบินไทยจํากัด (มหาชน) ทาอากาศยานเชียงใหม   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางเชนกัน   
 ดานราคา   ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยสวนประสมดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   สอดคลองกับวีรเดช  เมธีธารพงศ
วาณิช (2549)  ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเชนกัน   และ
สอดคลองกับการศึกษาของ สวาง     มูลอินตะ (2547)  ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางเชนกัน แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ เกรียงศักดิ์  พิสิฐบัณฑูรย  (2543)   
ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบริการธุรกิจขนสงสินคาเอกชนโดยรถบรรทุกใน
เทศบาลอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานชองทางการจัดจําหนาย  มีความพึงพอใจในระดับมาก    
ซ่ึงสอดคลองกับ    วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)  พบวามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  แต
ไมสอดคลองกับการศึกษาของ สวาง   มูลอินตะ (2547)  ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือทําเลที่ต้ังของบริษัทสะดวกในการติดตอ  
เชนเดยีวกับการศึกษาของ วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   คือ สถานท่ีต้ังของบริษัทสะดวกใน
การติดตอ และของสวาง  มูลอินตะ (2547) คือ ท่ีต้ังของอาคารคลังสินคาสะดวกตอการเดินทางมา
ติดตอ  
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ดานการสงเสริมการตลาด   ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง  ซ่ึงสอดคลองกับวีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   พบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เชนกัน   และสอดคลองกับการศึกษาของสวาง    มูลอินตะ (2547)  ที่พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางเชนกัน 

ดานบุคคล  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยสวนประสมดานบุคคล มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของวีรเดช  
เมธีธารพงศวาณิช (2549)   พบวามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  แตไมสอดคลองกับ
การศึกษาของสวาง    มูลอินตะ (2547)  ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี  เปนกันเอง  
เชนเดียวกับการศึกษาของ วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   คือ พนักงานใหการบริการดวยความ
สุภาพ  

ดานกระบวนการใหบริการ  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับ  วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง  และไมสอดคลองกับการศึกษาของสวาง   มูลอินตะ (2547)  ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เชนกัน 

ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของวีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และสอดคลองกับการศึกษาของ สวาง  มูลอินตะ 
(2547) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ   บริเวณรับ-สงสินคาของบริษัท
โดยรวมสะอาด  เปนระเบียบเรียบรอย  เชนเดียวกับ วีรเดช  เมธีธารพงศวาณิช (2549)   คือ การจัด
ผังบริเวณสถานท่ีใหบริการเหมาะสมใหความสะดวกสบายกับผูใชบริการ   
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ขอคนพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคา

ดวน ของบริษทันิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ทําใหผูศึกษาพบวา   
1. ลูกคาท่ีเขามาใชบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 

สวนใหญจากการแนะนําของบุคคล   โดยมีความถ่ีในการใชบริการแลวแตโอกาส  และไมข้ึนกับ
ฤดูกาล  

2.  เหตุผลท่ีเลือกใชบริการขนสงสินคาดวนของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด  
มากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท  มีถึงรอยละ 64.10 

3. ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปาน
กลาง ในเร่ืองมาตรฐานในการบรรจุหีบหอสินคาท่ีจะขนสง  การกําหนดเวลาท่ีสินคาถึงปลายทางไม
เกิน 11.00 น. ของวันถัดไป และการรับประกันความเสียหายในการขนสงสินคา 

4. ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับ
ปานกลาง   และเม่ือจําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุท่ีนําสง พบวาผูตอบแบบสอบถามเปน
ธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ  มีความพึงพอใจในระดับนอยดานการชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต  และให
สวนลดเงินสด  และเม่ือจําแนกตามอาชีพพบวา อาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดับนอยเหมือนกนั 

5. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ 
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตมีปจจยัยอยดานมีปายบอกทางเขา-ออกชัดเจน มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  6. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และ เม่ือจําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุท่ี
นําสง เปนธุรกิจท่ีตนเปนเจาของ  มีความพึงพอใจในระดับนอย ดานมีของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่อง
ในโอกาสพิเศษ เชน  วันข้ึนปใหม  และเม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจใน
ระดับนอยเหมือนกัน 

