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บทคัดย่อ 

1การศึกษาเรื�องปัจจัยที�มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการขนสง่สนิค้าทางบกของ บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิป
ปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด เพื�อศึกษาปัจจัยและ
ความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท เวิลด์ ฮาท 
ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด เป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) จากกลุม่ผู้ ที�มาใช้
บ ริการขนส่งสิน ค้าทางบกจํานวน 134  คน ใ ช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการศึกษา สถิติที�ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลู คือ ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าสว่นเบี�ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานแบบ t- test และ 
One-Way ANOVA และ Regression Analysis 

                                                 
*นกัศกึษา หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
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ผลการศึกษาพบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตําแหน่งงานพนกังาน
ทั�วไป และมีอายุงานตํ�ากว่า 5 ปี ปัจจัยที�มีผลต่อการ
ให้บริการขนส่งทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง 
แอน ทราน สปอร์ต จํากดั ปัจจยัที�มีผลตอ่การให้บริการ
ในภาพรวมคา่เฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก ประกอบด้วย ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื�อถือไว้วางใจ
ได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  ด้านการให้ความ
เชื�อมั�นต่อลูกค้า และด้านการเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการของผู้ รับบริการอยู่ในระดบัมากตามลําดบั  ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลที�
ต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการขนส่ง
สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน 
สปอร์ต จํากัด ที�แตกต่างกนั ผู้ ใช้บริการที�มีข้อมูลส่วน
บุคคลที�มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ตําแหนง่งานและประสบการณ์ในการทํางานที�แตกต่าง
กนั มีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่าง
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กันอย่างมีนัยสําคัญที�ระดับ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่ง
สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน 
สปอร์ต จํากดั  ผู้ใช้บริการที�มีปัจจยัด้าน การตอบสนอง
ต่อลกูค้า  ด้านให้การเชื�อมั�นต่อลูกค้า และการเข้าใจ
การรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ มีความสมัพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งสินค้าทางบก
ของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั 
ที�แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 

 
คาํสาํคัญ: ปัจจยัที�มีผลตอ่คณุภาพการให้บริการขนสง่
สนิค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน 
สปอร์ต จํากดั 
 

Abstract 
The Objective of this Research aim to 

study factors that affected to land transport 
service performance of employees in World Heart 
Shipping and Transport Co., Ltd. The samplings 
in this study there are 134 people who work in 
World Heart Shipping and Transport Co., Ltd. The 
statistics for data analysis were percentage, 
mean, standard deviation, t-test, One-Way 
ANOVA, and regression analysis. 

The Research result showed that most of 
the samplings were males who has age between 
21-30 years old, single marriage status, bachelor 
degree graduated, staff occupation, and work 
experience for companies less than 5 years. The 
holistic opinions of factors that affected to land 

transport service performance of employees in 
World Heart Shipping and Transport Co., Ltd. was 
at high level, such as service quality, 
dependable, customers’ relation, trust worthy, 
recognize customer requirement, respectively. 
The hypothesis testing revealed that the different 
factors of gender, age, marriage status, 
education level, position, work experience were 
not affected to land transport service 
performance of employees in World Heart 
Shipping and Transport Co., Ltd. with significant 
level at 0.05. The hypothesis testing showed that 
different service quality related to customers’ 
satisfaction, responsive, reliable, and recognize 
customer requirement were at significant level at 
0.05.  

Recommendations from this study were 
that administrative officers should consider open 
for business 24 hours per a day for customer 
convenient, reliable service, accurate delivery 
with receipt, listing items detail on the paper, 
understand customer necessity, and speedy 
service.   

 
Keyword: The Factors that Affected to Land 
Transport Service of World Heart Shipping and 
Transport Co., Ltd. 
 

