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Abstract  
 This study delves into the intricate dynamics of service quality and its profound influence on customer 
satisfaction within the transportation service sector. Employing a robust quantitative research methodology,  
the investigation meticulously analyzes data from a comprehensive survey of 400 participants, boasting an impressive 
91.25% response rate. This is complemented by face-to-face interviews using semi-structured questionnaire conducted in 
Nakhon Ratchasima province, which serve to enrich the quantitative findings. The total reliability of the questionnaire 
is underscored by a high-reliability score of 0.873, affirming the integrity and dependability of the collected data. 
Central to the study is the examination of various hypotheses through the lens of multiple regression and content 
analysis, with a particular focus on identifying the pivotal elements of service quality factors that significantly 
impact customer satisfaction. The research findings illuminate the critical role of empathy as the primary drivers 
of customer satisfaction, reliability and responsiveness as the secondary role in the transportation services domain. 
While aspects such as tangibility and reassurance are acknowledged for their contribution to enhancing satisfaction, 
their overall impact on the satisfaction continuum is identified as relatively minimal. In response to these insights, 
the study advocates for the adoption of the 5D service quality factors by transportation service providers. This 
innovative framework proposes a systematic approach to bridging the gap between service stimuli and customer 
responses, emphasizing the importance of individualized touchpoint marketing. By implementing this strategy, 
businesses are poised to deliver consistently improved services that not only meet but exceed customer expectations, 
thereby fostering customer delight and cultivating enduring relationships. This strategic orientation is posited as 
a cornerstone for achieving a competitive advantage in the fiercely competitive landscape of the transportation 
service industry. Through this comprehensive analysis, the study contributes a novel body of knowledge to the 
field, offering actionable strategies for service quality enhancement and customer satisfaction optimization. 
Keywords: Transport; Service Recipients; Service Quality; Satisfaction; Logistics Service Provider  
 

บทคัดย่อ  

 การวัดคุณภาพบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ในบทความวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

ปัจจัยคุณภาพบริการที่ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่องานบริการขนส่งสินค้า และ 2) เพื่อก าหนดแนวทาง 

การพัฒนาคุณภาพในการบริการลูกค้า รูปแบบวิจัยเป็นการวิจัยแบบผสมผสานโดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ

เป็นหลัก ก าหนดขนาดตัวอย่าง 20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ทั้งนี้เพื่อป้องกันค่าผิดปกติของข้อมูล จึงใช้

กลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่างที่มอีัตราการตอบกลับ 91.25% และก าหนดกลุ่มผูใ้หข้้อมูลแบบเจาะจง 5 ตัวอย่าง 

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามที่มคี่าความเชื่อมั่นในภาพรวม 0.873 กับหน่วยในเขตพื้นที่จังหวัด
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นครราชสีมา และใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างที่ปรับข้อค าถามให้สอดรับกับข้อมูลเชิงปริมาณท าการ

สัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณด้วยสมการถดถอยเชิงพหุคูณเพื่อทดสอบ

ขนาดอิทธิพลของตัวแปร ร่วมกับการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาในการก าหนดค่าน้ าหนักความส าคัญและเพื่อสนับสนุน

ปัจจัยที่ส าคัญของคุณภาพในการบริการลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยคุณภาพที่ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ

ต่องานบริการขนสง่เพิ่มขึ้นอันดับแรก คือ ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ 

และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า แม้ว่าด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพกับด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า 

จะท าให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าไม่เปลี่ยนแปลง และ 2) ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าควรน าปัจจัย

คุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ มาใช้เป็นแนวทางสร้างความสัมพันธ์เชื่อมโยงระหว่างสิ่งเร้าและการตอบสนอง

ที่สมบูรณ์ โดยเน้นความต้องการและความคาดหวังที่ลูกค้าแต่ละรายจะได้รับบริการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อเป็นจุดที่ช่วยสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าให้กลายเป็นพันธมิตรทางธุรกิจบริการในระยะยาว 

ค าส าคัญ: ขนสง่; ผู้ใชบ้ริการ; คุณภาพบริการ; ความพงึพอใจ; ผู้ให้บริการโลจิสตกิส์ 
 

บทน า 

 การสรา้งคุณภาพในการบริการลูกค้า (Service Quality) คอื สิ่งที่ช่วยสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า

เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญท าให้ลูกค้าพึงพอใจ ไว้วางใจ บอกต่อและกลับมาใช้บริการซ้ า (Kotler & Armstrong, 

2018) ช่วยจัดการระบบการจัดการขนส่งสินค้าให้มีประสิทธิภาพ การขนส่งสินค้าเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรม 

โลจิสติกส์ขาเข้าและโลจิสติกส์ขาออก (Inbound Logistics and Outbound Logistics) ที่ต้องการเคลื่อนย้าย

ทรัพยากรการผลิต (วัตถุดิบ/สินค้าส าเร็จรูป) จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่งใหถ้ึงมอืลูกค้าตามที่ตอ้งการ 

(Council of Supply Chain Management Processionals, 2023) ท าให้ลูกค้าได้รับอรรถประโยชน์ด้านบริการ 

ด้านเวลาและด้านสถานที่ อันเนื่องมาจากการให้บริการลูกค้าโดยตรง อย่างไรก็ตามกิจกรรมการขนส่ง

ส่วนใหญ่ไม่ได้สร้างรายได้เพิ่มให้แก่ธุรกิจ แต่เป็นสิ่งที่ธุรกิจมีความจ าเป็นที่จะต้องด าเนินงานเพื่อส่งมอบ

สินค้าให้ถึงมือลูกค้า ก่อให้เกิดต้นทุนส่วนเพิ่มในงานขนส่งสินค้า เช่น ค่าน้ ามันเชื้อเพลิง ค่าซ่อมแซม

และค่าบ ารุงรักษา ค่าประกันภัย ค่าเสื่อมราคาอุปกรณ์ขนส่ง เงินเดือนประจ า เป็นต้น (Bunla & 

Nimitphuwadon, 2012) สง่ให้ตน้ทุนการด าเนินงานในภาพรวมมีแนวโน้มสูงขึ้น ท าให้ต้นทุนในการขนส่ง

เป็นประเด็นที่ผู้ประกอบการตอ้งให้ความส าคัญและวิเคราะหต์้นทุนด้านการขนสง่ขององค์กรให้ต่ าที่สุด 

(Minimize Cost) 

 ในยุคการแข่งขันด้วยวิธีการบริหารต้นทุนให้ต่ ากว่าคู่แข่ง ท าให้แต่ละองค์กรธุรกิจปรับใช้กลยุทธ์

ในการว่าจ้างบริษัทภายนอก (Outsourcing) เข้ามาจัดการงานขนส่งสินค้า โดยโอนหน้าที่ความรับผิดชอบ

และด าเนินขั้นตอนในการส่งมอบสินค้าในนามผู้ว่าจ้าง ที่ผู้ว่าจ้างได้อาศัยทรัพยากรในการขนส่งสินค้า

และความเช่ียวชาญจากความเป็นมืออาชีพของบริษัทให้บริการขนส่งสินค้า ซึ่งช่วยประหยัดค่าใช้จ่าย

ในการบริหารงานด้านการขนส่ง ลดความซับซ้อนในการด าเนินงานขององค์กรที่ไม่ใช่ธุรกรรมหลักได้ 

อีกทั้งปัจจุบันธุรกิจต่างเร่งใช้กลยุทธ์การจ้างบริษัทภายนอกเข้ามาในองค์กรมากขึ้น ไม่เฉพาะด้านกิจกรรม

ขนส่ง แต่รวมถึงกิจกรรมสนับสนุนด้านการจัดซือ้ การพัฒนาเทคโนโลยี การจัดการบุคลากรและปรับโครงสร้าง