7. ปจจัยดานบุคคล  พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจในระดับมาก    แต เ ม่ือจําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา /พัสดุ ท่ีนําสง   พบวาผูตอบ
แบบสอบถามท่ีธุรกิจเปนเจาของมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  และอาชีพ
อ่ืนมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลางเชนกัน   

8. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก แตมีปจจัยยอยดาน ใหบริการดวยความรวดเร็ว ตรงเวลาและ
ตรงความตองการของลูกคา และมีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง มีความพึงพอใจในระดับ
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ปานกลาง   เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาอาชีพอ่ืน ๆ ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
เชนกัน  และเม่ือจําแนกตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุ พบวา กรรมสิทธ์ิของสินคาท่ีเปนธุรกิจหรือ
หนวยงานราชการธุรกิจท่ีตนเปนเจาของมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลางเชนกัน 

9. ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญพบปญหารอยละ 53.50 ในเร่ืองสินคาสงถึงผูรับ
ปลายทางชากวากําหนด ไมตรงตามเวลาท่ีระบุไว และรอยละ 52.90 สินคาบรรจุหีบหอชําเสียหาย    
                          
ขอเสนอแนะ 

ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาในคร้ังนี้  สามารถนํามาวางแผนและปรับปรุงการตลาดให
สอดคลองกับความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 
1988 จํากัด  ดังนี้คือ 

1. ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 
ตอปจจัยยอยดานนี้ในระดับปานกลางเกือบทุกปจจัยยอย     โดยเฉพาะในเร่ือง มาตรฐานในการ
บรรจุหีบหอสินคาท่ีจะขนสง  การกําหนดเวลาท่ีสินคาถึงปลายทางไมเกิน   11.00  น. ของวันถัดไป   
และการรับประกันความเสียหายในการขนสงสินคา  ดังนั้นบริษัทฯ  ควรปรับปรุงภาชนะบรรจหุรือ
ส่ิงหอหุมสินคาใหมีความปลอดภัย ปองกันสินคาไมใหเสียหาย  เชน กลอง  ลัง   การบรรจุภัณฑ       
คอนเทนเนอร ใหมีมาตรฐานในการบรรจุหีบหอสินคาท่ีจะขนสงใหดีข้ึน  นอกจากนั้นควรรักษา
มาตรฐานเร่ืองของเวลาในการสงสินคาใหถึงปลายทางตรงตามเวลานัดหมายท่ีไดแจงใหลูกคา
ทราบ  และควรมีการรับประกันความเสียหายในการขนสงสินคาท่ีเกิดข้ึน 
 2. ดานราคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยดานนี้ในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย  ดังนั้นบริษัทฯ  ควรมีการปรับปรุงดานราคา  โดยกาํหนด
อัตราคาบริการใหเหมาะสม และเปนธรรมสําหรับลูกคา  ควรมีการประเมินคาบริการในการขนสง
ใหลูกคาทราบลวงหนา  พนักงานท่ีทําการประเมินราคามีความชํานาญและมีมาตรฐานท่ีใชในการ
ประเมินราคาอันเดียวกัน และควรมีสวนลดเงินสดสําหรับลูกคา  และใหบริการโดยการชําระเงิน
ดวยบัตรเครดิตเพื่อความสะดวกของลูกคา เปนตน 

 3. ดานชองทางการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถาม    มีคาเฉล่ียระดับความพึง 
พอใจโดยรวมตอปจจัยดานชองทางการใหบริการในระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาจากปจจัยยอยพบวา
มี  1 ปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีปายบอกทางเขา-ออก ชัดเจน  และปญหาท่ี
ลูกคาพบคือการติดตอใชบริการไมสะดวก  สถานท่ีคับแคบ และท่ีจอดรถไมเพียงพอ  ดังนั้นบริษัทฯ 
ควรจัดทําปายบอกทางเขา-ออกใหชัดเจน  โดยจัดทําปายบอกทางใหขนาดตัวหนังสือใหญข้ึน
กวาเดิมใหมองเห็นไดเดนชัด    นอกจากนั้นควรจัดหาสถานท่ีจอดรถใหลูกคาโดยการขยายพ้ืนท่ี
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หรือเชาพื้นท่ีสําหรับเปนสถานท่ีจอดรถใหลูกคา    และควรจัดเจาหนาท่ีอํานวยความสะดวกประจํา
พื้นท่ีจอดรถ   

