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บทคัดย่อ 

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของ บริษัท  
ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด โดยเปรียบเทียบความคาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 
ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ และการตอบสนองลูกค้า  ให้ทราบความ  
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์  
ของ บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด  การศึกษาครั้งนี้จะศึกษาใน 3 ส่วนด้วยกันได้แก่ การบริการแบบรวมพัสดุ  
การขนส่งและการบริการส่งมอบพัสดุ โดยใช้แนวคิดการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค IPA 
(Importance-performance analysis) ประชากรคือลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งสินค้าต้นทาง ที่ส านักงานบริษัท ชัยพัฒนาขนส่ง
เชียงใหม่ จ ากัด ไปยังสถานีผู้รับปลายทางต่าง ๆ ในประเทศไทย  จ านวน 288,286 ราย ขนาดตัวอย่างเป็นจ านวนทั้งหมด 
382 ตัวอย่าง เป็นผู้ที่เคยใช้บริการมาแล้วอย่างน้อย 1 ครั้ง ในช่วงเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา ใช้ แบบสอบถามในการรวบรวม
ข้อมูล น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย 

ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30-39 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพลูกจ้างและพนักงานบริษัท  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท  โดยประเภทของสินค้าที่จัดส่งส่วนใหญ่ คือ 
เครื่องนุ่งห่มหรือเสื้อผ้า รองลงได้แก่ อาหารแห้งปริมาณสินค้าที่จัดส่งโดยเฉลี่ยต่อครั้ง คือ 5.1 - 10 กิโลกรัม โดยมีความถี่ 
ในการใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ เฉลี่ย 2-5 ครั้งต่อเดือน จังหวัดปลายทางที่ส่งพัสดุภัณฑ์บ่อยท่ีสุด ได้แก่ จังหวัดเชียงราย  

ระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการบริการของกิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ บริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด 
ที่มีผลอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  ด้านความมั่นใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า  
ด้านความใส่ใจ ตามล าดับค่าเฉลี่ย ปัจจัยที่มีผลอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้  ด้านระดับความพึงพอใจ
ของปัจจัยบริการที่มีต่อลูกค้า ผลต่อความพึงพอใจในบริการ อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านความไว้วางใจหรือความ
น่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านสิ่งที่
สามารถจับต้องได้ ตามล าดับค่าเฉลี่ย 

เมื่อวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค IPA (Importance-performance analysis)  
กับ คุณภาพการให้บริการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถจับต้องได้  
ความใส่ใจ และการตอบสนองลูกค้า  ในภาพรวม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละ
คุณสมบัติอยู่ที่ Quadrants B หมายถึง ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ
มาก 

เมื่อจ าแนกตามจุดส่งต้นทางทั้ง 6 จังหวัด พบว่า ปัจจัย ที่อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ระดับ
ความส าคัญ และระดับความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ย ได้แก่ คุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อลูกค้า และได้รับการตอบสนองเป็น
                                                           
* นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผู้บริหาร มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** รองศาสตราจารย ์อาจารย์ประจ าภาควิชากการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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อย่างดี ได้แก่ การให้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ได้ให้บริการตามเวลาที่ได้สัญญาหรือโฆษณาไว้อย่างครบถ้วน การคิดค่าใช้จ่ายใน
การให้บริการถูกต้องและไม่ผิดพลาด พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือ ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยใน
การมาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม พนักงานมีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน า
และตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง พนักงานที่ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย พนักงานให้บริการแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ มีการเปิด-ปิดให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ กิจการขนส่งให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละ
ราย พนักงานที่ให้บริการทราบถึงความต้องการของลูกค้า กิจการขนส่งถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องที่ส าคัญที่สุด 
กิจการขนส่งเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า เมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือพนักงานได้เข้า
ไปให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจัง พนักงานที่ให้บริการได้บอกลูกค้าอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการนั้นเมื่อใด เช่น 
การจัดกิจกรรมต่างๆ ระยะเวลาในการส่งพัสดุภัณฑ์ การนัดรับพัสดุภัณฑ์ปลายทาง และพนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการ
ลูกค้าได้อย่างทันท่วงท ี