ในองค์กร (Council of Supply Chain Management Processionals, 2023)  
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 ทั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจขนส่งสินค้าส่วนใหญ่จดทะเบียนนิติบุคคลขนาดเล็กที่เน้นขนส่งและกระจาย

สินค้าเฉพาะพื้นที่หรือบริเวณใกล้เคียง ท าให้ไม่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้ครบวงจรในกระบวนการ 

โลจิสติกส์ ก่อให้เกิดการสูญเสียอ านาจการต่อรองทางการค้ากับบริษัทขนาดใหญ่ ปัญหาในการท าธุรกิจ

มักเกิดจากขาดสภาพคล่องเงนิทุนหมุนเวียน ขาดเทคโนโลยีทางโลจิสติกส์และขาดบุคลากรที่มีความสามารถ

ในด้านระบบขนส่งและโลจิสติกส์ ล้วนเป็นอุปสรรคจากเสถียรภาพทางการเงิน (Pukahuta, 2020) ท าให้

คณะวิจัยย้อนกลับมาตรวจสอบถึงขั้นตอนการให้บริการลูกค้าจากที่ด าเนินกิจวัตรประจ าวัน โดยมุ่งเน้น

แก้ไขสิ่งที่เคยปฏิบัติใหด้ีขึ้นด้วยเครื่องมอืการจัดการคุณภาพบริการ ซึ่งการจัดการคุณภาพการบริการลูกค้า

ถือว่าเป็นสมรรถนะการจัดการในการส่งมอบงานบริการให้เป็นไปตามเป้าหมายของลูกค้า ก่อให้เกิด

ความพึงพอใจตอ่งานบริการ การรักษามาตรฐานการปฏิบัติงานและให้บริการลูกค้าที่สม่ าเสมอจะช่วย

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้กับลูกค้า จนกลายเป็นความภักดีต่อการใช้งานของบริษัทให้บริการขนส่ง 

(Nunthong et al., 2021) ท าให้การบริการลูกค้าและการวางแผนงานคุณภาพตามความต้องการของลูกค้า

เป็นสิ่งที่ส าคัญของบริษัทให้บริการในปัจจุบันที่ต้องประเมินและปรับปรุงผลการปฏิบัติการให้บริการ

อย่างตอ่เนื่อง 

 จากข้อความข้างต้นจึงเป็นที่มาของการค้นหาค าตอบที่ว่าปัจจัยคุณภาพบริการด้านใดที่สามารถ

เพิ่มระดับความพึงพอใจให้แก่ผู้ใ ช้บริการขนส่งสินค้าทางถนนมากที่สุด เพื่อตรวจสอบย้อนกลับ 

(Traceability) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในมุมมองของลูกค้า เพื่อสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับคู่ค้า

ทางธุรกิจและเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการบริการลูกค้าให้แก่บริษัทให้บริการขนส่งสินค้า

ได้ตรงกับความต้องการของผู้ใชบ้ริการขนส่งสินค้าในสังคมไทย 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศกึษาปัจจัยคุณภาพบริการที่ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่องานบริการขนส่งสินค้าทางถนน

ในประเทศไทย 

 2. เพื่อก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการบริการลูกค้าให้แก่บริษัทให้บริการขนส่ง

สินค้าทางถนนในประเทศไทย 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดที่เกี่ยวกับการจัดการขนส่งสินค้า เป็นหนึ่งกิจกรรมโลจิสติกส์ที่มีกระบวนการในการเคลื่อนที่ 

เคลื่อนย้ายทรัพยากรผลิตจากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่งได้มีประสิทธิภาพ และมีค่าใช้จ่ายในการขนส่ง

สินค้าที่เหมาะสม โดยมีการส่งมอบในงานบริการที่ถูกต้อง คือ จัดส่งสินค้าที่ถูกต้อง ครบตามจ านวน

ที่ตอ้งการ สภาพสินค้าคงเดิม ส่งมอบสินค้าที่จุดนัดพบ มอบสินค้าแก่ลูกค้าที่ถูกต้อง ทันเวลาในการส่งมอบ 

และมีราคาค่าบริการที่เหมาะสม (Restuputri et al., 2021) ซึ่งมีผลหรอืสัมพันธ์กับแนวคิดเกี่ยวกับความ

พึงพอใจต่องานบริการ เป็นความรู้สึกพึงพอใจในสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากพนักงานบริการ การติดต่อสื่อสาร 

ระยะเวลาบริการ ค่าใช้จ่ายบริการ ความช านาญกับความรับผิดชอบ และความทันสมัยของอุปกรณ์ 

(Kotler & Armstrong, 2018; Millet, 2012; Restuputri et al., 2021) 
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 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ คณะวิจัยได้ใช้แนวคิดคุณภาพบริการที่ว่าการรับรู้คุณภาพบริการ

ตามรูปแบบ SERVQUAL ซึ่งแบ่งปัจจัยด้านคุณภาพออกเป็น 5 ด้าน คือ 1) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) 

เป็นลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ที่ให้บริการ 

เครื่องมอืในการสื่อสาร สถานที่ใหบ้ริการ รวมทั้งบุคลากรขององค์กรที่มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการ เป็นต้น 2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการ (Reliability) เป็นความสามารถของผู้ให้บริการ

ในการด าเนินการตามสัญญาบริการที่น่าเชื่อถือ ถูกต้องและสม่ าเสมอต่อการให้บริการ โดยปราศจาก

ข้อผิดพลาดทั้งก่อนและหลังบริการ 3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ

ช่วยเหลือลูกค้าและพร้อมใหบ้ริการที่สม่ าเสมอ โดยลูกค้าไม่ต้องร้องขอหรอืรอคอยงานบริการ 4) การสร้าง

ความมั่นใจใหแ้ก่ลูกค้า (Assurance) ผูใ้หบ้ริการต้องมีทักษะในการสื่อสารและให้ความมั่นใจว่าลูกค้าได้รับ

บริการที่ด ีค านึงความปลอดภัยหรอืความเป็นส่วนตัว และ 5) การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) เป็นความเข้าใจ

และการเข้าถึงบริการของลูกค้าโดยใหค้วามเอาใจใส่ตอ่ลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกันของแต่ละบุคคล 

(Kotler & Armstrong, 2018; Le et al., 2020; Millet, 2012; Zygiaris et al., 2022) เนื่องด้วยคณะวิจัยมุ่งเน้น

ประเมินและตรวจสอบเหตุผลในการมีปฏิสัมพันธ์ของผูใ้หบ้ริการและผูใ้ช้บริการค้นหาสิ่งที่ต้องการมากที่สุด

เมื่อเข้ารับบริการจากผูใ้ห้บริการขนสง่ 

 ทั้งนี้ คณะวิจัย ได้น าข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรมมาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย 

แสดงดังภาพที่ 1 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

Figure 1. Conceptual Framework 
 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการลูกค้าใหแ้ก่ผู้ให้บริการขนสง่สินค้าทางถนน 

(Guidelines for improving the quality of customer service for road transport) 
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 จากภาพที่ 1 อธิบายถึงความสัมพันธ์ของการรับรู้ขนาดอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพบริการในด้าน

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (H1) ดา้นความนา่เชื่อถือ (H2) ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า (H3) ด้านการสร้าง

ความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (H4) กับด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า (H5) ที่มีความเป็นไปได้ต่อการเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจในภาพรวมของผูใ้ช้บริการ ซึ่งผลที่ได้จะน าไปสู่การก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ

ให้แก่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทางถนนของประเทศไทยต่อไป 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 งานวิจัยนี ้ด าเนินการวิจัยตามรูปแบบการวิจัยเชิงผสมผสาน โดยเริ่มจากการวิจัยเชิงปริมาณเป็นหลัก 

และบูรณาการการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อสนับสนุนผลการวิจัยให้สอดคล้องกับข้อสรุปเชิงประจักษ์ 

เป็นไปตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังมีรายละเอียดต่อไปนี ้

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรการวิจัยในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าเกษตรกรรมหรือสินค้า

อุตสาหกรรมที่มีประสบการณ์ในการว่าจ้างบริษัทขนส่ง เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แท้จริง

ของผู้ใช้บริการจึงท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงพื้นที่วิจัยจากสถิติการขนส่งที่มีจ านวนรถยนต์

บรรทุกส่วนบุคคลจดทะเบียนสะสมตามรายภาคมากที่สุด ณ เดือนกันยายน 2565 ใน 4 จังหวัด 

ประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร นครราชสีมา อยุธยา และเชียงใหม่ (Transportation Statistics Group, 2022) 

ต่อมาเลือกใช้วิธีการก าหนดขนาดตัวอย่างของ Hair et al. (2010) ที่เหมาะสมกับการวิเคราะห์ปัจจัย

ระหว่างตัวแปรการวิจัยไม่น้อยกว่า 20 เท่าของจ านวนตัวแปรสังเกตได้ 11 ตัว ได้เท่ากับ 220 ตัวอย่าง 

ทั้งนี ้เพื่อป้องกันการตอบกลับในระดับต่ า เนื้อหาไม่สมบูรณ์หรือค่าผิดปกติของข้อมูล (Clearing Data) 

ที่มีอัตราการตอบกลับต่ ากว่าร้อยละ 50 ในสายงานโลจิสติกส์ (Le et al., 2020; Restuputri et al., 2021) 

คณะวิจัยจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง โดยการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) 

เนื่องจากแต่ละกลุ่มมีคุณลักษณะที่คล้ายคลึงร่วมกันจากกลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าเกษตรกรรม

กับสินค้าอุตสาหกรรมในสัดส่วนที่เท่ากัน 

 ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ อ้างอิงกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่างจากการวิจัยเชิงปริมาณ โดยคัดเลือก

กลุ่มผูใ้หข้้อมูลแบบเจาะจงเป็นผูท้ี่มอี านาจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทให้บริการด้านขนส่งสินค้า

และมีการว่าจ้างงานติดต่อกันไม่น้อยกว่า 3 เดือน จ านวน 5 ตัวอย่าง เพื่อเป็นข้อมูลการใช้บริการซ้ า 

ส าหรับการสอบถามข้อมูลจากประสบการณ์ที่ท าให้ผู้ว่าจ้างพึงพอใจต่อการใช้บริการกับเหตุผลในการเลือกใช้

บริการ เพื่อยืนยันความคิดเห็นจากสิ่งที่ค้นพบจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม ซึ่งเกี่ยวข้องกับระดับการรับรู้คุณภาพบริการ

และระดับความพึงพอใจของลูกค้า แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย ระยะเวลา

ด าเนินธุรกิจ เหตุผลที่เลือกใช้บริการจากบริษัทภายนอก และปัจจัยในการคัดเลือกผู้ให้บริการขนส่ง 
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เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกตอบ ส่วนที่ 2 การประเมินปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจ

ของลูกค้า เป็นค าถามปลายปิดแบบประมาณค่า 5 ระดับ ก าหนดเกณฑ์การรับรู้/พึงพอใจ คือ ระดับ 5 

เท่ากับมากที่สุด ระดับ 4 เท่ากับมาก ระดับ 3 เท่ากับปานกลาง ระดับ 2 เท่ากับน้อย และระดับ 1 

เท่ากับน้อยที่สุด โดยพัฒนาข้อค าถามมาจากกนกกาญจน์ อุณหพงศา และ พัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล 

(Aunhaphogsa & Charutawephonnukoon, 2022), Le et al. (2020), Restuputri et al. (2021), Uvet (2020) 

และ Zygiaris et al. (2022) และส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อเปิดโอกาสในการแสดง

ความคิดเห็นเพิ่มเตมิ 

 ส าหรับเครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง เป็นการสัมภาษณ์

ที่ใช้ข้อค าถามแบบปลายเปิด โดยปรับข้อค าถามจากแบบสอบถามมาเป็นโครงร่างในการสอบถาม

เกี่ยวกับเหตุผลในการว่าจ้างบริษัทภายนอกเข้ามาด าเนินงานแทน ปัจจัยที่ใช้ประกอบการตัดสินใจ

เลือกบริษัทให้บริการ และสอบถามระดับความส าคัญในการคัดเลือกผู้ให้บริการขนส่งสินค้า เพื่อสนับสนุน

สิ่งที่ค้นพบจากการวิเคราะห์เชิงปริมาณตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 ประกอบไปด้วย ข้อค าถาม

เกี่ยวกับประเด็นการสร้างคุณภาพบริการที่ดีเป็นสิ่งส าคัญในยุคปัจจุบัน  การรับรู้หรือสิ่งที่คาดหวัง

ต่อคุณภาพบริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจากกการรับบริการ และเกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือก

ผูใ้ห้บริการขนสง่สนิค้า 

 วิธีการหาคุณภาพและผลคุณภาพในเครื่องมือการวิจัย  

 การหาคุณภาพของแบบสอบถามด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยการพิจารณาให้ความคิดเห็น

จากผูท้รงคุณวุฒิสายงานกิจกรรมโลจสิติกส์และสายงานวิชาการ จ านวน 5 คน ก าหนดเกณฑ์การพิจารณา

ให้ความคิดเห็น 3 คะแนน คือ +1 คะแนน (สอดคล้อง) 0 คะแนน (ไม่แน่ใจ) และ -1 คะแนน (ไม่สอดล้อง) 

น าผลพจิารณามาค านวณหาค่าดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกับวัตถุประสงค์การวิจัย โดยน า

ผลรวมคะแนนที่ได้จากการพิจารณาให้ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ หารด้วยจ านวนผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.60-1.00 ซึ่งมีค่าไม่น้อยกว่า 0.50 (Hair et al., 2010) แสดงว่า ผ่านเกณฑ์

และเป็นไปตามเกณฑท์ี่ยอมรับได้ จากนั้น น าแบบสอบถามไปหาคุณภาพด้านความเชื่อมั่น ด้วยการทดลองใช้

กับผู้ที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงและไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในพื้นที่จังหวัดนครราชสีมา จ านวน 30 ตัวอย่าง 

น าผลข้อมูลที่ได้มาหาค่าอ านาจจ าแนกโดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 

(Wiersma & Jurs, 1990) และค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach, 1990) พบว่า ค่าอ านาจจ าแนก

ทุกตัวแปรสังเกตที่ได้อยู่ในช่วง 0.237-0.830 ซึ่งมีค่าไม่น้อยกว่า 0.20 ส าหรับค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค

ในภาพรวมอยู่ที่ 0.879 และมีค่าของทุกตัวแปรสังเกตได้อยู่ช่วง 0.857-0.890 ซึ่งมีค่าไม่น้อยกว่า 0.70 

(Hair et al., 2010) แสดงวา่ ผา่นเกณฑย์อมรับคุณภาพด้านความเช่ือมั่นของแบบสอบถามการวิจัย 

 การรับรองจรยิธรรมการวจิัยในมนุษย์  

 งานวิจัยนี ้ผา่นการรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา รหัสโครงการ HEC-01-66-016 วันที่ 3 มีนาคม 2566 
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 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  

 การรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม คณะวิจัยท าการประสานงานกับสถานประกอบการในธุรกิจ

ให้บริการขนส่งสินค้าเกษตรกรรมกับสินค้าอุตสาหกรรม และเข้าใช้พื้นที่เก็บข้อมูลกับลูกค้าบริษัท

ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามได้กรอกข้อมูลด้วยตนเอง จ านวน 400 ชุด ได้รับการตอบกลับ

ที่มีข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน 365 ชุด คิดเป็นร้อยละ 91.25 จ าแนกเป็นเป็นผู้ใช้บริการขนส่ง

สินค้าเกษตรกรรม จ านวน 179 ชุด กับผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าอุตสาหกรรม 186 ชุด จากนั้น คณะวิจัย

ท าการประสานงานกับผูใ้หข้้อมูลซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 5 คน เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์

แบบเผชิญหนา้พร้อมกับการบันทึกเสียงการสัมภาษณ์ 

 วิธีการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที่เลือกใช้ 

 1. วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา โดยการค านวณหาร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean: X̅) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) จากข้อมูลการประเมินการรับรู้คุณภาพบริการกับผลปฏิบัติงาน

ที่ผ่านมาของผู้ให้บริการขนส่งในภาพรวม ส าหรับการตคีวามการรับรู้และพึงพอใจโดยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย 

3 ช่วง คือ ระหว่าง 4.21–5.00 หมายถึงมากที่สุด 3.41–4.20 หมายถึงมาก และ 2.61–3.40 หมายถึง

ปานกลาง (Vanichbuncha & Vanichbuncha, 2023) 

 2. วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน โดยใช้สถิติสมการถดถอยเชิงพหุคูณด้วยวิธีก าลังสองน้อยที่สุด 

ภายใตตั้วประมาณค่าเชิงเส้นแบบไม่เอนเอียงที่ดีที่สุด (Best Linear Unbiased Estimator: BLUE) และสถิติท ี

(t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่าง (Vanichbuncha & Vanichbuncha, 2023) ส าหรับการค้นหาขนาดอิทธิพล

ของปัจจัยคุณภาพบริการที่มีต่อการเพิ่มระดับความพึงพอใจต่องานบริการขนส่งสินค้ามากที่สุด อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (Statistically Significant: Sig) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

(R Square: R2) ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ที่ปรับแก้แล้ว (Adjusted R Square: Adjusted R2) ค่าสัมประสิทธิ์

การถดถอยคะแนนดิบ (Bata: B) ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression Coefficients: 

β) ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error: Std. Error) และความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ 

(Standard Error of Estimate: S.E.) และค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระจากกัน (Durbin-Watson) (Vanichbuncha 

& Vanichbuncha, 2023) 

  ก าหนดเกณฑแ์ละผลการทดสอบสมมตพิืน้ฐานของวิธีก าลังสองน้อยที่สุด ดังนี้ 

  2.1 รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระ รวมถึงตัวคลาดเคลื่อนแบบเส้นตรง 

(Vanichbuncha & Vanichbuncha, 2023) แสดงสมการคณิตศาสตร์ คือ  

   Overall Satisfaction = β1(Tangible)+β2(Reliability)+β3(Responsiveness)   

     +β4(Assurance)+β5(Empathy); ปัจจัยอื่นคงที่ 

  2.2 ตัวแปรอิสระต้องไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นอย่างสมบูรณ์ หรือมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์

ไม่เกิน 0.80 (Correlation Coefficient: R) จึงไม่เกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ หรือ Multicollinearity 

พิจารณาจากค่าองค์ประกอบความแปรปรวนที่สูงเกินความเป็นจริง (Variance Inflation Factors: VIF) 
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ที่ไม่เกิน 10 (Hair et al., 2010) โดยก าหนดทิศทางเดียวกัน (+) ประกอบด้วย 1) R มากกว่า (+) 0.70 คู่ตัวแปร

มีความสัมพันธ์กันระดับสูง 2) R คู่มีค่าระหว่าง (+) 0.30-0.70 หมายถึง ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันระดับ

ปานกลาง และ 3) R มีคา่น้อยกว่า (+) 0.30 หมายถึง คู่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันระดับต่ า (Hair et al., 2010) 
 

ตารางท่ี 1 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

Table 1. Correlation coefficient 
ตัวแปรผล  

(Result Variable) 

ตัวแปรเหตุ  

(Causal Variable) 

รูปลักษณท์าง

กายภาพ 

(Tangible) 

ความ

น่าเชื่อถือ 

(Reliability) 

การตอบสนอง         

ต่อลูกค้า 

(Responsiveness) 

การสรา้งความ

มั่นให้แกลู่กค้า 

(Assurance) 

การเอาใจใส่

ต่อลูกค้า 

(Empathy) 

VIF 

- รูปลักษณท์างกายภาพ (Tangible) 1.000 - - - - 1.174 

- ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 0.306* 1.000 - - - 1.632 

- การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 0.346* 0.540* 1.000 - - 1.861 

- การสรา้งความมั่นใหแ้ก่ลกูค้า (Assurance 0.257* 0.459* 0.486* 1.000 - 1.437 

- การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 0.286* 0.501* 0.572* 0.413* 1.000 1.643 

ภาพรวมความพงึพอใจ (Overall Satisfaction) 0.269* 0.460* 0.450* 0.343* 0.473* - 

* p<0.05 
 

   จากตารางที่ 1 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการรับรู้คุณภาพบริการ

กับตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้ามีขนาดความสัมพันธ์กันในระดับต่ าไปถึงระดับปานกลาง โดยมีค่า

อยู่ระหว่าง 0.257–0.572 หน่วย และค่าค่าองค์ประกอบความแปรปรวนที่สูงเกินความเป็นจริง (VIF) 

ของตัวแปรการรับรู้คุณภาพบริการมีค่าอยู่ระหว่าง 1.174–1.861 หน่วย ซึ่งไม่เกิน 10 ท าให้ไม่เกิดปัญหา

ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อตัวแปรอิสระสองตัวมีค่าสหสัมพันธ์ค่อนข้างสูง

แตไ่ม่สมบูรณ์ จะส่งผลตอ่ค่าสัมประสิทธิ์การก าหนดและค่าประมาณการก าลังสองนอ้ยที่สุด (R2) 

  2.3 ค่าคลาดเคลื่อนต้องไม่มีสหสัมพันธ์ระหว่างกัน โดยพิจารณาการเกิดปัญหาความสัมพันธ์

ระหว่างค่าความคลาดเคลื่อน (Autocorrelation) ด้วยค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระจากกัน (Durbin-

Watson) ใกล้เคียง 2 หรอืช่วง 1.5-2.5 (Vanichbuncha & Vanichbuncha, 2023) 

 3. วิเคราะหเ์ชงิเนื้อหาเพื่อสนับสนุนข้อมูลเชิงประจักษ์ตามข้อมูลการตอบสนองความต้องการ

เพื่อเพิ่มสมรรถนะในงานบริการของลูกค้าให้แก่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ได้จากกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการ

ให้ค่าน้ าหนักเรียงล าดับความส าคัญของการรับรู้ความต้องการปัจจัยคุณภาพบริการจากมากไปหาน้อย 

และการบูรณาการระหว่างผลการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อน ามาใช้ก าหนดแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการบริการลูกค้าให้แก่บริษัทให้บริการขนสง่สนิค้าทางถนนในประเทศไทย 
 

ผลการวิจัย 

 การศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่ท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่องานบริการขนส่งสินค้าทางถนน

ในประเทศไทย แสดงผลการวิจัย ดังตอ่ไปนี้ 
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 1. การศกึษาข้อมูลทั่วไป พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ว่าจา้งขนส่งสินค้าอุตสาหกรรม (ร้อยละ 50.95) 

มีประสบการณใ์นการท าธุรกิจน้อยกว่า 5 ปี (ร้อยละ 31.4) เหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ ต้องการได้รับ

ความสะดวกสบาย (ร้อยละ 54.7) และช่วยลดค่าใช้จ่ายของกิจการ (ร้อยละ 50.7) ส าหรับปัจจัยที่ใช้