 4. ดานการสงเสริมการตลาด   พบวา มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการ 
สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง เกือบทุกปจจัยยอย  ดังนั้น  บริษัทฯ ควรปรับปรุงดานการ
สงเสริมการตลาด  โดยเฉพาะการแจงลวงหนาของวันหยุดในการใหบริการใหลูกคาทราบ   มีบริการ
ตอบรับเม่ือสินคาสงถึงมือผูรับปลายทาง และมีของสมนาคุณแจกลูกคาเนื่องในโอกาสพิเศษตาง ๆ 
เชน วันข้ึนปใหม ใหกับลูกคาเปนตน 
 5. ดานบุคคล  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานนี้
โดยรวมในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาตามกรรมสิทธ์ิของสินคา/พัสดุท่ีนําสง  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามท่ีธุรกิจเปนเจาของมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  และอาชีพ
อ่ืนมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลางเชนกัน  และปญหาท่ีลูกคาพบคือ พนักงาน
คิดคาบริการผิด   พนักงานไมสามารถแกปญหาใหลูกคาได/มีความลาชาในการแกไขปญหา    
พนักงานพูดจาไมสุภาพ  พนักงานแตงกายไมเรียบรอย   ดังนั้น  บริษัทฯ  ควรทําการตลาดภายในไป
ยังพนักงานเพื่อใหม่ันใจวาพนักงานสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา  มีความเต็มใจและ
ความสามารถนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ มีการกระตุนใหปฏิบัติหนาท่ีโดยมีจิตสํานึกในการ
ใหบริการลูกคา และมีใจรักบริการ    โดยการรับพนักงานเขามาทํางานควรวาจางคนท่ีเหมาะสม  มี
การพัฒนาคนเพื่อนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ โดยการฝกอบรมทักษะดานเทคนิคและการมี
ปฏิสัมพันธ  เพื่อใหพนักงานมีอัธยาศัยเอาใจใสดูแลลูกคาใหบริการโดยทันทีและมีความเขาใจลูกคา    
จัดใหมีระบบสนับสนุนพนักงานตามความตองการ โดยหาเคร่ืองมืออุปกรณสนับสนุนการทํางาน  
เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  นอกจากนั้นควรรักษาคนท่ีดีไวกับ
บริษัท  และใหรางวัลแกผูปฏิบัติงานดีเดน  

 6. ดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจดาน 
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  แตมี 2 ปจจัยยอยท่ียังมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง คือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ตรงเวลา และตรงความตองการของลูกคา และมีการปรับปรุง
การใหบริการอยางตอเนื่อง      และปญหาท่ีลูกคาพบคือ การใหบริการลาชา  ไมมีการจัดลําดับผูมา
ใชบริการกอน-หลัง   ดังนั้น  บริษัทฯ ควรปรับปรุงในเร่ืองของการใหบริการตองมีความรวดเร็ว 
ตรงเวลา ตรงตามความตองการของลูกคา  โดยมีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง  มีระบบ
บัตรคิวใหบริการ  และถาหากชวงเวลาไหนท่ีมีลูกคามาใชบริการมากควรจัดพนักงานใหบริการ
เพิ่มข้ึน   
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 7. ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เกือบทุกปจจัยยอยในระดับปาน
กลาง  โดยเฉพาะในเร่ือง  สถานท่ีใหบริการมีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของลูกคาท่ีมาใช
บริการ   มีหองน้ําสะอาด  และมีท่ีนั่งรอใชบริการเหมาะสม เพียงพอ    ดังนั้น บริษัทฯ  ควรมีการ
ปรับปรุงสถานท่ีใหบริการและสภาพแวดลอมและการตกแตงท้ังภายนอกใหมีความปลอดภัยตอชีวติ
และทรัพยสินของลูกคาท่ีมาใชบริการ   และภายในบริษัทใหมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน 
น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพักระหวางรอรับบริการ และมีหองน้ําท่ีสะอาด     
บรรยากาศในสํานักงานตอง มีอากาศถาย สถานท่ีไมควรคับแคบจนเกินไป  ควรมีจัดวางอุปกรณ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใหเปนระเบียบ  และควรมีสถานท่ีนั่งรอสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการอยาง
เหมาะสม และเพียงพอ 
 
 
 