Abstract 

The study on “Customer Satisfaction Towards Service Quality of Package Delivery Service of 
Chaipattana Transport Chiang Mai Company Limited” was conducted by drawing a comparison between 
expectation, satisfaction, and five dimensions of service quality: reliability, assurance, tangibility, empathy 
and responsiveness with the aim to examine the customer satisfaction towards package delivery service 
quality of the studied company. Results of the study shall benefit for the prospective guideline to improve 
the package delivery service quality of the studied company.  This study paid the focus to three sections 
of package delivery services: the package consolidation service section; the package transport section; the 
freight transport section; and the package delivery service section. The IPA (importance-performance 
analysis) technique was applied in order to analyze customer’s expectation and satisfaction. Samples 
included 288 , 2 8 6  customers who came to take package delivery service at the office of Chaipattana 
Transport Chiang Mai Co., Ltd as the point of origin to send their packages to different places of destination 
in Thailand. Sample size of this study were determined to the total of 3 8 2  samples who used to take a 
service at the studied company for at least once in the last six months. Questionnaires were used as the 
tool to collect data; then, data obtained were analyzed by the descriptive statistics: frequency, percentage, 
and mean. 
 The finding presented that most respondents were male in the age between 30-39 years old and 
had educational background in bachelor’s degrees. They worked as employee and company officer and 
earned monthly income at the average amount of 10 , 0 0 1 - 1 5 , 0 0 0  Baht. Products to be delivered were 
mostly found in garment or clothing category; followed by dried food. In average, quantity of products to 
be delivered in each time was 5 .1 -10  Kilograms and frequency of taking the package delivery service was 
2 - 5  times a month. The most common place of destination where they often asked the company to 
delivery their packages to was Chiang Rai.  
 Regarding the study on level of importance of service quality dimensions affecting the package 
delivery service quality of Chaipattana Transport Chiang Mai Co., Ltd., the finding indicated that the service 
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quality dimensions being rated at the highest level of importance were reliability, responsiveness and 
empathy, respectively; while the service quality dimension being rated at high level of importance was 
tangibility. Regarding the study on level of customer satisfaction on service quality dimensions of the studied 
company, the findings indicated that all service quality dimensions were rated at high level of satisfaction. 
Their highest satisfaction was given to reliability dimension; followed by assurance, empathy, 
responsiveness, and tangibility, respectively. 
According to the IPA (Importance-performance analysis) technique, results of the analysis on customer 
expectation, customer satisfaction, and five dimensions of service quality: reliability, assurance, tangibility, 
empathy, and responsiveness were presented as follows. In an overall view, each attribute that the samples 
rated their expectation and satisfaction on was ranked in Quadrant B, which signified an attribute that the 
customers paid high level of importance on and the service provider could respond it well. 
 When classifying places of destination to six provinces, attributes enlisted in Quadrant B, which 
signified an attribute of which levels of importance and satisfaction were higher than mean value; or in 
another word, an attribute that the customer paid high level of importance on and the service provider 
could respond it well, were  punctuality of package delivery as promised or promoted; accuracy of service 
billing; correct and reliable services offered by staff; to make customers feel safe when receiving services; 
staff being polite with customers; staff having good knowledge on services and being able to provide advice 
and respond to customer’s inquiries correctly;  staff appearing in well and polite dress; staff providing good 
services to customers consistently; punctuality of service hours as informed; good attention of the 
company’s staff to each customer; to have a staff who really understood the customer’s needs; the 
company taking customer’s benefits as its priority; convenient service hours to customers; sincere assistance 
of the staff being provided to customers when they needed; staff providing clear information on when the 
customers could receive a certain service such as special events, shipping time, and appointment of package 
receipt at destination; and staff being keen to serve the customers immediately 
 
