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บทคัดยอ   
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการ

จัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด ตามปจจัยสวนบุคคล และขนาดสถาน
ประกอบการ  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 282 คน เคร่ืองมือท่ีใช คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผลการ
วัดคาความเช่ือม่ันเทากับ .95  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการทดสอบคาเอฟ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ผลการวิจัยพบวา 
1.  ระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส 

จํากัด  จําแนกตามขนาดสถานประกอบการ และดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสไดอยูใน
ระดับสูง   

2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร  
เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด     

 2.1 เม่ือเปรียบเทียบตามเพศพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได  
ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และ 
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 2.2 เม่ือเปรียบเทียบตามอายุพบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได 
ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนองดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และ
ดานส่ิงท่ีสัมผัสไดไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 

1)  นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ   
   ในพระบรมราชูปถัมภ 
2)   อาจารยประจําหลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ   
   ในพระบรมราชูปถัมภ 
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 2.3  เม่ือเปรียบเทียบตามสถานภาพสมรสพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจ
ได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และ
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 2.4  เม่ือเปรียบเทียบตามระดับการศึกษาพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได 
ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดาน
ส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 2.5  เม่ือเปรียบเทียบตามรายไดตอเดือนพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได 
ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดานการรับประกัน  ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และ
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได   ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 2.6  เม่ือเปรียบเทียบตามขนาดสถานประกอบการพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได  ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ABSTRACT 
 The purposes of this research were to study and compare the level of the quality of delivery 
service of The Inter Express Logistics Company Limited by entrepreneur size.  The sample of this study 
was 282 respondents.  The questionnaire with reliability of .95 was used to collect data.  The statistics 
used in analyzing data were percentage, arithmetic mean, standard deviation, t- test and F – test. 
 The finding were as follows : 
 1.  The level of the quality of delivery service of The Inter Express Logistics Company 
Limited by entrepreneur size the aspects of reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles 
were at high level. 
 2.  Comparing the quality of delivery service of The Inter Express Logistics Company 
Limited were as follows:    
  2.1 Gender compared :  The quality of delivery service of The Inter Express Logistics 
Company Limited as a whole and the aspects of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles had non significant difference at the .05 level.    
  2.2 Age compared :  The quality of delivery service of  The Inter Express Logistics 
Company Limited as a whole and the aspects of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles had non significant difference at the .05 level. 
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  2.3 Civil status compared :  The quality of delivery service of The Inter Express Logistics 
Company Limited as a whole and the aspects of  reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles had non significant difference at the .05 level. 
  2.4 The educational attainment compared :  The quality of delivery service of  The Inter 
Express Logistics Company Limited as a whole and the aspects of reliability, responsiveness, assurance, 
empathy and tangibles had non significant difference at the .05 level. 
  2.5 Income compared : The quality of delivery service of The Inter Express Logistics 
Company Limited as a whole and the aspects of  reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles had non significant difference at the .05 level. 
  2.6 Entrepreneur size compared :  The quality of delivery service of The Inter Express 
Logistics Company Limited as a whole and the aspects of reliability, responsiveness, assurance, empathy 
and tangibles had non significant difference at the .05 level. 
 
ความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันนี้ สภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไทยกําลังยางเขาสูระบบเศรษฐกิจยุคใหมท่ี
เรียกวา “เศรษฐกิจการบริการ”  (Service Economy) ท้ังนี้ เปนผลมาจากการสงเสริมอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียวใหเปนกิจกรรมหลัก เปนท่ีมาของรายไดเงินตราเขาประเทศนับต้ังแตป พ.ศ. 2530 เปนตนมา 
ซ่ึงมีปริมาณสูงถึง 2 ใน 3 หรือมากกวาของรายไดเขาประเทศท้ังหมด จึงนับไดวาอุตสาหกรรมการ
บริการเปนอุตสาหกรรมชนิดเดียว ท่ีมีอัตราการขยายตัวสูงมากในขณะน้ี และในอนาคตดวย สังคมไทย
กําลังยางเขาสูระบบสังคมใหมท่ีเรียกวา สังคมทวิลักษณ เปนสังคมท่ีกําลังพัฒนาไปสูความเปน
ประเทศอุตสาหกรรม (Industrial Country) และในขณะเดียวกันก็เปนสังคมอุตสาหกรรมบริการ 
(Hospitality Industry) ดวย 
 ลักษณะของสังคมอุตสาหกรรมนั้น สินคา (Products) เปนส่ิงท่ีมองเห็นเปนรูปราง (Tangible 
Products) การควบคุมคุณภาพของสินคา (Quality Control) ข้ึนอยูกับการปฏิบัติตามข้ันตอนการผลิต 
การทดสอบสินคา และการตรวจสอบเปนคร้ังท่ีสอง เพื่อความม่ันใจในคุณภาพ แตในอุตสาหกรรม
บริการตัวสินคาคือ การใหการบริการแกลูกคา (Customer Service) ท่ีการควบคุมไมไดเปนเร่ืองงาย ๆ 
ถึงแมวานโยบายของบริษัท จะยังคงมีความสําคัญอยูก็ตาม  แตการใหการบริการ ซ่ึงเปนตัวสินคาหลัก
นั้น คุณภาพจึงข้ึนอยูกับตัวของมนุษยในฐานะผูใหบริการอุตสาหกรรมการบริการนั้นถือวา การ
ใหบริการคือ ตัวสินคา (Service is products) และเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของการแขงขัน บริษัทใดก็ตาม ท่ี
เสนอสินคาใหบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา บริษัทนั้นก็คือ บริษัทท่ีดีท่ีสุดในธุรกิจดวยเชนกัน 
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 ในธุรกิจการจัดสงสินคานั้น ถือวาเปนธุรกิจของการใหบริการชนิดหนึ่ง ซ่ึงมีความสําคัญไม
ยิ่งหยอนไปกวาธุรกิจการใหบริการประเภทอ่ืน โดยเฉพาะการใหบริการในเร่ืองของการจัดสงสินคา
ประเภทของสินคาเวชภัณฑ ก็ยิ่งมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เนื่องจากในบางคร้ัง สินคาเวชภัณฑเปน
เวชภัณฑประเภทของยาชวยชีวิต พนักงานท่ีทําหนาท่ีในการจัดสงนั้น จึงตองทํางานแขงกับเวลา เพื่อ
สงยาใหทันตามความตองการของลูกคา ในบางคร้ังหากการจัดสงลาชานั้น อาจหมายถึง ชีวิตของคนไข
ท่ีรอการรักษาอยู 
 หนวยงานการจัดสงสินคา  ซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญในการสรางความเช่ือม่ัน ใหกับบริษัทท่ี
ทําธุรกิจท่ีตองจัดสงสินคาไปยังลูกคา โดยคาดหวังวา สินคาของตนจะสามารถสงถึงลูกคาปลาย
ทางตรงตามเวลาท่ีกําหนด และรักษาคุณภาพของสินคาท่ีจัดสง ใหคงสภาพเหมือนกับท่ีออกจาก
โรงงานผลิต ตลอดจนรักษาสถานภาพของตนทุนการจัดสงใหอยูในขอกําหนด และสนองตอบแนว
ทางการลดตนทุนของบริษัท จึงถือไดวาผูจัดสงสินคานั้น เปนตัวแปรสําคัญในการสรางขีด
ความสามารถ ใหอยูเหนือคูแขงท่ีทําธุรกิจจัดสงสินคา โดยเฉพาะกลุมสินคาเวชภัณฑ ยิ่งปจจุบันมี
ผูประกอบการท่ีทําธุรกิจรับจางขนสงสินคาและบริการเกิดข้ึนอยางมากมาย โดยมีรูปแบบของการ
บริการท่ีหลากหลาย แตท้ังนี้ท้ังนั้น ก็มีเปาหมายหลักท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท้ังส้ิน 
 บริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด เปนบริษัทท่ีใหบริการดานการจัดสงสินคาท่ัว
ประเทศ จึงทําใหเปนท่ีรูจักของผูมาใชบริการอยางกวางขวาง บริษัทมุงท่ีจะสรางสรรคและปรับปรุง
บริการดานตาง ๆ อันจะสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ บริษัทไดตระหนักถึงความสําคัญ
ของความพึงพอใจ ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการกําหนด
ทิศทางในการดําเนินงานขององคกรใหประสบความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว โดยสามารถนําผลการ
สํารวจไปใชเปนแนวทางในการวางแผนพรอมปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากยิ่งข้ึน 
 ดวยเหตุนี้ แผนกบริการจัดสงสินคา จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีทักษะความสามารถ ตระหนกั
ถึงความสําคัญของหัวใจในการบริการ เพื่อใหบริการที่เปนเลิศกับผูใชบริการได ทําใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ จึงทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท 
อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนนโยบาย
ดานการบริการใหสอดคลองกบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการบริการของบริษัทตอไป 
 