พิจารณาในการคัดเลือกบริษัทให้บริการขนส่งสินค้าอันดับแรก คือ ความถูกต้องในการจัดการขนส่ง 

(ร้อยละ 52.6) รองลงมาคือ ค่าบริการหรือค่าธรรมเนียม (ร้อยละ 49.6) ความสามารถของพนักงานขนส่ง 

(ร้อยละ 44.7) และคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการขนสง่สินค้า (ร้อยละ 44.4) 

 2. การประเมินปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าต่องานบริการขนส่งสินค้าทางถนน

ในประเทศไทย แสดงดังตารางที่ 2  
 

ตารางท่ี 2 การรับรู้ถึงปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อผูร้ับบริการบริการขนส่งทางถนนในประเทศไทย 

Table 2. The Awareness of Service Quality Factors Affecting Service Recipients on Thailand Transport 

 Services 

ด้าน (Aspect) 

การรับรู้คุณภาพบริการ 

(Perception of service quality) 

X  S.D. 
แปรผล  

(Results) 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.18 0.552 มาก (Very) 

1. ให้บรกิารขนสง่มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่ทันสมัย  

(Transportation providers have modern equipment and tools) 
4.13 0.790 มาก (Very) 

2 ผู้ให้บริการขนส่งมีสิง่อ านวยความสะดวกพร้อมใชง้านได้ทันท ี

(Transportation providers have facilities Ready to use immediately) 
4.16 0.656 มาก (Very) 

3. ผู้ให้บริการขนส่งมีพนกังานผูม้ลีักษณะของความเป็นมืออาชีพ  

(The transportation provider has employees who have professional characteristics) 
4.27 0.669 Most 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.11 0.622 มาก (Very) 

1. ผู้ให้บริการขนส่งรักษาเวลาให้เปน็ไปตามที่ก าหนด  

(The transportation provider keeps the time as specified) 
4.07 0.767 มาก (Very) 

2. ผู้ให้บริการขนส่งยินดีรับผิดชอบต่อการสญูเสีย/ความเสียหายทกุกรณีที่เกดิขึน้ตอ่สินค้าและบริการ 

(The transport provider accepts responsibility for loss/damage) 
4.21 0.802 

มากที่สุด 

(Most) 

3. บรกิารที่ท่านได้รับท าให้รู้สึกวางใจที่จะใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง  

(All cases that occur to products and services) 
4.08 0.769 มาก (Very) 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4.02 0.623 มาก (Very) 

1. ผู้ให้บริการขนส่งพร้อมที่จะให้บริการในทุกเงื่อนไขบริการ 

(Transportation providers are ready to provide services in all service conditions) 
4.10 0.763 มาก (Very) 

2. ผู้ให้บริการขนส่งมีการสื่อสารกับลูกค้า เช่น ตอบข้อค าถาม ให้ข้อมูลทีช่ัดเจน เป็นต้น  

(Transportation providers communicate with customers, such as answering questions and 

providing clear information) 

4.00 0.826 มาก (Very) 

3. กรณีที่เกิดปัญหาผู้ให้บริการขนสง่สามารถช่วยเหลือและแก้ไขปญัหาไดร้วดเร็ว  

(In the event of a problem, the transport service provider can help and solve the problem quickly) 
3.96 0.825 มาก (Very) 



Research Community and Social Development Journal. Social Science. Vol. 18 No. 1: Article ID: e268632 

99 
RC&SDJ  https://doi.org/10.14456/nrru-rdi.2024.6 

Table 2. (Cont.) 

ด้าน (Aspect) 

การรับรู้คุณภาพบริการ (Perception 

of service quality) 

X  S.D. 
แปรผล  

(Results) 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (Assurance) 4.16 0.633 มาก (Very) 

1. ท่านรู้สึกมั่นคงปลอดภัยในทรัพย์สิน เมื่อใชบ้รกิารผู้ให้บริการขนส่ง 

(You feel safe and secure in your property. When using the service from a transportation 

provider) 

4.10 0.856 มาก (Very) 

2. ผู้ให้บริการขนส่งมีการจัดท าสัญญาว่าจ้างขนส่ง โดยก าหนดอายุสญัญาชัดเจน  

(The transportation provider has prepared a transportation contract. The contract period is 

clearly specified) 

4.18 0.797 มาก (Very) 

3. ผู้ให้บริการขนส่งใหค้วามส าคัญกบัการบรกิารและรักษามาตรฐานคุณภาพ  

(Transportation providers value service and maintain quality standards) 
4.21 0.767 

มากที่สุด 

(Most) 

การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 4.03 0.698 มาก (Very) 

1. พนักงานบริการขนสง่มีความเชี่ยวชาญในสายงานและตอบข้อสงสัยที่ชดัเจน 

(Transportation employees are experts in their field and answer questions clearly) 
3.99 0.877 มาก (Very) 

2. ให้บรกิารด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามล าดับก่อน-หลัง 

(Provide services equally in the order of before-after service) 
4.05 0.819 มาก (Very) 

3. ผู้ให้บริการขนส่งเขา้ใจความต้องการของลูกค้า/หาสาเหตุและวิธีแก้ไขปญัหาทีถู่กต้อง  

(Transportation providers understand customer needs/find reasons) 
4.08 0.771 มาก (Very) 

รวมเฉลี่ย (Total Evarage) 4.10 0.459 มาก (Very) 
 

  จากตารางที่ 2 พบว่า ลูกค้าที่เป็นผู้ใช้บริการรับรู้การให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( X =4.10, S.D.=0.459) เมื่อพิจารณาปัจจัยเป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้ามีการรับรู้การให้บริการ อันดับแรก

คือ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) ( X =4.18, S.D.=0.552) โดยมีข้อรายการผู้ให้บริการขนส่ง

มพีนักงานผูม้ีลักษณะของความเป็นมืออาชีพ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.27, S.D.=0.669) เป็นอันดับแรก 

รองลงมาคือ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (Assurance) ( X =4.16, S.D.=0.633) มีข้อรายการ

ผูใ้หบ้ริการขนส่งให้ความส าคัญกับการบริการและรักษามาตรฐานคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.21, 

S.D.=0.767) เป็นอันดับแรก ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ( X =4.11, S.D.=0.622) มีข้อรายการ

ให้บริการขนสง่ยินดรีับผิดชอบต่อการสูญเสีย/ความเสียหายทุกกรณีที่เกิดขึ้นต่อสินค้าและบริการอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X =4.21, S.D.=0.802) เป็นอันดับแรก ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ( X =4.03, 

S.D.=0.698) มีขอ้รายการผูใ้ห้บริการขนสง่เข้าใจความตอ้งการของลูกค้า/หาสาเหตุและวิธีแก้ไขปัญหา

ที่ถูกต้องอยู่ในระดับมาก ( X =4.08, S.D.=0.771) เป็นอันดับแรก ส าหรับด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) ( X =4.02, S.D.=0.623) มีข้อรายการผู้ให้บริการขนส่งพร้อมที่จะให้บริการในทุกเงื่อนไข

บริการอยู่ในระดับมาก ( X =4.10, S.D.=0.763) เป็นอันดับแรก ตามล าดับ 
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 3. การค้นหาขนาดอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพบริการที่มีตอ่การเพิ่มระดับความพึงพอใจต่องาน

บริการขนส่งสินค้าทางถนนในประเทศไทย แสดงดังตารางที่ 3 
 

ตารางท่ี 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านบริการขนส่ง

  ทางถนนในประเทศไทย 

Table 3. Service Quality Factors Affecting Satisfaction of Service Recipients on Thailand Transport Services 

การพยากรณ์ 

(Forecast) 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t-test Sig. 

