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บทคัดย่อ 
 

 ธุรกิจขนส่งมีแนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากตลาดอีคอมเมิร์ซเติบโตข้ึนอยา่ง
รวดเร็วตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และการสั่งซ้ือสินคา้ทางออนไลน์นั้น ตอ้งมาควบคู่กบัการ
ขนส่งท่ีดีมีมาตรฐาน เม่ือมาพิจารณาถึงขอ้ร้องเรียน จะพบวา่ ส่วนหน่ึงมาจากบุคลากรของบริษทัผู ้
ใหบ้ริการขนส่ง ท่ีไม่สามารถใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม จึงเป็นท่ีมาของ
การคน้ควา้อิสระเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี มี
วตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง 
จงัหวดันนทบุรี 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของพนกังาน
ใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ดว้ยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ  
 ผลการคน้ควา้พบวา่ ศึกษาความพึงพอใจของพนกังานให้บริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี  
ซ่ึงไดจ้ากการศึกษากรอบแนวคิดทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และกระบวนการวจิยั โดยผูว้จิยัได้
ศึกษาสังเคราะห์ รวบรวมขอ้มูลน ามาปรับปรุง และพฒันาตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัคร้ังน้ี 
การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอาย ุ21-30 ปี ระดบั
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การศึกษาปริญญาตรี และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จากการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความ
คิดเห็นของความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ( X = 4.15) 
รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ ( X = 3.97) ดา้นการดูแลใส่ใจการใหบ้ริการ  
( X = 3.90) ดา้นความเช่ือมัน่ ในการใหบ้ริการ ( X = 3.87) และดา้นรูปลกัษณ์ในการใหบ้ริการ  
( X = 3.81) ตามล าดบั ทั้งน้ีธุรกิจขนส่งจะประสบความส าเร็จไดน้ั้น พนกังานผูใ้หบ้ริการขนส่ง
รวมถึงองคก์ร จะตอ้งมีคุณภาพการบริการ ทนัต่อสถานการณ์การเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั เพื่อให้
ธุรกิจสามารถเติบโตไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ, การขนส่ง, พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
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ABSTRACT 
 

 Transportation industries are growing at a rapid pace. As a result of customer demand, 
the e-commerce market is fast expanding. This should be accompanied by high-quality 
transportation. Whenever the complaints are considered, it is found that some of the 
transportation service personnel are unable to offer suitable and acceptable services to the users. 
Consequently, it serves as the basis for independent study on the research on the satisfaction of 
transportation service personnel in Nonthaburi Province. The following are the objectives:  
1. Determine the level of satisfaction with the transportation service personnel. 2.Determine the 
relationship between personal variables and the satisfaction of transportation service personnel in 
Nonthaburi Province. The sample in this study used a random sampling method for a total size of 
400 people by using the questionnaire as a tool. 
 The results reveal that the research on the satisfaction of transportation service personnel 
in Nonthaburi Province. It resulted from the research of the theoretical framework, related 
research, and research approach. The researcher investigated synthetics, collected data to enhance 
and develop them in accordance with the research objectives. The research of personal 
characteristics of the population was mostly male, age range 21-30 years, bachelor's degree and 
monthly average income is less than 15,000 baht. According to the data analysis, the level of 
satisfaction of transportation service personnel in Nonthaburi Province. Basically, it is excellent  
( X = 3.94). When each component was considered, it was discovered that reliability ( X  = 4.15), 
responsiveness ( X = 3.97), assurance ( X = 3.87), empathy ( X = 3.90) and tangibility ( X  = 3.81). 
In this regard, if the transportation service professionals, including the organization, are effective 
and can provide high-quality service, the transportation business will be successful in keeping up 
with the current changing situation, so that the business can continue to grow. 
 