บทน า 
 ปัจจุบันประเทศไทยเป็นหนึ่งในประเทศที่การเติบโตของธุรกิจโลจิสติกส์ก้าวกระโดดเป็นอย่างมากอันเนื่องมาจาก
การเปลี่ยนแปลงของตลาดออนไลน์ที่โตวันโตคืน ย่อมเป็นผลดีต่อบริการขนส่ง จากจุดนี้เองท าให้เริ่มมีผู้ประกอบการเข้ามา
ให้บริการขนส่งมากขึ้น ส่งผลท าให้ผู้บริโภคมีช่องทางหลากหลายในการเลือกใช้บริการ  ไม่เพียงแต่การจัดส่งพัสดุจะส่งถึง
ปลายทางอย่างรวดเร็วแล้ว ผู้ประกอบการยังให้ความส าคัญเกี่ยวกับการบริการด้านอื่นเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และแข่งขันกับคู่แข่งได้ เนื่องจากนิยามของการบริการที่ดีในปัจจุบัน ไม่เพียงแต่พัสดุจะถึงที่หมายโดยรวดเร็วและปราศจาก
ความเสียหายแล้ว ยังอาจรวมถึงความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าในด้านราคา เป็นต้น 
 การเปิดเสรีภาคในด้านการบริการด้านการขนส่งอย่างเต็มรูปแบบ ท าให้มีผู้ประกอบการต่างชาติเข้ามาด าเนินการ
มากขึ้น การแข่งขันในตลาดยิ่งทวีความรุนแรง ผู้ประกอบการต่างชาติมีการน าเทคโนโลยีใหม่ เข้ามาให้บริการมากขึ้น  
ซึ่งล้วนเป็นประเด็นส าคัญที่ผู้ประกอบการขนส่งทางถนนจะต้องให้ความส าคัญและต้องปรับตัวเองเพื่อรองรับการแข่งขันที่จะ
เกิดขึ้น สิ่งส าคัญที่จ าเป็นต้องตระหนักเพื่อรับความเปลี่ยนแปลงหรือเรียกได้ว่าเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ 
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นั่นคือ “บริหารต้นทุนให้ต่ า ท าให้เร็วกว่าเดิม เพิ่มการลงทุนเทคโนโลยี” โดยในระยะสั้นผู้ประกอบการควรปรับรูปแบบการ
ขนส่งให้มีประสิทธิภาพและลดต้นทุนมากข้ึน ส่วนในระยะยาวควรเตรียมพร้อมรับมือส าหรับผู้ใช้บริการที่จะมีการต่อรองมาก
ขึ้น สามารถเลือกใช้บริการที่มีต้นทุนและการบริการที่ดีท่ีสุด ซึ่งปัจจุบันมีธุรกิจขนส่งด่วนและโลจิสติกส์ระดับโลก ไม่ว่าจะเป็น 
Kerry Exprees, Flash Express, J&T Express และอีกหลาย ๆ รายทั้งไทยและต่างชาติที่ท าธุรกิจอยู่ในกลุ่มเดียวกันหรือ
ใกล้เคียงกัน เกิดภาพการแข่งขันที่รุนแรงตามการเติบโตของธุรกิจ โดยสิ่งที่ผู้ประกอบการต้องค านึงถึงคือความเร็วในการจัดส่ง
สินค้า การส่งมอบสินค้าตรงเวลา สินค้าอยู่ในสภาพสมบูรณ์ พนักงานให้บริการอย่างมืออาชีพ เพื่อให้ผู้รับสินค้ามีความ  
พึงพอใจ ขณะที่ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ไทยที่ก าลังเติบโตท่ามกลางการแข่งขันที่ดุเดือด ได้เร่งปรับตัว น าเทคโนโลยีเข้ามา
บริหารงานมากข้ึน การแข่งขันจึงไม่ใช่แค่การใช้เทคโนโลยี แต่คือการลงทุนเทคโนโลยีด้วยการอ่านเกมให้ขาด ลงทุนให้ถูกจุด 
เพื่อครองชัยชนะบนสมรภูมิยุค Digital Disruption  
              บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด เป็นบริษัทที่ได้รับสัมปทานเดินรถในการให้บริการขนส่งผู้โดยสารระหว่าง
จังหวัด ครอบคลุมพื้นท่ีทั้งภาคเหนือ ภาคอีสาน และภาคใต้ของไทย โดยมีส านักงานตั้งอยู่เลขท่ี 107/2-3 ถนนเชียงใหม่-ดอย
สะเก็ด ต าบลหนองป่าครั่ง อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พร้อมท้ังมีการให้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์เป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่ได้เติบโต
มาพร้อมกับการขนส่งผู้โดยสาร และได้มีการให้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ไปกับรถโดยสารประจ าทางของบริษัทในเส้นทางที่รถว่ิง
ผ่านท้ังหมด 22 เส้นทาง ทั้งนี้ธุรกิจโลจิสติกส์ของบริษัท มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง จากปัจจุบันน้ีเองได้มีการปรับโครงสร้างใน
การบริหารโดยแยกแผนกโลจิสติกส์ออกมา โดยมีจุดรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ทั้งหมด 17 สถานี และท่าตัวแทนอีก 67 แห่งทั่วประเทศ 
พร้อมท้ังพนักงาน 48 คน มุ่งหมายที่จะขยายธุรกิจในด้านการขนส่งพัสดุภัณฑ์เพื่อรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจโลจิสติกส์ 
ซึ่งธุรกิจเป็นที่ได้รับความไว้วางใจจากกลุ่มลูกค้าในเขต ภาคเหนือ ภาคอีสาน และภาคใต้ ซึ่งมีอัตราการเติบโตแบบ  
ก้าวกระโดด พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น บริการรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ แบบด่วนพิเศษ (Express) แบบจัดส่ง
ถึงที่ (Delivery) บริการบรรจุหีบห่อพัสดุภัณฑ์ (Packing) โดยส่วนใหญ่แล้วลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นบุคคลทั่วไปที่ต้องการส่ง
พัสดุแบบเร่งด่วน ซึ่งผู้รับปลายทางจะได้รับพัสดุภายในวัน เนื่องจากพัสดุจะถูกน าไปบรรจุลงใต้ท้องรถโดยสารประจ าทาง  
และท าการขนส่งไปพร้อมกับผู้โดยสารไปจนถึงสถานีที่ผู้ส่งพัสดุต้นทางระบุไว้ตามสถานีท่ีรถโดยสารวิ่งผ่านโดยมีเส้นทางหลัก
ที่ท ารายได้ให้บริษัทคือ เชียงใหม่ – เชียงราย, เชียงใหม่ – น่าน, เชียงใหม่ – แม่สอด, เชียงใหม่ – ภูเก็ต, เชียงใหม่ – ขอนแก่น 

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของ บริษัท ชัยพัฒนา
ขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด โดยเปรียบเทียบความคาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการบริการ 5 ด้าน ได้แก่  
ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ, ความมั่นใจ, สิ่งที่สามารถจับต้องได้, ความใส่ใจ, และการตอบสนองลูกค้า 

แนวคิดและทฤษฎี  

การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของ บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด  
ได้ใช้กรอบแนวคิดการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจ ว่าเป็นการประเมินสินค้าหรือบริการนั้นๆ ได้ตอบสนองความต้องการ
ของตนได้ตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ถ้าตามที่คาดหวังไว้ลูกค้าจะมีความพึงพอใจถ้าไม่ได้ตามที่คาดหวังไว้ในตอนแรกลูกค้าจะไม่
พอใจหรือเรียกว่า Dissatisfaction (สมวงศ์  พงศ์สถาพร 2550 และ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ 2547), แนวคิดเกี่ยวกับการ
ขนส่งสินค้า โดยบริษัทที่มีการบริหารห่วงโซ่อุปทานโดยเช่ือมโยงทุกข้ันตอนตั้งแต่จะซื้อ ผลิต และขายนั้น จะใช้บริการรับ-ส่ง
พัสดุนี้ในการจัดซื้อวัตถุดิบชิ้นส่วนจัดส่งไปถึงมือลูกค้า เพื่อให้การไหลของ “ของ” รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพสูงสุดในระบบ 
(Tsutomu Araki 2547 : 79-83), แนวคิดการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค IPA เป็นการ
ประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด ให้ข้อมูลในเชิงลึกที่ส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับ
กิจการ ผู้ประกอบการสามารถมุ่งความสนใจไปยังส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพื้นที่ที่อาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น 
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การน าเสนอผลการประเมิน IPA ในรูปกราฟท าให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเข้าใจมากขึ้น  
ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตัดสินใจ ด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น (Martillaand James 1977),  
แนวคิดประเมินการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ  
และการสนองต่อลูกค้า เป็นการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการที่รับรู้
(Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2552 
และ ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม 2552 ) 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

1. ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านเนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์
ของ บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด โดยเปรียบเทียบความคาดหวัง ความพึงพอใจ และการประเมินคุณภาพบริการ  
5 ด้าน ได้แก่ ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ, ความมั่นใจ, สิ่งที่สามารถจับต้องได้, ความใส่ใจ และการตอบสนองลูกค้า 

2.   ขั้นตอนการศึกษา 
 2.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล: รวบรวมข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามจากลูกค้าที่มาใช้บริการขนส่งพัสดุ

ภัณฑ์ที่ บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด จ านวน 382 ราย โดยกระจายแบบสอบถามไปยังสถานีต่างๆตามสัดส่วนอีก  
6 สถานี ได้แก่ สถานีจังหวัดเชียงใหม่ สถานีจังหวัดเชียงราย สถานีจังหวัดน่าน สถานีจังหวัดตาก สถานีจังหวัดขอนแก่น  
และสถานีจังหวัดภูเก็ต 

             2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา: แบบสอบถามส าหรับลูกค้า พัฒนามาจากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ ยวข้อง 
ประกอบข้อมูลทั่วไป ข้อมูลเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความคาดหวัง และการประเมินคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความไว้ใจ
หรือความน่าเช่ือถือ, ความมั่นใจ, สิ่งที่สามารถจับต้องได้, ความใส่ใจ และการตอบสนองลูกค้า ข้อมูลเกี่ยวกับความส าคัญของ
คุณภาพบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ทั่วไปในแต่ละด้าน และข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 2.3 การวิเคราะห์ข้อมูล: ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย เทคนิคการวิเคราะห์ IPA เพื่อใช้วิเคราะห์ระดับความส าคัญต่อความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในบริการ และการวัดระดับความส าคัญต่อความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละด้านใช้มาตรวัดแบบประเมนิ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยจะเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ระดับ 5 แสดงถึงระดับความส าคัญต่อความคาดหวังในคุณภาพ
บริการสูงสุด และจะลดลงตามค่าของตัวเลขจนถึงระดับ 1 ซึ่งแสดงถึงระดับความส าคัญต่อความคาดหวังและความ 
พึงพอใจต่ าสุด 

3.   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งสินค้าต้นทาง ท่ีส านักงานบริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ 

จ ากัด โดยเป็นลูกค้าผู้ส่งพัสดุภัณฑ์ ซึ่งมีจ านวนผู้เคยใช้บริการขนส่งสินค้าในปี 2562 จ านวน 288,286 ราย (บริษัท ชัยพัฒนา
ขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด,2562:แฟ้มข้อมูลคอมพิวเตอร์) และกระจายแบบสอบถามไปยังสถานีต่าง ๆ ตามสัดส่วนอีก 6 สถานี 
ได้แก่ สถานีจังหวัดเชียงใหม่ สถานีจังหวัดเชียงราย สถานีจังหวัดน่าน สถานีจังหวัดตาก สถานีจังหวัดขอนแก่น และสถานี
จังหวัดภูเก็ต โดยก าหนดขนาดตัวอย่างเป็นจ านวนทั้งหมด 382 ตัวอย่าง ณ ระดับความเช่ือมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ จากตาราง
ขนาดของตัวอย่าง (ประชุม สุวัตถี, 2541) โดยการสุ่มแบบตามสะดวกจากลูกค้าที่มาใช้บริการ และเป็นผู้ที่เคยใช้บริ การ
มาแล้วอย่างน้อย 1 ครั้ง ในช่วงเวลา 6 เดือนท่ีผ่านมา 
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4.   วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เก็บแบบสอบถามกลุ่มผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดภุัณฑ์ ของบริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด จ านวน 382 ราย 

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษา 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30-39 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพลูกจ้างและ
พนักงานบริษัท  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท  โดยประเภทของสินค้าที่จัดส่วนใหญ่ คือ เครื่องนุ่งห่มหรือ
เสื้อผ้า รองลงได้แก่ อาหารแห้งปริมาณสินค้าท่ีจัดส่งโดยเฉลี่ยต่อครั้ง คือ 5.1- 10 กิโลกรัม โดยมีความถี่ในการใช้บริการขนส่ง
พัสดุภัณฑ์ เฉลี่ย 2-5 ครั้งต่อเดือน จังหวัดปลายทางที่ส่งพัสดุภัณฑ์ ได้แก่  จังหวัดเชียงราย และจังหวัดปลายทางที่ส่ง  
พัสดุภัณฑ์บ่อยท่ีสุด ได้แก่ จังหวัดเชียงราย เช่นเดียวกัน 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้า 
ระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อลูกค้า กิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของบริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด  

จากการศึกษา พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ  
ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านความใส่ใจ ตามล าดับ ส่วนปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้อง
ได้ โดยปัจจัยย่อย ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ได้แก่  ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยในการมาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ รองลงมา
ได้แก่ เมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือพนักงานได้เข้าไปให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจัง และ พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าได้
อย่างถูกต้องและมีความ 