B Std. Error Beta 

ความพึงพอใจ

ภาพรวม 

(Overall 

Satisfaction) 

ค่าคงที่ (Constant) 1.826 0.217 - 8.414 0.000 

1. รูปลักษณท์างกายภาพ (Tangible) 0.066 0.044 0.070 1.483 0.139 

2. ความน่าเชื่อถือ(Reliability) 0.180 0.047 0.214* 3.856 0.000 

3. การตอบสนองต่อลกูค้า(Responsiveness) 0.123 0.050 0.147* 2.474 0.014 

4. การสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (Assurance) 0.047 0.043 0.058 1.105 0.270 

5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า(Empathy) 0.178 0.042 0.238* 4.274 0.000 

R=0.644*, R2=0.415, Adjusted-R2=0.406, S.E.=0.435, Durbin-Watson=1.799 

* p<0.05 
 

  จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการเพิ่มระดับความพึงพอใจ

ของงานบริการขนส่งสินค้าทางถนนในประเทศไทย มีจ านวน 3 ด้าน โดยอันดับแรกคือ ด้านการเอาใจใส่

ต่อลูกค้า (Empathy) (β=0.238) รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) (β=0.214) และด้าน

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) (β=0.147) สามารถเขียนสมการได้ดังนี้ 

  Satisfaction = 0.070(Tangible) +0.214(Reliability)*+0.147(Responsiveness)*   

     +0.058(Assurance)+0.238(Empathy)*; ปัจจัยอื่นคงที่ (Other constant factors) 

  หมายความว่า หากมีการปรับปรุงคุณภาพบริการใน 3 ด้าน โดยอันดับแรกคือ ด้านการเอาใจใส่

ต่อลูกค้า (Empathy) รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) และด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 

ด้านละ 1 หน่วย จะท าใหร้ะดับความพึงพอใจ (Satisfaction) ของลูกค้าเพิ่มขึน้ 0.238, 0.214 และ 0.147 หน่วย 

ตามล าดับ ขณะทีด่้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) และด้านการสร้างความมั่นใจใหแ้ก่ลูกค้า (Assurance) 

ไม่มผีลตอ่เพิ่มระดับความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ 

  ดังนั้น คณะวิจัยสามารถจัดเรียงล าดับน้ าหนักความส าคัญของปัจจัยคุณภาพบริการในการเพิ่ม

ระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการส าหรับลูกค้าซึ่งเป็นผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าทางถนนในประเทศไทย 

ดังภาพที่ 2 
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ภาพท่ี 2 ล าดับความส าคัญของคุณภาพบริการในการเพิ่มระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการขนส่ง

สินค้าทางถนนในประเทศไทย 

Future 2. Prioritizing service quality dimensions to enhance customer satisfaction in Thailand's 

road freight transportation industry 
 

  จากภาพที่ 2 พบว่า การพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจต่องานบริการ

ขนส่งสินค้าทางถนนในประเทศไทย ควรเริ่มจากการบริการด้วยความเอาใจใส่ต่อลูกค้าเป็นอันดับแรก 

เนื่องจาก การใหบ้ริการที่ดตี้องมีการใส่ใจและใหค้วามส าคัญกับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า

อย่างแท้จริงด้วยความสม่ าเสมอ ร่วมกับการสร้างความน่าเชื่อถือ โดยพนักงานน าความช านาญ ความเช่ียวชาญ

และประสบการณใ์นกระบวนการจัดส่งสินค้า การติดตามสินค้า ความปลอดภัยของสินค้า บรรจุภัณฑ์

ที่เหมาะสม ความรวดเร็ว ความแม่นย า ตรงต่อเวลา และบริการข้อมูลสถานะสินค้า มาใช้ในการ

ปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อถือและสร้างชื่อเสียงในวงการขนส่งสินค้า และเป็นการตอบสนอง

ต่อความสะดวกสบาย สามารถตอบข้อสงสัยและติดตามสินค้าได้ง่าย ด้วยระบบการติดต่อสื่อสาร

อย่างตรงไปตรงมาส าหรับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ซึ่งช่วยสร้างความมั่นใจในบริการขนส่งสินค้าแบบครบวงจร

ให้แก่ลูกค้าได้ และสิ่งส าคัญต่อคุณภาพการบริการเป็นอันดับสุดท้าย คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพที่ดี 

ซึ่งอาจจะประกอบไปด้วย ภาพลักษณ์ของพนักงาน รถยนต์ขนส่ง บรรจุภัณฑ์ สถานที่ให้บริการ การสื่อสาร

ทางการตลาด และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง จะช่วยให้เกิดการพัฒนาการบริการขนส่งสินค้าที่มีความสมดุล

และครอบคลุมปัจจัยคุณภาพบริการครบถ้วนทุกด้าน เพื่อสร้างอรรถประโยชน์ที่เกิดจากการให้บริการ 

(Service Utility) และคุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการขนส่งสินค้าส าหรับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ดังนัน้ผูใ้ห้บริการขนสง่สนิค้าควรรักษามาตรฐานบริการนี้ไว้  

  ทั้งนี้ การสร้างคุณภาพบริการมีความส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ขนส่งสินค้าทางถนนในประเทศไทย ซึ่งจากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง สามารถน ามาจัดล าดับความส าคัญ

ได้ดังนี ้

  3.1 ความน่าเชื่อถือในการขนส่ง เน้นความรับผิดชอบค่าเสียหายที่เกิดขึ้นให้เป็นไปตามข้อตกลง

ความเสียหายร่วมกัน 

  3.2 การตอบสนองกับการเอาใจใส่ต่อลูกค้า เน้นความรวดเร็วในการส่งมอบสินค้า ส่วนใหญ่

เป็นเวลาจัดส่งสินค้ากรณีการเร่งด่วนที่สามารถเรียกใช้บริการได้ทันที่ที่ต้องการ ส าหรับกรณีการขนส่งปกติ

จะเป็นตามเงื่อนไขเวลาที่ตกลงกันไว้ในสัญญาการว่าจา้ง 

ความส าคัญมากที่สุด (Most important) ความส าคัญน้อยที่สุด (Least important) 

การเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

(Empathy) 

ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) 

การตอบสนองต่อลกูค้า 

(Responsiveness) 

การสรา้งความมั่นใจ

ให้แก่ลกูค้า (Assurance) 

รูปลักษณท์าง

กายภาพ (Tangible) 
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  3.3 การสร้างความมั่นใจใหลู้กค้า เน้นความปลอดภัยของสินค้าและความซื่อสัตย์ที่มีต่อลูกค้า 

แม้วา่การชดเชยค่าเสียหายไม่ได้เป็นจ านวนเงินที่มาก แต่ต้องจริงใจในการแจ้งลูกค้าได้รับทราบถึงเสียหาย

ที่เกิดขึน้จรงิ  

  3.4 การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้า เน้นปฏิบัติตามข้อตกลงในการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ในการว่าจา้งที่ลูกค้าก าหนดไว้และรักษาสมรรถนะการท างานอย่างสม่ าเสมอ  

  3.5 รูปลักษณ์ทางกายภาพ เน้นราคาค่าขนส่งสินค้าที่เหมาะสม ใบเสนอราคาที่ส่งมาให้ 

ต้องครอบคลุมถึงความปลอดภัยจนสิ้นสุดภาระส่งมอบสินค้า ค่าบริการควรแบ่งเป็นหน่วยวัดย่อย

ตามน้ าหนักจริงของสินค้า ยึดหยุ่นค่าบริการตามสภาวะเศรษฐกิจ นอกจากนี้ต้องมีความพร้อมในด้าน

พนักงานขนส่งสินค้ากับด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่จ าเป็นในการจัดการขนส่งสนิค้า 