Keywords: service quality, transportation, service personnel 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID-19 ไปทัว่โลก ซ่ึงแต่ละประเทศไดมี้
มาตรการป้องกนัอยา่งเขม้งวด ตั้งแต่การเวน้ระยะห่างทางสังคมไปจนถึงการปิดประเทศ ส่งผลท า
ใหเ้กิดปัญหาอยา่งหนกัต่อเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง โดยบางองคก์รขาดทุนและตอ้งปิดกิจการ
ในท่ีสุด รวมถึงการเลิกจา้งในบางองคก์รท่ีไดรั้บผลกระทบจากสถานการณ์ COVID-19 เน่ืองจาก
เป็นวกิฤตท่ีเกิดข้ึนกนัทัว่โลก บริษทัท่ีปรึกษาชั้นน า McKinsey (2563) ไดร้ายงานวา่ จากการศึกษา
มูลค่าของบริษทัทัว่โลก 3,000 บริษทั พบวา่ธุรกิจเกือบทุกสาขาไดรั้บผลกระทบจากวกิฤตคร้ังน้ี
มากนอ้ยแตกต่างกนัไป ธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบหนกัท่ีสุด คือ ธุรกิจผลิตอากาศยาน ธุรกิจขนส่ง
ทางอากาศและท่องเท่ียว ธุรกิจน ้ามนัและก๊าซ ธุรกิจธนาคาร และธุรกิจผลิตยานยนตแ์ละช้ินส่วน 
ตามล าดบั ส่วนธุรกิจท่ีไดผ้ลกระทบนอ้ยคือ ธุรกิจบริการผูบ้ริโภค ธุรกิจยา ธุรกิจดา้นสุขภาพ  
และธุรกิจคา้ปลีก จากเหตุการณ์การการปิดประเทศส่งผลต่อการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
อยา่งเช่นประเทศจีนปิดท่าเรือท าใหไ้ม่สามารถส่งออกและน าเขา้สินคา้จากประเทศจีนได ้ตลอดจน
การชะลอการสั่งซ้ือสินคา้จากต่างประเทศออกไปส่งผลใหผู้ป้ระกอบการประสบปัญหาขาดแคลน
วตัถุดิบในการผลิต รวมทั้งรายไดจ้ากการขายสินคา้ก็ลดลงจนอาจไม่เพียงพอกบัค่าใชจ่้ายและ 
อาจส่งผลใหข้าดทุนในระยะยาวได ้และอยา่งเช่นองคก์รภาคเอกชนท่ีเป็นผูน้ าเขา้สินคา้จาก
ต่างประเทศเพื่อมาจ าหน่ายเท่านั้น ท าใหภ้ายในประเทศผูน้ าเขา้สินคา้นั้นๆตอ้งขาดแคลนสินคา้ไป
อยา่งส้ินเชิงและไม่มีสินคา้ใดเขา้มาทดแทนได ้แมว้า่การปิดประเทศเกิดข้ึนทัว่โลก กระแส 
โลกาภิวตัน์ก็ยงัคงด าเนินต่อไป จากการปรับเปล่ียนสู่ระบบดิจิทลั และความแขง็แกร่งของระบบ
การคา้ระหวา่งประเทศ แนวโนม้ดงักล่าวส่งผลใหผู้บ้ริโภคจ านวนมากปรับเปล่ียนพฤติกรรม  
หนัไปซ้ือสินคา้ทางออนไลน์เพิ่มข้ึน สถานการณ์การแพร่ระบาดเร่งใหเ้กิดพฒันาการในส่วนน้ี
อยา่งท่ีไม่เคยมีมาก่อน โดยธุรกิจท่ีขายสินคา้ในโกลบอลมาร์เก็ตเพลส มีจ านวนเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
ระบบอีคอมเมิร์ซและบริการโลจิสติกส์ทัว่โลกคือกุญแจส าคญัท่ีปลดล็อคมาตรการล็อคดาวน์ของ
แต่ละประเทศ ช่วยใหร้ะบบเศรษฐกิจหมุนเวยีนอยา่งต่อเน่ือง และบรรเทาผลกระทบจาก
สถานการณ์แพร่ระบาดใหก้บัลูกคา้จ านวนมาก (จอห์น เพียร์สัน, ดีเอชแอล เอก๊ซ์เพรส, 2564) 