ส่วนปัจจัยย่อย ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  มีการจัดตกแต่งสถานที่สวยงามเรียบร้อยและสะอาด  
ท าให้น่าใช้บริการ รองลงมา ได้แก่ มีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย และพนักงานที่ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย 
ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  ส่วนปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่  ด้านความมั่นใจ ด้านการ ด้านตอบสนอง
ลูกค้า และด้านความใส่ใจ ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้า 
 ระดับความพึงพอใจของปัจจัยที่มีผลต่อลูกค้า กิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของบริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด 

จากการศึกษา พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทุกด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ  
ด้านความใส่ใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ตามล าดับ โดยปัจจัยย่อย ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ได้แก่  ลูกค้ารู้สึกปลอดภยั
ในการมาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ รองลงมา ได้แก่ พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีความน่าเช่ือถื อ  
และกิจการขนส่งเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ  

 ส่วนปัจจัยย่อย ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด  3 อันดับแรก ได้แก่ มีการจัดตกแต่งสถานที่สวยงามเรียบร้อยและสะอาด  
ท าให้น่าใช้บริการ รองลงมาได้แก่ ปรับปรุงอุปกรณ์ส านักงานให้ทันสมัยมากยิ่งขึ้น ให้บริการเสริม เช่น ชา กาแฟ ขนม   
มีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับการบริการที่ให้กับลูกค้า  

ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้า 
ปัญหาและข้อเสนอแนะที่พบมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ ปรับปรุงแก้ไขสถานที่ท าการให้มีความกว้างขวางมากขึ้น 

เพื่อความสะดวกในการใช้บริการ  เปลี่ยนระบบการกรอกข้อมูล ผู้รับ- ส่ง โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์แทนการเขียนด้วยตนเอง 
ซึ่งจะท าให้รวดเร็วและประหยัดเวลา และจุดรับส่งสินค้าและสถานท่ีจอดรถลูกค้าคับแคบเกินไป    
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ส่วนที่ 5 ข้อการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance Performance Analysis ) 
จากการศึกษา ปัจจัยที่อยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ระดับความส าคัญสูงกว่าค่าเฉลี่ย แต่ระดับความ 

พึงพอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ย ได้แก่  มีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย มีการจัด ตกแต่งสถานที่สวยงามเรียบร้อยและสะอาด ท าให้น่าใช้
บริการ มีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคลอ้งกับการบริการที่ให้กับลูกค้า พนักงานให้ความเอา
ใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย และพนักงานท่ีให้บริการไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า 

 ส่วนปัจจัย ที่อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นองค์ประกอบท่ีระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ย 
ได้แก่  การให้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ได้ให้บริการตามเวลาที่ได้สัญญาหรือโฆษณาไว้อย่างครบถ้วน การคิดค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการถูกต้องและไม่ผิดพลาด พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีความน่าเช่ือถือ ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยในการ
มาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม พนักงานมีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและ
ตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง พนักงานที่ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย พนักงานให้บริ การแก่ลูกค้าเป็น
อย่างดีโดยสม่ าเสมอ มีการเปิด-ปิดให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ กิจการขนส่งให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย 
พนักงานที่ให้บริการทราบถึงความต้องการของลูกค้า กิจการขนส่งถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องที่ส าคัญที่สุด  
กิจการขนส่งเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือพนักงานได้เข้า
ไปให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจัง พนักงานที่ให้บริการได้บอกลูกค้าอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการนั้นเมื่อใด เช่น 
การจัดกิจกรรมต่างๆ ระยะเวลาในการส่งพัสดุภัณฑ์ การนัดรับพัสดุภัณฑ์ปลายทาง และพนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการ
ลูกค้าได้อย่างทันท่วงท ี

ส่วนที่ 6 ความพึงพอใจที่มีต่อต่อระบบการรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ 
จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อระบบรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ของบริษัทชัยพัฒนาขนส่ง

เชียงใหม่ จ ากัด อยู่ในระดับมาก โดย มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการขนส่งพัสดุภัณฑ์ระหว่างสถานีชุมทางไปยังจุดหมาย
ปลายทาง มีความรวดเร็ว ถูกต้องและไว้ใจได้ และการส่งมอบพัสดุภัณฑ์ที่สถานีปลายทางมายังลูกค้า มีความรวดเร็ว ถูกต้อง
และไว้ใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการับและการรวบรวมพัสดุภัณฑ์จากผู้ส่งที่สถานีชุมทาง  
มีความรวดเร็ว ถูกต้องและไว้ใจได้ ตามล าดับ 

ส่วนที่ 7 การกลับมาใช้ซ้ า และการบอกต่อบุคคลทั่วไปให้มาใช้บริการ 
จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจท่ีจะกลับมาใช้ซ้ าในบริการขนส่งพัสดุของบริษัท

ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด อยู่ในระดับมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจที่จะการบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ ขนส่งพัสดุของ
บริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด อยู่ในระดับมาก 