 การก าหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการลูกค้าให้แก่บริษัทให้บริการขนส่งสินค้าทางถนน

ในประเทศไทย โดยคณะวิจัยเสนอวิธีการตั้งเป้าหมายในการตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

เพื่อเพิ่มผลลัพธ์ทางสมรรถนะในงานบริการให้เกิดการเพิ่มมูลค่าจ านวน 6 ด้าน ดังนี้ 

 1. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจะต้องเข้าใจถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการจากกิจการมากที่สุด และพัฒนา

สิ่งนั้นใหด้ียิ่งขึน้ ซึ่งจากผลการวิจัยที่พบว่าลูกค้าต้องการคุณภาพด้านการเอาใจใส่ตอ่ลูกค้า ความน่าเชื่อถือ

ในการท างานและการตอบสนองต่อลูกค้าเป็นส าคัญ จึงควรน าสิ่งเหล่านี้มาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง เพราะสิ่งนีเ้ป็นจุดที่ลูกค้าได้พบเห็นหรือสัมผัสในตลาดบริการ (Touchpoint Marketing) 

น ามาสร้างเป็นจุดขายที่ลูกค้าคาดหวังในงานรับบริการ และเป็นจุดช่วยสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า

กลับมาใช้บริการซ้ า 

 2. น าจุดที่ลูกค้าได้สัมผัส (Touchpoint) ในด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

และการตอบสนองต่อลูกค้า มาสร้างเป็นมาตรฐานคุณภาพบริการจากสิ่งที่ลูกค้าต้องการมากที่สุด 

เพื่อเป็นข้อได้เปรียบทางการตลาดบริการในการแข่งขันทางธุรกิจบริการที่ต้องการเน้นการสร้าง

ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 

 3. การปรับกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ท าการวัดและประเมิน

การปฏิบัติงาน รวมไปถึงข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนจากการให้บริการลูกค้า เช่น ลูกค้าบางราย

ต้องการความถูกต้องในการขนส่งสินค้า ควรเน้นการให้บริการขนส่งสินค้าให้ถูกต้อง (7 Rights of 

Logistics: 7Rs) ประกอบด้วย จัดส่งสินค้าที่ถูกต้อง ครบจ านวนที่ต้องการ สภาพสินค้าคงเดิม ส่งมอบสินค้า

ที่จุดนัดพบและมอบให้แก่ลูกค้าที่ถูกต้อง ทันเวลาในการส่งมอบ และมีราคาค่าบริการที่เหมาะสม 

 4. ด าเนนิการตามเกณฑก์ารปฏิบัติของผู้ใชบ้ริการและผูใ้ห้บริการขนส่งที่ก าหนดไว้ 

 5. สร้างแบบประเมินคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการลูกค้าใหส้อดคล้องกับวิสัยทัศน์ของกิจการ

และการขายด้วยงานบริการที่โดดเด่น (Service with Sale) เช่น สมมติก าหนดวิสัยทัศน์ที่ว่า การเป็นผู้น า

ด้านการขนส่งที่มุ่งเน้นการบริการการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One-Stop Service) เพื่อสนอง

ความต้องการและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้ทันเวลา โดยวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานแบบสามเส้า 

คือ ผูน้ าองค์กรธุรกิจขนส่ง ผูป้ฏิบัติงานขนส่งหรอืคู่ค้าทางธุรกิจ 
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 6. น าผลการประเมินมาควบคุมและติดตามการด าเนินงานบริการแบบย้อนกลับ เพื่อการปรับปรุงงาน

ที่ตอ่เนื่อง (Continuous Improvement) 
 

อภิปรายผล 

 การน าปัจจัยคุณภาพบริการมาใช้สร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานและให้บริการลูกค้าที่มีคุณภาพ

ในกิจกรรมขนส่งสินค้า เป็นปัจจัยที่ท าให้ผู้ประกอบการธุรกิจรับรู้ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความ

ต้องการของผู้ใชบ้ริการขนส่งสินค้าที่คาดไว้ได้ ซึ่งการให้บริการที่มีคุณภาพจะช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการกับองค์กรธุรกิจขนส่ง โดยผูใ้ช้บริการต้องการได้รับคุณภาพบริการด้านการเอาใจใส่

ต่อลูกค้าเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการสร้าง

ความมั่นใจใหแ้ก่ลูกค้า และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ตามล าดับ ทั้งนี้เนื่องมาจากการเอาใจใส่ต่อลูกค้า

ในกิจกรรมขนส่งสินค้า ถือเป็นความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังของผู้ใชบ้ริการ เริ่มตั้งแตก่ารต้อนรับของ

พนักงานบริการในองค์กรธุรกิจให้บริการขนส่งสนค้า พนักงานเข้ามาสอบถามหรือให้การช่วยเหลือลูกค้า 

ในการตอบข้อสงสัยหรอืเสนอแนวทางวิธีแก้ไขปัญหาในงานบริการได้ตรงจุด ให้เกียรติลูกค้าแต่ละราย 

การใหบ้ริการที่เท่าเทียมกัน จัดล าดับความส าคัญของงานก่อนและหลังให้ตรงเวลาและติดตามงานของลูกค้า

จนเสร็จสิน้ด้วยความครบถ้วนเรียบร้อย ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกคุ้มค่าและได้สัมผัสถึงความเอาใจใส่

จากผูใ้หบ้ริการทีชั่ดเจน ย่อมส่งผลใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจเพิ่มสูงขึน้และกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง 

สอดคล้องกับภัชนี ปฏิทัศน์ และวรมล วาตานาเบะ (Patitad & Watanabe, 2023) พบว่า 5 มิติของคุณภาพ

บริการ (SERVQUAL) ส่งผลต่อการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการโลจิสติกส์ของอีคอมเมิร์ซ

ระหว่างประเทศ และ Restuputri et al. (2021) ระบุว่าคุณภาพบริการโลจิสติกส์มีผลต่อความพึงพอใจ

และความภักดีของลูกค้าในสถานการณ์โควิด-19 โดย Zygiaris et al. (2022) ได้กล่าวว่า การสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่อุตสาหกรรมการบริการรถยนต์ เกิดขึ้นจากการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพโดยมุ่งเน้น

ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า และเป็นปัจจัยคุณภาพบริการที่ส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกตัวแทนขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศของผูใ้ช้บริการ จึงควรพัฒนาสมรรถนะของพนักงานบริการโดยการสร้างจิตใจรักในงานบริการ 

(Service Mind) สอบถามขอ้มูลย้อนกลับจากผู้ใชง้านทั้งในแง่ข้อเสนอแนะหรือค าติชม (Aunhaphogsa & 

Charutawephonnukoon, 2022)  

 การก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการบริการลูกค้าให้แก่บริษัทให้บริการขนส่งสินค้า

ทางถนนในประเทศไทยนั้น เป็นขั้นตอนส าคัญที่ท าให้บริการมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและเป็นแนวทางที่สามารถส่งมอบความประทับใจที่ดีให้แก่ลูกค้า ซึ่งผู้ประกอบการ

ขนส่งสินค้าจ าเป็นต้องศกึษา ท าความเข้าใจและด าเนินการด้วยความรอบคอบเพื่อให้เกิดการปรับปรุง

และปรับใช้ใหเ้หมาะสมกับความต้องการของตลาดได้เต็มที่ และตอบสนองในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังต่อคุณภาพ

บริการที่ดี ซึ่ง Porter (2008) ได้ให้ความส าคัญกับการสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ธุรกิจที่ต้องมีการน าเสนอ

และส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้าเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน คุณค่าที่น าเสนอให้ลูกค้าเป็นกลไก
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ส าคัญในการบริหารองค์กรธุรกิจ โดยพิจารณาจากมุมมองของลูกค้าในด้านการรับรู้คุณภาพบริการ 