การเกิดวกิฤตการแพร่ระบาดของโรค Covid-19 ในปี 2563 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนไปส่งผลใหก้ารซ้ือขายผา่นช่องทางออนไลน์เขา้มามีบทบาทในชีวติประจ าวนัมากยิง่ข้ึน 
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ผูค้นหนัมาซ้ือสินคา้ทางออนไลน์กนัมากข้ึนท าใหก้ารซ้ือสินคา้ออนไลน์ขยายตวั ท าใหภ้าพรวม
ตลาดอีคอมเมิร์ซเติบโตมากข้ึนตาม หลายธุรกิจมีการปรับตวัมาท าธุรกิจทางออนไลน์กนัอยา่ง
ต่อเน่ือง ในปี 2563 ตลาดออนไลน์อนัดบัตน้ๆของโลก อยา่งAmazon มียอดขาย กวา่ 390 ลา้นดอน
ลาร์สหรัฐ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่การสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์กลายเป็นNew Normalในการใชจ่้ายของคน
ในยคุน้ี  โดยส่ิงต่างๆเหล่าน้ีถือไดว้า่เป็นปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนธุรกิจโลจิสติกส์  ดา้น
ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ ETDA ใหข้อ้มูลวา่มูลค่าอีคอมเมิร์ซ
ประเทศไทยในรอบหลายปีท่ีผา่นมาเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรค COVID-19 คาดวา่จะเติบโตอยา่งกา้วกระโดดจากพฤติกรรมNew normal ท่ีคนไทย
ซ้ือขายของออนไลน์มากข้ึน อีคอมเมิร์ซไทยแบบ B2C (Business to Customer ธุรกิจท่ีขายสินคา้
หรือบริการระหวา่งเจา้ของธุรกิจและผูบ้ริโภครายบุคคล) สูงสุดในกลุ่มประเทศอาเซียน  
 จากท่ีกล่าวขา้งตน้ ในเม่ือตลาดอีคอมเมิร์ซและการขนส่งเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ส่ิงท่ีตอ้งพฒันาควบคู่ไปคือกฎระเบียบท่ีถูกก าหนดข้ึนเพื่อให้เกิดความเท่า
เทียมทางการคา้ เปิดใหมี้การแข่งขนัในภาคธุรกิจท่ีเสมอภาค ซ่ึงส่งผลดีต่อทั้งภาคธุรกิจรายใหญ่ 
รายเล็ก และรายยอ่ย รวมถึงผูท่ี้ไดป้ระโยชน์สูงสุดท่ีควรค านึงถึงนัน่ก็คือ ผูบ้ริโภค และการสั่งซ้ือ
สินคา้ทางออนไลน์นั้น ตอ้งมาควบคู่กบัการขนส่งท่ีดี มีมาตรฐาน จึงถือเป็นโอกาสส าคญัในการ
ขยายตลาดและฐานลูกคา้ของบริษทัขนส่งพสัดุหลายๆราย เม่ือมาพิจารณาถึงขอ้ร้องเรียน จะพบวา่ 
ส่วนหน่ึงมาจากบุคลากรของบริษทัผูใ้หบ้ริการขนส่ง ท่ีไม่สามารถใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและเหมาะสม ไม่เขา้ใจการคิดวิเคราะห์ปัญหา และไม่มีการจดัการปัญหาดว้ยความรู้ท่ี
ทนัสมยั  

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง 
จงัหวดันนทบุรี เพื่อน ามาปรับปรุงพฒันาภายในองคก์ร ใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุดยิง่ข้ึนไป โดยท่ี
สามารถรองรับกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทนัต่อสถานการณ์การเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั 
รวมถึงการขยายการเติบโตของธุรกิจขนส่ง เพื่อไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเปล่ียนไปใชบ้ริการขนส่งจาก
คู่แข่งรายอ่ืนได ้
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง  
จงัหวดันนทบุรี 
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 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของพนกังาน
ใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี 
 
สมมติฐานการวจัิย 
 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
พนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี 
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี เก่ียวกบัความพึงพอใจของ
พนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี เพื่อประโยชน์ในการวางแผน จดัการและพฒันาใหมี้
ประสิทธิภาพ ในดา้นการให้บริการของธุรกิจขนส่ง โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ หรือ SERVQUAL ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลใส่ใจ
ในการใหบ้ริการ และดา้นรูปลกัษณ์ของการใหบ้ริการ 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง ซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนของประชากรท่ีแน่นอน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัจ  านวน 400 คนของจ านวนประชากร
ทั้งหมด โดยใชว้ธีิของคอแครน (W.G.Cochran) ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนของประชากรท่ีแน่นอน ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% 
 3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่ง จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงเป็นกลุ่มประชากรท่ีสะทอ้นถึงคุณภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการขนส่ง 
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัโดยใชร้ะยะเวลาตั้งแต่เดือนสิงหาคม  
พ.ศ. 2563 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2564 