การอภิปรายผลการศึกษา 

 จาการศึกษา พบว่า ระดับความส าคัญต่อคุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.32 
โดยให้ความส าคัญต่อคุณภาพด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือเป็นอันดับแรก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.42 แสดงให้เห็นว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญถึงความไว้วางใจและความน่าเช่ือในการบริการเป็นอันดับแรก  ซึ่งเมื่อพิจารณา
รายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องของพนักงานให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือ 
มากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.44 สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ  
การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้าและการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้บริโภคต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03  
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คุณภาพบริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ รองลงมาได้แก่ คุณภาพบริการด้านความมั่นใจ  
ซึ่งจากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ อยู่ ในระดับมากท่ีสุด มีคะแนน
เฉลี่ย 4.40 และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด ในเรื่องของความรู้สึกปลอดภัยในการ
มาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ มีคะแนนเฉลี่ย 4.62  สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้าและการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  ที่พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้บริโภคต่อคุณภาพ
การให้บริการด้านความมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.99 ขณะที่คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง
ลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากที่สุด เป็นอันดับ 3 มีคะแนนเฉลี่ย 4.35 และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด ในเรื่องของ เมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือพนักงานได้เข้าไปให้ความช่วยเหลือ
อย่างจริงจัง มีคะแนนเฉลี่ย 4.46 สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้าและการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้บริโภคต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.96  
 ส่วนการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อธุรกิจขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของบริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ จ ากัด พบว่า
ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจ IPA (Importance Performance Analysis) ทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านความไว้ใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองลูกค้า ต่างอยู่ใน 
Quadrant B นั่นก็คือ ผู้ให้บริการสามารถสนองตอบได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก   
 ขณะที่ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อระบบรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ การกลับมาใช้ซ้ า และการชักชวนบุคคลอื่นให้มาใช้
บริการ สามารถอภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 

1.ข้อมูลปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อระบบรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ 
  จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ระดับทีมีผลต่อความพึงพอใจต่อระบบรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ ของบริษัทชัย
พัฒนาขนส่งเชียงใหม่จ ากัด อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เรียงตามล าดับ คือ การขนส่งพัสดุภัณฑ์ระหว่าง
สถานีชุมทางไปยังจุดหมายปลายทาง มีความรวดเร็ว ถูกต้องและไว้ใจได้ การส่งมอบพัสดุภัณฑ์ที่สถานีปลายทางมายังลูกค้า  
มีความรวดเร็ว ถูกต้องและไว้ใจได้ และการับและการรวบรวมพัสดุภัณฑ์จากผู้ส่งที่สถานี ชุมทาง มีความรวดเร็ว ถูกต้องและ
ไว้ใจได้  

2.ข้อมูลเกี่ยวกับการกลับมาใช้ซ้ าในบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ 
  จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ระดับที่มีผลต่อการกลับมาใช้ซ้ าในบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ ของบริษัทชัย
พัฒนาขนส่งเชียงใหม่ อยู่ในระดับมาก   

3.ข้อมูลเกี่ยวกับการบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ 
  จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ระดับที่มีผลต่อการบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์  
ของบริษัทชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ อยู่ในระดับมาก 

ข้อเสนอแนะ 

1.ปัจจัยท่ีจะต้องเร่งแก้ไขเป็นอันดับแรก (Quadrant A) ภาพรวม 
 จาการศึกษา พบว่า ปัจจัยบริการ ที่กิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ บริษัทชัยพัฒนาขนส่ง เชียงใหม่ จะต้องด าเนินการแก้ไข
ปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เพื่อรักษาลูกค้าเดิม และเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ เนื่องจากปัจจัยย่อยเหล่านี้ อยู่ใน Quadrant A ซึ่งแสดงให้
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เห็นถึงสิ่งที่ลูกค้า ให้ความส าคัญสูง แต่ยังไม่ได้รับการบริการในระดับที่น่าพอใจ จะต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไข โดยเฉพาะ  
3 ปัจจัยย่อย ดังต่อไปนี้ ซึ่งมีความห่างระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่  

1.) พนักงานที่ให้บริการไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า ดังนั้น บริษัท ชัยพัฒนาขนส่งเชียงใหม่ 
จ ากัด ควรมีการวางก าลังคนให้เหมาะสมกับงาน โดยที่หัวหน้างานต้องเรียนรู้ และจัดวางก าลังคนให้เหมาะสม โดยเริ่มต้นจาก
เข้าไปศึกษาเรียนรู้อย่างจริงจังกับพนักงานในแต่ละกลุ่ม และจัดจ าแนกว่าแผนกบริการลูกค้า มีคนท างานท่ีมีความสามารถใน
ระดับใดบ้าง และมีอยู่กี่กลุ่ม จากนั้นจึงค่อยจัดวางก าลังคนเหล่านั้น ให้ท างานในที่ที่เหมาะสม ในการเสียเวลาศึกษา
ความสามารถของพนักงานนี้จะได้ผลตอบแทนที่คุ้มค่า และย่อมดีกว่าการปล่อยให้มีคนท างานจ านวนมาก แต่ไม่สามารถให้
การบริการของบริษัทได้อย่างที่คาดหวัง 

2.) พนักงานให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย ดังนั้น บริษัทอาจเพิ่มจ านวนพนักงานให้เพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ลูกค้า หรือ อาจมีการยืดหยุ่นหรือสลับต าแหน่งในการท างาน  เช่น พนักงานท่ีอยู่เคาเตอร์ที่ก าลังว่างอยู่ ควรที่จะ
ออกมาช่วยกันยืนต้อนรับลูกค้าเบื้องต้นด้านหน้าประตู เช่น การช่วยบรรจุหีบห่อ ช่วยยกสินค้า ลูกค้าเขียนช่ือที่อยู่ในการ
จัดส่ง แล้วค่อยกลับเข้าไปในเคาเตอร์เมื่อมีคิว รวมไปถึงให้ความส าคัญและให้ความช่วยเหลือลูกค้าเป็นรายบุคคล เช่น ช่วยยก
พัสดุให้ผู้หญิงหรือผู้สูงอายุ เพื่อสร้างความประทับใจกับลูกค้าซึ่งจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก เป็นต้น 