บทนํา 
การจดัสง่สินค้าเป็นกิจกรรมที�จําเป็น เนื�องจาก

แหล่งผลิตและแหล่งผู้บริโภคมกัไม่ได้อยู่ในพื +นทีเดียว
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กนั ดงันั +นจึงหลีกเลี�ยงไม่ได้ที�ผู้ผลิตจะต้องขนสง่สินค้า
จากแหล่งผลิตไปยังแหล่งที�มีความต้องการบริโภค
สินค้านั +น ๆ ซึ�งที�ผ่านมามีแนวโน้มว่าผู้บริโภคมีความ
ต้องการบริโภคสินค้าที�มีคุณภาพดีขึ +นและมีปริมาณ
การบริโภคที�มากขึ +นรวมทั +งต้องการสินค้ารวดเร็วขึ +น 
สง่ผลให้ผู้ประกอบการต่างพฒันาคณุภาพระบบจดัส่ง
สินค้าของตนให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างทันท่วงทีเป็นที�เข้าใจกันโดยทั�วไปว่า
องค์ประกอบที�มีผลต่อความพึงพอใจในสินค้า คือ 
คุณภาพของตัวสินค้าและคุณภาพของบริการที�มา
พร้อมกับตวัสินค้า กล่าวคือ หากตวัสินค้ามีคุณภาพ
ตามที�ลูกค้าต้องการแต่บริการที�มากับตัวสินค้า เช่น 
การบริการจดัสง่สนิค้าไมเ่หมาะสมสนิค้านั +นอาจไมเ่ป็น
ที�พอใจของลูกค้าได้ ด้วยเหตุนี +การจัดส่งสินค้าจึงมี
บทบาทสําคญั ในฐานะบริการที�มาพร้อมกบัตวัสินค้า
ถ้าบริการดังกล่าวทําได้ดีก็จะช่วยยกระดับความพึง
พอใจในการบริโภคสินค้าได้ การจัดการส่งสินค้าที�ดี
จะต้องคํานึงถึงความต้องการของผู้ ที�เกี�ยวข้องทกุฝ่าย 
ได้แก่ ผู้ใช้บริการในฐานะผู้จดัเตรียมโครงสร้างพื +นฐาน
เพื�อการขนส่ง กล่าวคือ การจัดการส่งสินค้าจะต้องมี
คณุภาพของการให้บริการที�ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจ 
การจดัสง่สนิค้าจะต้องทําให้เกิดค่าใช้จ่ายน้อยที�สดุกบั
ผู้ให้บริการ (วสชุยั สขุมุ, 2547, หน้า 18) อยา่งไรก็ตาม
ในปัจจุบันพบว่ายังไม่มีวิธีการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการจดัสง่สินค้าทั +งในแง่ความพึงพอใจของลกูค้า
ความพงึพอใจของผู้บริการและประสิทธิภาพของระบบ
จัดส่งสินค้า ทําให้ผู้ ที� เ กี�ยวข้องต่าง ๆ ไม่มีข้อมูลที�
สําคัญในการวางแผนจัดการขนส่งสินค้า  ใ ห้มี
ประสทิธิภาพอนัเป็นประโยชน์กบัทกุ ๆ  ฝ่าย การจดัสง่
สินค้าเป็นกิจกรรมที� จําเป็นและมีความสําคัญเพื�อ
พฒันาแนวทางประเมินคุณภาพการ ให้บริการจัดส่ง