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 คุณภาพการบริการ หรือ SERVQUAL เป็นแนวทางในการจดัการความคาดหวงัของลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหมี้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการมีให ้รวมถึงตอบสนอง 
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ต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี โดยลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการถือเป็นส่วนส าคญัในการน ามา
ปรับปรุงหรือพฒันาองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนได ้โดยสามารถแบ่งออกเป็น 5 ดา้น มีลกัษณะดงัน้ี 

1. ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามสัญญาท่ีเช่ือถือไดแ้ละแม่นย  า 

2. ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

3. ดา้นความเช่ือมัน่ในการให้บริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้และความสุภาพของ
พนกังานและความสามารถในการถ่ายทอดความไวว้างใจและความมัน่ใจ 

4. ดา้นการดูแลใส่ใจในการใหบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การใหก้ารดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
เป็นรายบุคคล 

5. ดา้นรูปลกัษณ์ของการให้บริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และการส่ือสาร 
 การจดัการความคาดหวงัของลูกคา้ Philip & Kevin (2012, p. 373) ลูกคา้สร้างความ
คาดหวงัในการใหบ้ริการจากหลายแหล่ง เช่น ประสบการณ์ท่ีผา่นมา ค าพูดจากปากต่อปาก และ
การโฆษณา โดยทัว่ไป ลูกคา้เปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่
บริการท่ีคาดไว ้ลูกคา้จะเกิดความผดิหวงั ซ่ึงการท าใหลู้กคา้พึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเกินความคาดหมาย 
โดยโมเดลคุณภาพการบริการในภาพท่ี 1 เนน้ขอ้ก าหนดหลกัส าหรับการส่งมอบคุณภาพการบริการ
สูงสุด และไดร้ะบุช่องวา่ง 5 ประการ ท่ีท  าใหก้ารจดัส่งไม่ส าเร็จ 
 1. ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ของผูบ้ริหาร ซ่ึงฝ่ายบริหารไม่ได้
เขา้ใจจริงๆวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร  
 2. ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารและขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการ ซ่ึงการจดัการ
อาจรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแต่ไม่ไดก้  าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน  
 3. ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการและการส่งมอบบริการ ซ่ึงพนกังาน
อาจจะไม่ไดรั้บการฝึกอบรม ไม่สามารถหรือไม่เตม็ใจท่ีจะปฏิบติัตามมาตรฐาน โดยอาจถูกมองวา่
พนกังานไม่มีคุณภาพการให้บริการ  
 4. ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการและการส่ือสารภายนอก ซ่ึงความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี
ไดรั้บผลกระทบจากการส่ือสาร การโฆษณาของบริษทั อาจบิดเบือนจากความคาดหวงัของลูกคา้ 
 5. ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้เขา้ใจผดิ
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
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ภาพ 1  โมเดลคุณภาพการบริการ 

 
ท่ีมา. จาก Marketing management (หน้า 373), โดย Phillip Kotler และ Kevin Lane Keller, 2012, สหรัฐอเมริกา, ส านักพิมพ์ 
Pearson , พิมพ์คร้ังท่ี 14. 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย 

ตัวแปรอสิระ (Independent)      ตัวแปรตาม (Dependent) 
 

 

 

 

 

 

 

ศึกษาความพงึพอใจพนักงาน 
ให้บริการขนส่ง จังหวดันนทบุรี 

1. ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 
2. ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 
3. ดา้นความเช่ือมัน่ในการให้บริการ (Assurance) 
4. ดา้นการดูแลใส่ใจในการใหบ้ริการ(empathy) 
5. ดา้นรูปลกัษณ์ในการใหบ้ริการ (Tangibility) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
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วธีิด าเนินการวจัิย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง ซ่ึงไม่ทราบ
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน และใชว้ธีิการสุ่มเลือก
แบบโควตา (quota sampling) ในพื้นท่ีวิจยัหรือพื้นท่ีเป้าหมาย คือ ในกลุ่มพื้นท่ีใหบ้ริการขนส่ง 
จงัหวดันนทบุรี 

ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
ตวัแปรอิสระ: ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ (1) เพศ (2) อายุ (3) ระดบัการศึกษา  

(4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ตวัแปรตาม: องคป์ระกอบคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

(Reliability) (2) ดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ (Responsiveness) (3) ดา้นความเช่ือมัน่ในการ
ใหบ้ริการ (Assurance) (4) ดา้นการดูแลใส่ใจในการใหบ้ริการ(Empathy) (5) ดา้นรูปลกัษณ์ในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (check-list) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังาน
ใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
ดา้นการตอบสนองของผูใ้ห้บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลใส่ใจในการ
ใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ในการใหบ้ริการ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า มีขอ้ค าถามจ านวน 40 ขอ้โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert อา้งอิง
ใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 75) 

 ระดบัคะแนน 5  หมายความวา่ มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน  4  หมายความวา่  มาก 
ระดบัคะแนน  3  หมายความวา่  เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน  2  หมายความวา่ นอ้ย 
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ระดบัคะแนน  1  หมายความวา่  นอ้ยท่ีสุด 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร 
หนงัสือ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  และท าการส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อทราบขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั
การศึกษาการจดัการความรู้ของนกัเขียนในธุรกิจออนไลน์  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
และทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Index of Item - Objective Congruence: IOC) จากการให้
ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านตรวจสอบ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลมีค่าความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.93 และระดบั
ความคิดเห็นความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี มีความสอดคลอ้งเท่ากบั 
0.96 แสดงวา่เคร่ืองมือการวิจยัโดยรวมมีค่าความสอดคลอ้งรับได ้แบบสอบถามท่ีไดม้าปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ไปทดลองใชก้บัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง แต่มีลกัษณะส่วนบุคคลคลา้ยคลึงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน โดยมีค่าความเช่ือมัน่ (reliability) 0.98 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลดว้ยวธีิแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์ให้แก่กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง ซ่ึงใชว้ธีิการแบบก าหนดกลุ่มประชากรแบบตาม
สะดวก (convenience sampling) เน่ืองจากมีความสนใจท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งน้ี และดว้ย
ขอ้จ ากดัของเวลาในการด าเนินการวจิยั 

2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูล
ทางดา้นเอกสาร เพื่อเป็นการศึกษาทบทวนเก่ียวกบัประเด็นท่ีศึกษา โดยการศึกษาวเิคราะห์เอกสาร 
รวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี บทความ วิทยานิพนธ์และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการวจิยั รวมทั้งขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
1) สถิติพรรณนา (description statistics) โดยเสนอเป็นค่าสถิติ ค่าร้อยละ ส าหรับวเิคราะห์

ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ค่าเฉล่ีย (X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
ส าหรับการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี 

2) สถิติอา้งอิง (interferential statistics) ใชก้ารทดสอบทางสถิติวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว ANOVA (One way Analysis of Variance) เพื่อหาค่าความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวั
แปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั 



12 
 

ผลการวจัิย 
 

 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่กลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.25 ส่วนใหญ่มีช่วงอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 30 นอกจากน้ี 
ยงัพบวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่มีการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.60 และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.25 กล่าวคือ 
 1. ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของความพงึพอใจของพนักงานให้บริการขนส่ง  
จังหวดันนทบุรี 
ตาราง 1  

ความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง 
จงัหวดันนทบุรี X  (S.D.) 

ระดบั 
ความคิดเห็น 

1 ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 4.15  0.45 มาก 
2 ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 3.97  0.44 มาก 
3 ดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ (Assurance) 3.87  0.43 มาก 
4 ดา้นการดูแลใส่ใจการใหบ้ริการ (Empathy) 3.90  0.46 มาก 
5 ดา้นรูปลกัษณ์ในการใหบ้ริการ (Tangibility) 3.81  0.39 มาก 

ภาพรวม 3.94  0.26 มาก 

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการ
ขนส่ง จงัหวดันนทบุรี อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ ( X = 4.15) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ ( X = 3.97) ดา้นการดูแล
ใส่ใจการใหบ้ริการ ( X = 3.90) ดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ ( X = 3.87) และดา้นรูปลกัษณ์ใน
การใหบ้ริการ ( X = 3.81) ตามล าดบั 