3.) การมีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับการบริการที่ให้กับลูกค้า โดยการ
เพิ่มคอมพิวเตอร์ส่วนกลางที่สามารถช่วยปริ้น ช่ือ ที่อยู่ ผู้รับปละผู้ส่ง แทนการเขียนหน้างาน ซึ่งส่วนใหญ่แล้วจะเป็นลูกค้า
ประจ าที่มาใช้บริการกับบริษัทและมีข้อมูลของลูกค้าอยู่แล้ว 

   2.ปัจจัยท่ีจะต้องเร่งแก้ไขเป็นอันดับแรก (Quadrant A) จ าแนกตามสถานี 
 จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยบริการที่กิจการขนส่งพัสดภุัณฑ์ บริษัทชัยพัฒนาขนส่ง เชียงใหม่ จะต้องด าเนินการแกไ้ข
ปรับปรุงอย่างเร่งด่วน จ าแนกตามสถานี เนื่องจาก เป็นปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A ซึ่งแสดงให้เห็นถึงสิ่งที่ลูกค้า  
ให้ความส าคัญสูง แต่ยังไม่ได้รับการบริการในระดับท่ีน่าพอใจ ซึ่งจะต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไข  ดังนี้ 
สถานีจังหวัดเชียงใหม่ สิ่งที่ควรปรับปรุงเร่งด่วน 3 เรื่องแรก ได้แก่  เรื่องพนักงานให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย  
การมีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคลอ้งกับการบริการที่ให้กับลูกค้า และพนักงานท่ีให้บรกิาร
ไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า โดยสถานีจังหวัดเชียงใหม่ จะต้องเร่งปรับปรุงแก้ไข เช่นเดียวกับภาพรวม
ของบริษัท คือ การวางก าลังคนให้เหมาะสมกับงาน การเพิ่มจ านวนพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการแก่ลูกค้า หรือ  
อาจมีการยืดหยุ่นหรือสลับต าแหน่งในการท างาน และการจัดระบบพิมพ์รายช่ือผู้รับผู้ส่ง  

สถานีจังหวัดเชียงราย และสถานีจังหวัดน่าน ควรปรับปรุงเร่งด่วนในเรื่องเดียวกัน นั่นก็คือ คุณภาพการให้บริการ
ของพนักงาน โดยปัจจัยย่อยท่ีควรด าเนินการแก้ไขปรับปรงุเป็นการเรง่ด่วน 3 เรื่อง ได้แก่ เรื่องของพนักงานให้บริการแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ พนักงานให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย กรณีเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือพนักงานไดเ้ขา้
ไปให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจัง และการที่พนักงานท่ีให้บริการไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า  ซึ่งสามารถ
แก้ไขปรับปรุง ด้วยการเพิ่มพนักงานให้เพียงพอ วางก าลังคนให้เหมาะสมกับงาน การจดจ าลู กค้า การจัดฝึกอบรมเรื่อง
ความส าคัญในการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพพนักงานและภาพลักษณ์ของบริษัท โดยมีการประเมินการให้บริการของ
พนักงานและข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะในแต่ละครั้ง เพื่อใช้ในการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

สถานีจังหวัดตาก มีสิ่งควรปรับปรุงเร่งด่วน เกี่ยวกับอุปกรณ์ส านักงาน ได้แก่  การมีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย การ
มีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับการบริการที่ให้กับลูกค้า โดยสถานีจังหวัดตาก 
สามารถปรับปรุงได้ทันที เช่น  การเพิ่มอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เพื่อเปลี่ยนระบบการกรอกข้อมูล ผู้รับ- ส่ง แทนการเขียนด้วย
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ตนเอง การปรับปรุงอุปกรณ์ส านักงานให้ทันสมัยมากยิ่งขึ้น รวมไปถึงการให้บริการเสริม เช่น ชา กาแฟ ขนม และการเพิ่ม
สถานท่ีจอดรถ  

สถานีจังหวัดขอนแก่น และ สถานีจังหวัดภูเก็ต มีที่ควรปรับปรุงเร่งด่วน เป็นเรื่องของการให้บริการ เช่นกัน ได้แก่ 
พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ กิจการขนส่งให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย และพนักงานที่
ให้บริการไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า มีการเปิด-ปิดให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ และเรื่องที่
พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าได้อย่างทันท่วงที ดังนั้นบริษัทควรมีการจดจ าลูกค้า การจัดฝึกอบรมเรื่อง
ความส าคัญในการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพพนักงานและภาพลักษณ์ของบริษัท โดยมีการประเมินการให้บริการของ
พนักงานและข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะในแต่ละครั้ง เพื่อใช้ในการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ รวมไปถึงการเพิ่ม
กฎระเบียบการลงโทษให้พนักงานปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด หรือการให้รางวัลส าหรับพนักงานท่ีได้รับค าชมจากลูกค้า เพื่อเป็น
ขวัญและก าลังใจให้แก่พนักงานในการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างดีต่อไป 

3. ปัจจัยท่ีจะต้องเร่งแก้ไขเป็นอันดับถัดมา (Quadrant C) จ าแนกตามสถานี 
ปัจจัยบริการกิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ บริษัทขนส่งชัยพัฒนาเชียงใหม่ จ ากัด จ าแนกตามสถานีที่ควรปรับปรับปรุงใน