คําสําคัญ 
 คุณภาพการใหบริการ 
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โจทยวิจัย/ปญหา 
 ระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส 
จํากัด มีความสําคัญเปนอยางไร และแตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคล และขนาดสถานประกอบการ
หรือไม 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส 
โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอรเอ็กซ
เพรส โลจิสติกส จํากัด ตามปจจัยสวนบุคคล และขนาดสถานประกอบการ  
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง   
  ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการในการจัดสงสินคาของบริษัทอินเตอร 
เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 957 แหง   

  กลุมตัวอยาง  ไดจากการสุมตัวอยางแบบมีระบบ จากบัญชีบัญชีรายช่ือลูกคาของบริษัท
ทุก ๆ คนท่ี 3 ไดสมาชิกกลุมตัวอยาง  จํานวน 282 คน  
 2.  การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ   
  2.1  การหาคาความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) โดยการนําแบบสอบถามเสนอตอ
ผูทรงคุณวุฒิและผูเช่ียวชาญจํานวน 5 ทาน เพื่อตรวจสอบความถูกตองและเท่ียงตรงในเนื้อหา (Validity) 
โดยหาคาดัชนีของความสอดคลองกันระหวางขอคําถามแตละขอกับจุดประสงค (Index of Item 
Objective Congruence หรือ IOC) ระหวางขอคําถามกับนิยามศัพทเฉพาะของ ยุทธพงษ กัยวรรณ  
(2543 : 123) แปลความหมายของคะแนน ดังนี้ 

                 +1   เม่ือแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ 
                   0   เม่ือไมแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ 
                  -1   เม่ือแนใจวาขอคําถามนั้นวัดไมตรงตามนิยามศัพทเฉพาะ  