 2. ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับความคิดเห็นของ
ความพงึพอใจของพนักงานให้บริการขนส่ง จังหวดันนทบุรี 

 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็น
ของความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลช่วงอายุ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการดูแลใส่ใจการ
ใหบ้ริการ (Empathy) และดา้นรูปลกัษณ์ในการใหบ้ริการ (Tangibility) มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของ
พนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองของผูรั้บบริการ (Responsiveness) และดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ (Assurance)  
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีช่วงรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี มีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
และดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ (Assurance) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
ระดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
 1. ผลการวจิยัคร้ังน้ีสามารถเป็นขอ้มูลและแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของ
พนกังานใหบ้ริการขนส่ง รวมถึงหน่วยงานบริษทัขนส่งได ้
 2. ควรก าหนดเฉล่ียกลุ่มประชากรใหค้รอบคลุมทัว่ทุกภาคในประเทศ เพื่อใหท้ราบขอ้มูล
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง ของกลุ่ม
ประชากรตวัอยา่ง และยงัเป็นการเพิ่มฐานขอ้มูลใหมี้ความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 
 3. ควรศึกษาเพิ่มเติมโดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ โดยอาจใชก้ารสัมภาษณ์ การ
สังเกต หรือการสนทนากลุ่ม ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลเชิงลึก เพื่อจะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความ
สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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กติติกรรมประกาศ 

การศึกษาเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี ส าเร็จลง
ไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน ท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดียิง่ โดยเฉพาะท่าน
อาจารยด์ร.อนุรักษ ์ไกรยทุธ ในฐานะ ท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ือง 
ท่ีศึกษาและการตรวจทานตลอดจนใหค้ าแนะน าในการแกไ้ข ช้ีแนะแนวทางในการด าเนินงานวิจยั 
ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ ผศ.ดร. อรไท ชั้วเจริญ นายธนกฤต บุญฑียก์ุล และ นายศุภกฤต  
บุญฑียก์ุล ท่ีกรุณาเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยัในคร้ังน้ี 

การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากผูใ้ชบ้ริการขนส่ง  
จงัหวดันนทบุรี และไดต้อบแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังาน
ใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี และไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น เพื่อเป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์ระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานใหบ้ริการขนส่ง จงัหวดันนทบุรี ท าใหไ้ดผ้ล
การศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าไปพฒันาการใหบ้ริการขนส่งใหดี้ยิง่ข้ึนไป 
 ทา้ยน้ี ผูว้จิยัยนิดีเป็นอยา่งยิง่ หากงานการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้
ตอ้งการศึกษาหรือก าลงัคน้ควา้อิสระท่ีเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง และหากมี
ขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้ิจยัขอนอ้มรับและขออภยัไว ้ณ ท่ีน่ีดว้ย 

 

กาญจนาพร สุขมาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



15 
 

เอกสารอ้างองิ 
 
ธานินทร์ ศิลป์จารุ. (2563). การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วย SPSS และ AMOS. (พิมพค์ร้ังท่ี 

18). กรุงเทพมหานคร: หา้งหุ้นส่วนสามญับิสซิเนสอาร์แอนดดี์. 

นิสดารก ์เวชยานนท.์ (2554). มิติใหม่ในการบริหารทุนมนุษย์ (พิมพค์ร้ังท่ี 1). กรุงเทพมหานคร: 

บริษทั กราฟิโก ซิสเตม็ส์ จ  ากดั. 

Davis, F.D. (1986). A Technology Acceptance Model for Empirically Testing New End-user 

Information Systems: Theory and Results. Doctoral Dissertation, MIT Sloan School of 

Management,Education. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality 

and Its Implications for Future Research. The Journal of marketing. 49(4), 41-50. 

Parasuraman, Zeithaml & Berry. (2018). Services Marketing Integrating Customer Focus Across 
the Firm by Valarie A. Zeithaml Dwayne D. Gremler Mary Jo Bitner (7th ed.) New York: 
McGraw-Hill 

Philip & Kevin. (2012). Marketing Management (14th ed.) New Jersey: Pearson Education. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