อันดับต่อมา เนื่องจากอยู่ใน Quadrant C ซึ่งเป็นส่วนที่ผู้ให้บริการแม้ยังให้บริการไม่ดีเพียงพอ แต่ก็เป็นคุณลักษณะ 
ทีผู่้ใช้บริการให้ความส าคัญน้อย บริษัทจึงสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อนได้ ประกอบไปด้วย   
สถานีจังหวัดน่าน ท่ีควรปรับปรับปรุงในอันดับต่อมา ได้แก่ พนักงานที่ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ซึ่งตามจริง
แล้วเป็นเรื่องที่ง่าย บริษัทสามารถบอกกล่าวหรือตักเตือนกับพนักงานได้เลย 

สถานีจังหวัดขอนแก่น ได้แก่ มีการจัดตกแต่งสถานที่สวยงามเรียบร้อยและสะอาด ท าให้น่าใช้บริการ และพนักงาน
ที่ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ดังนั้น บริษัทควรท าความสะอาดหรือปรับปรุงสถานท่ีให้เรียบร้อย และ บอกกล่าว
เกี่ยวกับการแต่งกายของพนักงาน ซึ่งจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ทางกายภาพที่ดีของบริษัท 

สถานีจังหวัดภูเก็ต ได้แก่ การมีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับการบริการที่
ให้กับลูกค้า และพนักงานให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย ดังนั้นบริษัทควรจัดให้สถานีจังหวัดภูเก็ตมีเครื่องมือ อุปกรณ์  
สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ส่วนกลางในการช่วยพิมพ์ ช่ือ ที่อยู่ ผู้รับ-ส่ง รวมไปถึง บรรจุภณัฑ์ 
เป็นต้น และพนักงานควรจดจ าลูกค้า การเข้าใจลูกค้า โดยให้ความส าคัญและให้ความช่วยเหลือลูกค้ าเป็นรายบุคคล เช่น  
ช่วยยกพัสดุให้ผู้หญิงหรือผู้สูงอายุ เพื่อสร้างความประทับใจกับลูกค้าซึ่งจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 
เป็นต้น 

4. ปัจจัยท่ีสามารถชะลอการปรับปรุงออกไปก่อน (Quadrant D) จ าแนกตามสถานี 
ปัจจัยบริการที่อยู่ใน Quadrant D คือ คุณลักษณะที่ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะ 

ที่มีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของลูกค้า ซึ่งหากบริษัทสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน หรือสามารถปรับปรุงใน
ภายหลัง ได้แก ่

สถานีจังหวัดน่านและสถานีจังหวัดขอนแก่น คือ การมีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย  
สถานีจังหวัดภูเก็ต คือ การคิดค่าใช้จ่ายในการให้บริการถูกต้องและไม่ผิดพลาด  
5. การกลับมาใช้ซ้ าในบริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ และการบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ  
จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงความต้องการที่จะกลับมาใช้อีก และแสดงความคิดเห็นท่ีจะบอกต่อ

ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 53.1 แสดงความว่าจะกลับมาใช้ซ้ าแน่นอน 
ขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 42.1 แสดงความคิดเห็นว่าจะบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการแน่นอน 
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แต่ยั งคงมี  ผู้ สอบถามอีก 129 คน คิด เป็นร้อยละ 33. 8 แสดงความคิด เห็นว่ า  อาจจะกลับมาใ ช้บริการซ้ า   
และผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 แสดงความคิดเห็นว่า อาจจะบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ  
ซึ่งการสร้างความมั่นใจ และดึงดูดใจให้ผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนี้ กลับมาใช้บริการซ้ าแน่นอน และบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ
แน่นนอน กิจการขนส่งพัสดุภัณฑ์ บริษัทขนส่งชัยพัฒนาเชียงใหม่ จะต้องเร่งด าเนินการแก้ไขปรับปรุงปัจจัยย่อยที่อยู่ใน 
Quadrant A ซึ่งเป็นคุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อลูกค้าแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ โดยปัจจัยบริการที่ควร  
เร่งปรับปรุง 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานที่ให้บริการไม่ยุ่งเกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า พนักงานให้ความเอา
ใจใส่แก่ลูกค้าในแต่ละราย และมีเครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับการบริการที่ให้กับ
ลูกค้า  โดยบริษัท อาจด าเนินการเปลี่ยนระบบการกรอกข้อมูล ผู้รับ-ส่ง โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์แทนการเขียนด้วยตนเอง  
ซึ่งจะท าให้รวดเร็วและประหยัดเวลา รวมไปถึงปรับปรุงแก้ไขสถานที่ท าการให้มีความสะอาดน่าใช้บริการ การปรับปรุง
อุปกรณ์ส านักงานให้ทันสมัยมากยิ่งขึ้น การให้บริการเสริม เช่น ชา กาแฟ ขนม  และที่ส าคัญที่สุดที่บริษัทควรพิ จารณา คือ 
การเพิ่มจุดรับส่งพัสดุ หรือ การรับพัสดุโดยไม่ต้องลงจากรถ (Drive Thru) ส าหรับพัสดุที่มีน้ าหนักไม่เกิน 5 กิโลกรัม  
และต่อมาเป็นการเพิ่มจ านวนพนักงาน หรือ การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยเฉพาะพนักงานชาย เพื่อช่วยในการยก  
พัสดุภัณฑ์ เพื่อสร้างความประทับใจกับลูกค้าซึ่งจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก เป็นต้น 
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