และเลือกขอท่ีมีคาดัชนีความสอดคลองมากกวาหรือเทากับ 0.6 สวนท่ีมีคานอยกวา 0.6 นํามาปรับปรุง
แกไขใหเหมาะสมตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ (ยุทธพงษ  กัยวรรณ, 2543 : 123)   
  2.2  การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม นําแบบสอบถามท่ีผานการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) แลว ไปทดลองใช (Try – out) กับลูกคาของบริษัท 
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อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท้ังสามขนาดสถานประกอบการ ท่ีไมใช
กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α–Coefficient) ของครอนบาค 
(ยุทธพงษ กัยวรรณ, 2543 : 137) ไดคาความเช่ือม่ันท้ังฉบับเทากับ .95  
 3.  การวิเคราะหขอมูล 
 3.1  การศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซ
เพรส โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชคารอยละ (Percentage) คาเฉล่ียหรือมัชฉิมเลขคณิต 
(Arithmetic mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 
 3.2  เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร
เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด ตามปจจัยสวนบุคคล และขนาดสถานประกอบการ ใชวิธีการทดสอบคาที 
แบบเปนอิสระตอกัน (t - test : Independent) และการทดสอบคาเอฟ (F - test) และถาพบความแตกตาง 
ใชการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคู โดยวิธีการของเชฟเฟ ท่ีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 
ผลการวิจัย 
 1. ระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส 
จํากัด จําแนกตามขนาดสถานประกอบการ และดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสไดอยูใน
ระดับสูง   
 2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร  
เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด     
  2.1  เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ  พบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได ดาน
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ี
สัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
  2.2  เม่ือเปรียบเทียบตามอายุ  พบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได ดาน
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิง 
ท่ีสัมผัสได ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
  2.3  เม่ือเปรียบเทียบตามสถานภาพสมรส  พบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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  2.4  เม่ือเปรียบเทียบตามระดับการศึกษาพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  2.5 เม่ือเปรียบเทียบตามรายไดตอเดือนพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือ และ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  2.6  เม่ือเปรียบเทียบตามขนาดสถานประกอบการพบวา ภาพรวมและดานความ
เช่ือถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสไดไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
อภิปรายผล 
 1.  ระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร  เอ็กซเพรส   
โลจิสติกส จํากัด   จําแนกตามขนาดสถานประกอบการ และดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานความ
รวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ี
สัมผัสได  อยูในระดับสูง  ผลการศึกษาพบวา  ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง มีคาเฉล่ียสูงสุด  
อาจเนื่องจาก  ผูใชบริการใหคะแนนระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุดในขอของการเตรียมพรอมท่ีจะ
ใหบริการตลอดเวลา และเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาเม่ือผูใชบริการตองการ  ซ่ึงสอดคลองกับชาญชัย  
ปานนาค (2549)  ท่ีไดศึกษาคุณภาพการใหบริการสินเช่ือโครงการประชาชน  ผลการวิจัยพบวา ระดับ
คุณภาพการใหบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนโดยภาพรวมและรายดาน ไดแก ความเชื่อถือ
และไววางใจ การตอบสนองอยางรวดเร็ว การรับประกัน ความเอาใจใสลูกคา และส่ิงท่ีสัมผัสได อยูใน
ระดับสูง และผลงานวิจัยของสิริกัญญา อวมอ่ิมคํา (2549) ท่ีไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ออมสิน ภาคนครหลวง 2 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน ภาคนครหลวง 2 
โดยภาพรวมและรายดานไดแก ความรูความชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความไววางใจ การเขาถึงบริการ การ
ติดตอส่ือสาร การเขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงสัมผัสได /บริการท่ีเปนรูปธรรม ความปลอดภัย  
การตอบสนอง และความเช่ือถือได  อยูในระดับสูง   
 2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคาของบริษัท อินเตอร 
เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด     
  2.1  เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ  พบวา  ภาพรวมและดานความเชื่อถือและไววางใจได 
ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และ
ดานส่ิงท่ีสัมผัสไดไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษาพบวา  
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ผูใชบริการท่ีเปนเพศหญิง  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการท่ีเปนเพศชาย แตไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ สิริกัญญา อวมอ่ิมคํา (2549) ผลการวิจัยพบวา เม่ือเปรียบเทียบตาม
เพศ  โดยภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานความรู ความชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความไววางใจ การ
เขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงสัมผัสได/บริการท่ีเปนรูปธรรม และความเช่ือถือไดแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สวนดานการเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร ความปลอดภัย และการ
ตอบสนอง ไมแตกตางกัน 
  2.2  เม่ือเปรียบเทียบตามอายุพบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจได ดาน
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานส่ิงท่ี
สัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
ต้ังแต 30 ปข้ึนไป  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุตํ่ากวา 30 ป ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของสิริกัญญา อวมอ่ิมคํา (2549) ผลการวิจัยพบวา เม่ือเปรียบเทียบตามอายุโดยภาพรวมและ
รายดานไดแก ดานความรูความชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความไววางใจ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร 
การเขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงสัมผัสได/บริการท่ีเปนรูปธรรม ความปลอดภัย การตอบสนอง และความ
เช่ือถือได  ไมแตกตางกัน 
  2.3  เม่ือเปรียบเทียบตามสถานภาพสมรส  พบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการศึกษา
พบวา  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรส  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการที่มีสถานภาพ
โสด ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ  สิริกัญญา  อวมอ่ิมคํา (2549)  ผลการวิจัยพบวา  เม่ือเปรียบเทียบ
ตามสถานภาพการสมรส  โดยภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานความรูความชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความ
ไววางใจ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร การเขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงสัมผัสได/บริการท่ีเปน
รูปธรรม ความปลอดภัย การตอบสนอง และความเช่ือถือได  ไมแตกตางกัน 
  2.4  เม่ือเปรียบเทียบตามระดับการศึกษาพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ผลการศึกษา
พบวา   ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สิริกัญญา อวมอ่ิมคํา (2549)  
ผลการวิจัยพบวา เม่ือเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา โดยภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานความรูความ
ชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความไววางใจ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร การเขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงที่
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สัมผัสได/บริการท่ีเปนรูปธรรม ความปลอดภัย การตอบสนอง และความเช่ือถือไดแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  2.5  เม่ือเปรียบเทียบตามรายไดตอเดือนพบวา ภาพรวมและดานความเช่ือถือและ
ไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการศึกษา
พบวา  ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 7,500 บาท  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต้ังแต 7,500 บาทข้ึนไป  แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของสิริกัญญา  
อวมอ่ิมคํา (2549)  ผลการวิจัยพบวา  เม่ือเปรียบเทียบตามรายไดตอเดือน โดยภาพรวมและรายดาน 
ไดแก ดานความรูความชํานาญ อัธยาศัยไมตรี ความไววางใจ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร 
การเขาใจ/รูจักลูกคาจริง ส่ิงสัมผัสได/บริการที่เปนรูปธรรม ความปลอดภัย การตอบสนอง และ 
ความเช่ือถือได  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  2.6  เม่ือเปรียบเทียบตามขนาดสถานประกอบการพบวา  ภาพรวมและดานความเช่ือถือ
และไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล และดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการศึกษา
พบวา  ผูใชบริการที่เปนสถานประกอบการขนาดกลาง  มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาผูใชบริการ
กลุมอ่ืน  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ชาญชัย  ปานนาค (2549) ผลการวิจัยพบวา  เม่ือเปรียบเทียบ
ตามศูนยธุรกิจและบริการ โดยภาพรวมและดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง 
อยางรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานความเอาใจใสลูกคา  ไมแตกตางกัน  สวนดานส่ิงท่ีสัมผัสได 
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 
ขอเสนอแนะ 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช  
  1.1  การใหบริการผูใชบริการที่เปนสถานประกอบการขนาดเล็ก  ควรเนนและปรับปรุง
ดานความเช่ือถือและไววางใจได ขอจัดเตรียมบริการตามสัญญา  ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  
ขอสามารถแกไขปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วและทันเวลา  ดานการรับประกันขอการรักษาความลับ
ของลูกคา  ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ขอการจัดเวลาในการใหบริการเพียงพอแกลูกคาทุกคน  
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ขอการแตงกายของเจาหนาท่ีในการใหบริการมีความเหมาะสม 
  1.2  การใหบริการผูใชบริการที่เปนสถานประกอบการขนาดกลาง  ควรเนนและ
ปรับปรุงดานความเชื่อถือและไววางใจได ขอจัดเตรียมบริการตามสัญญา  ดานความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง  ขอสามารถแกไขปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วและทันเวลา  ดานการรับประกัน   
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ขอเจาหนาท่ีมีความรูในการตอบคําถาม  ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ขอการจัดเวลาในการ
ใหบริการเพียงพอแกลูกคาทุกคน  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ขอเทคโนโลยีในการติดตอส่ือสารมีความ
ทันสมัย 
  1.3  การใหบริการผูใชบริการท่ีเปนสถานประกอบการขนาดใหญ  ควรเนนและ
ปรับปรุงดานความเชื่อถือและไววางใจได ขอจัดเตรียมบริการตามสัญญา  ดานความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง  ขอสามารถแกไขปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วและทันเวลา  ดานการรับประกัน   
ขอเจาหนาท่ีมีความรูในการตอบคําถาม  ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ขอการจัดเวลาในการ
ใหบริการเพียงพอแกลูกคาทุกคน  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  ขอเทคโนโลยีในการติดตอส่ือสารมีความ
ทันสมัย                               
 2.  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1  ควรศึกษาใหครอบคลุมปจจัยแตละอยางท่ีผูใชบริการมีความตองการ เชนปจจัย
ความพึงพอใจ ปจจัยการใหบริการ ปจจัยประสิทธิภาพในการทํางาน  เพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ
สูงสุด 
  2.2  การวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษากลุมตัวอยางเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น  
ผูสนใจควรทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางในพ้ืนท่ีอ่ืน เพื่อเปนการตรวจสอบผลที่ไดจากการวิจัยวา 
มีความสอดคลองกันหรือไม  
  2.3  ควรศึกษาปญหาและอุปสรรคในการศึกษาคุณภาพการใหบริการในการจัดสงสินคา
ของบริษัท อินเตอร เอ็กซเพรส โลจิสติกส จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  2.4  ควรมีรายละเอียดเพิ่มเติมในการแสดงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม  เพื่อจะ
ไดทราบขอมูลในเชิงลึกมากข้ึน 
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