(Kotler & Armstrong, 2018) เพื่อน ามาใช้เป็นข้อมูลการออกแบบที่สามารถส่งมอบคุณภาพบริการขนส่ง

สินค้าให้ถูกต้อง และบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจอย่างมีประสิทธิผล (Porter, 2008; Pukahuta, 2020) 

รวมทั้งการยกระดับงานบริการในองค์กรธุรกิจขนส่งสินค้า ซึ่งผูใ้หบ้ริการจะต้องเชื่อมโยงข้อมูลกับผู้ใช้บริการ

ในการปรับปรุงคุณภาพด้านการเอาใจใส่รายละเอียดของลูกค้า เน้นปรับปรุงการมีส่วนร่วมของพนักงาน

องค์กร โดยเตรียมความพร้อมใหแ้ก่พนักงานทีเ่ข้าช่วยเหลือ ให้ค าแนะน าหรือเสนอสิ่งที่ดีที่สุดด้วยความจริงใจ

และใหบ้ริการทีเ่ท่าเทียมกัน สอดรับกับกนกกาญจน์ อุณหพงศา และพัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (Aunhaphogsa 

& Charutawephonnukoon, 2022) ที่กล่าวว่า การเข้าใจถึงความต้องการและเอาใจใส่ต่อลูกค้าช่วยสร้าง

ความผูกพันต่อผูใ้ห้บริการจนตัดสินใจใช้บริการซ้ าที่ต่อเนื่อง 

 ดังนั้นปัจจัยคุณภาพบริการจงึสามารถเป็นเครื่องมอืในการสร้างเพิ่มระดับความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

และช่วยผลักดันใหอุ้ตสาหกรรมการบริการโลจสิติกส์สามารถปรับตัวและอยู่รอดในยุคสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ต่อผู้ให้บรกิารขนส่งสินค้า  

 1. ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ควรน าปัจจัยคุณภาพมาใช้ปรับปรุงและพัฒนา 

การให้บริการให้ดียิ่งขึน้ เพื่อรักษาคุณภาพบริการอย่างสม่ าเสมอ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  1.1 การเอาใจใส่ต่อลูกค้า ด้วยการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุนที่ด าเนินงาน

ด้านเอกสาร และบุคลากรสายงานขนส่งสินค้าที่ปฏิบัติตามเงื่อนไขการมอบสินค้า ให้สามารถชี้แจง แนะน า

หรือเป็นที่ปรึกษา ตอบประเด็นข้อสงสัย เข้าใจถึงความรู้สึกหรือความต้องการของลูกค้า ช่วยค้นหา

สาเหตุและเสนอวิธีแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมและได้ผลดี รวมทั้งให้บริการด้วยความเสมอภาค คือ ลูกค้า

ที่เข้ามาใช้บริการจะได้รับบริการที่เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติต่อลูกค้า บริการตามล าดับก่อน-หลัง 

จนสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าจนสิน้สุดการส่งมอบงานบริการ 

  1.2  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้วยการรักษาเงื่อนไขการท าสัญญาว่าจ้างบริการ ก าหนด

ระยะเวลาในการส่งมอบ รับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นในการขนส่ง คือ บริษัทให้บริการขนส่งสินค้า

จะต้องปฏิบัติงานให้บรรลุตามข้อตกลงในการประเมินผลการปฏิบัติงานในการว่าจ้าง จนท าให้ลูกค้า

รู้สกึไว้วางใจที่จะใช้บริการอย่างตอ่เนื่อง 

  1.3 การตอบสนองต่อลูกค้า ด้วยการเตรียมความพร้อมทางทรัพยากรโลจสิติกส์ที่มคีวามโดดเด่น

ในทุกด้าน อาทิ ด้านเครื่องมืออุปกรณ์ในกิจกรรมขนส่ง ด้านพนักงานบริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

ส าหรับกิจกรรมขนส่ง ด้านความสัมพันธ์กับผูม้ีสว่นได้เสีย การจัดการคุณภาพในองค์กร (ISO 9001, Q-Mark) 

เป็นต้น รวมทั้งด้านการบริการเป็นที่ยอมรับรองตามมาตฐานสากล คือ บริษัทให้บริการขนส่งต้องเตรียม

ความพรอ้มที่จะให้บริการในทุกเงื่อนไขบริการและทุกสถานการณ์ตามที่ลูกค้าต้องการในทันที ทุกครั้ง 

ทุกเวลา จนสรา้งความประทับแก่ลูกค้า 
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 2. การประเมินคุณภาพบริการ โดยก าหนดตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของธุรกิจให้บริการ 

คือ ผูใ้ห้บริการบางรายอาจมุ่งเน้นความเป็นผู้น าด้านความแตกต่างทางการตลาด โดยค้นหาผลิตภัณฑ์

บริการหรอืใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย หรือผูใ้ห้บริการบางรายเน้นการบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดให้ผู้ใชบ้ริการ 

 3. การพัฒนาคุณภาพบริการที่ต่อเนื่องตามมาตรฐานคุณภาพบริการในระดับสากล เพื่อให้ลูกค้า

คงอยู่กับองค์กรธุรกิจให้บริการในระยะยาว ซึ่งเป็นความส าเร็จในการบริหารองคก์รอย่างแท้จริง 

 สุดท้ายนี ้ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินค้าจะต้องเน้นกลยุทธ์ในการสร้างความประทับใจและสร้างความมั่นใจ

ในการใช้บริการแก่ลูกค้า โดยปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจและด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้วยมาตรฐานคงเส้นคงวามากที่สุด (Consistency) 

รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาในด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (เตรียมความพร้อมของทรัพยากรทั้งสายงาน

สนับสนุนและสายงานขนส่งสินค้า) กับการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า (พัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ในการให้บริการ) ให้เป็นมิติการจัดการคุณภาพบริการอันหนึ่งอันเดียวกัน (Service Quality Management) 

ให้ลูกค้ากลับมาใช้ซ้ าและสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในระยะยาว เพื่อให้ธุรกิจเติบโตได้อย่างต่อเนื่อง

ในสถานการณช่์วงเวลาปกติและช่วงเวลาที่มวีิกฤตเศรษฐกิจ 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป  

 บทความนี้ มีข้อจ ากัดด้านตัวแปรการวิจัย ซึ่งได้ละเลยตัวแปรที่ส าคัญ เนื่องด้วยผลการวิเคราะห์

ของสมการถดถอยพหุคูณมีตัวแปรอิสระในเชิงคุณภาพบริการตามหลัก SERVQUAL จ านวน 5 มิติ ที่มีต่อ

การเพิ่มความพงึพอใจใหก้ับผูใ้ช้บริการขนส่งสินค้า ประกอบกับผลการประเมินผลของค่า Adjusted-R2 

เท่ากับร้อยละ 40.6 สะท้อนให้เห็นว่ายังมีปัจจัยอื่น ที่ส่งผลต่อการเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ

ที่นอกเหนือปัจจัยเชิงคุณภาพบริการ เช่น ราคาค่าบริการขนส่ง ข้อร้องเรียนของลูกค้า การจัดการ

ความผิดพลาดในการส่งมอบสินค้า การรักษาข้อมูลความลับของลูกค้า คุณค่าด้านภาพลักษณ์ การเข้าถึง

ได้ง่ายของลูกค้า ความถูกต้องงานโลจิสติกส์ ที่มุ่งเน้นตรวจสอบและประเมินผลจากผลการปฏิบัติงาน 

เป็นต้น ดังนั้นควรมีการศกึษาตัวแปรข้างต้นเพิ่มเติม เพื่อน ามาใช้ในการก าหนดแนวทางปรับปรุงและพัฒนา

และเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับองค์กรธุรกิจบริการขนส่งสนิค้า  
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