สินค้าในประเทศไทย รวมทั +งจะได้ทราบถึงระดับ
คณุภาพของการให้บริการจัดสง่สินค้า และได้ข้อมูลที�
สําคญัในการยกระดบัคุณภาพการบริการจดัส่งสินค้า
ต่อไป การขนสง่เปรียบเสมือนเป็นหวัใจสําคญัของทกุ
ภาคธุรกิจเนื�องจากเป็นกิจกรรมที�มีสว่นในการเชื�อมโยง
และสนบัสนุนกิจกรรมอื�น ๆ ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการ
ผลิต การจัดการวัสดุคงคลัง กระบวนการจัดซื +อการ
จัดการคลงัสินค้า รวมไปถึงการให้บริการลูกค้า การ
ขนสง่ถือเป็นหนึ�งในต้นทนุโลจิสติกส์และเป็นสดัสว่นที�
มีความสาํคญัในการกําหนดราคาสินค้า อย่างไรก็ตาม
ค่าใ ช้จ่ ายในส่วนของกิจกรรมนี +ค่อนข้างสูง เมื� อ
เปรียบเทียบกบัต้นทนุทั +งหมด (Total cost) ทั +งนี + อาจจะ
ขึ +นอยู่กับลกัษณะของรูปแบบการขนส่งนโยบายการ
ให้บริการ ประเภทสินค้า เส้นทางการขนส่ง ตําแหน่ง
ที�ตั +งของลกูค้าและจํานวนคลงัสินค้า เป็นต้น ดงันั +นจึง
อาจกลา่วได้วา่การขนสง่ที�มีประสิทธิภาพนอกจากต้อง
สามารถรับและส่งมอบสินค้าให้ตรงเวลา สินค้าหรือ
วัตถุดิบอยู่ ในสภาพดีแล้ว  ควรจะอยู่ ในต้นทุนที�
เหมาะสมด้วย นอกจากนี +การดําเนินการขนส่งที�มี
ประสิทธิภาพยังถือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที�ดีแก่
บริษัทได้อีกทางหนึ�งด้วยลกัษณะปัญหาที�มักพบอยู่
บ่อยครั +งที�แสดงถึงการจัดส่งที�ไม่มีประสิทธิภาพของ
ผู้ประกอบการธุรกิจทั�ว ๆ ไปประกอบด้วยการจัดส่งที�
ไม่ตรงเวลา ต้นทนุค่าขนส่งสงูเกินไป สินค้าเกิดความ
เสียหายในระหว่างการจัดส่ง หรือการไม่สามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที�มีความไม่
แน่นอนและเพิ�มมากขึ +นในปัจจุบนั (ยศจิรา ว่องวิทย์, 
2543, หน้า 26) ปริมาณรถบรรทกุสินค้าที�ใช้ขนอาจมี
ไมเ่พียงพอตอ่ความต้องการของลกูค้า สง่ผลทําให้การ
จดัสง่สินค้าไปยงัลกูค้าไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอและ
ไมส่ามารถให้บริการได้ทั�วถึง ในบางครั +งลกูค้าสั�งสินค้า
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จํานวนไมม่ากการสง่สนิค้าในปริมาณน้อยก็จะไมม่ีการ
ประหยดัตอ่ขนาด อีกทั +งหากบริษัทต้องการขยายตลาด
ให้มีการบริการทั�วถึงเพื�อแข่งขันกับคู่แข่งแล้ว การ
ดําเนินการ จัดส่งสินค้าอาจจะต้องมีการลงทุนซื +อรถ
รวมทั +งเครื� องมือ การขนย้ายเพิ�มซึ�งจะเป็นการเพิ�ม
คา่ใช้จ่ายและต้นทนุการผลติจากปัญหาดงักลา่ว สง่ผล
ใ ห้ ผู้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ธุ ร กิ จ ต่ า ง  ๆ  เ ริ� ม หัน ม า เ ห็ น
ความสาํคญัของผู้ประกอบการขนสง่มากขึ +นเพราะเชื�อ
ว่าผู้ประกอบการต่าง ๆ หนัมาใช้บริการผู้ประกอบการ
ขนสง่ ด้วยความเชื�อมั�นที�วา่ผู้ประกอบการขนสง่จะช่วย
พัฒนาขีดความสามารถคุณภาพและยกระดับ การ
ให้บริการให้ดีขึ +น อันจะเป็นการเพิ�มศักยภาพในการ
แขง่ขนัและรองรับกบัความต้องการของตลาด ซึ�งมีการ
เปลี�ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา นอกจากนี +ยงัคาดหวงัว่าจะ
ช่วยลดต้นทุนการขนส่งหรือสามารถควบคุมให้อยู่ใน
ระดบัที�พงึพอใจได้ อีกทั +งการร่วมมือกนัแก้ไขปัญหาจะ
ก่อให้เกิดประโยชน์ ร่วมกันทั +งสองฝ่ายในอันที�จะ
พฒันาความสมัพนัธ์อนัดีในระยะยาว อย่างไรก็ดี การ
ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งบางครั +งก็เกิดปัญหาใน
ระหว่างการจัดส่งขึ +นได้ การคัดเลือกผู้ประกอบการ 
ขนสง่จึงเป็นการตดัสินใจที�มีความสําคญั การคดัเลือก
ผู้ประกอบการขนส่งที�เหมาะสมให้เข้ามาดําเนินการ
แทนนั +น ซึ�งปัจจัยส่วนใหญ่ที�ผู้ ใ ช้บริการการขนส่ง
นํามาใช้ประกอบการพิจารณา เช่น ความตรงต่อเวลา
ราคาคา่ขนสง่ความนา่เชื�อถือความรู้ความสามารถของ
บคุลากร จํานวนเครื�องมือในการขนสง่ หรือชื�อเสยีงของ
ผู้ประกอบการขนส่ง เป็นต้น นอกจากปัจจัยดังกล่าว
ข้างต้นแล้ว อาจจะมีปัจจัยอื�น ๆ อีกขึ +นอยู่กับแต่ละ
ประเภทของธุรกิจ 

บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต 
จํากดั เป็นบริษัทที�ให้บริการขนสง่สนิค้าภายในประเทศ 

และ บริการงานด้าน Logistics อื�น ๆ ให้บริการงาน
ขนสง่ทกุ ๆ ด้านตลอด 24 ชั�วโมง 7 วนั ต่อสปัดาห์โดย
ไม่มีวนัหยุดบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต 
จํากดั เป็นหน่วยงานที�มีความ เชี�ยวชาญในงานขนส่ง
ภายในประเทศ ในรูปแบบต่าง ๆ บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง 
แอน ทราน สปอร์ต จํากัด ให้กับลกูค้าทั�วประเทศการ
จัดส่งถึงประตูบ้านของลูกค้า (Door-To-Door) โดย
บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั เปิด
ให้บริการตั +งแตปี่ 2545 ซึ�งเปิดให้บริการงานด้านขนสง่
ทางบก โดยมีความเจริญเติบโตในด้านรายได้อย่าง
ต่ อ เ นื� อ ง ต ล อ ด ห ล า ย ปี ที� ผ่ า น ม า  ทํ า ใ ห้ บ ร ร ลุ
วตัถุประสงค์ของบริษัทฯ โดยเฉพาะการสร้างผลกําไร
อยา่งรวดเร็ว ซึ�งทําให้เกิดช่องว่างของความต้องการใน
การใช้บริการ และความสามารถในการให้บริการของผู้
ให้บริการด้านขนส่ง และบริษัทฯพยายามที�จะดําเนิน
กิจการ ในต้นทนุที�มีระดบัตํ�าสดุ ที�มีความจําเป็นตอ่การ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผลที�ตามมาคือ 
ปัญหาด้านประสิทธิภาพการขนส่ง  คุณภาพการ
ให้บริการด้านขนสง่  

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นผู้ ศึกษาจึงมีความ
สนใจการศึกษาถึงเรื�องปัจจยัที�มีผลต่อคณุภาพในการ
ให้บริการขนสง่สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง 
แอน ทราน สปอร์ต จํากัด ทราบถึงปัญหาและแนว
ทางการแก้ไขปรับปรุงบริการในการขนสง่สินค้าทางบก 
เพื�อให้ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมี
ป ร ะ สิท ธิ ภา พ  ซึ� ง ถื อ เ ป็ น สิ� ง สํ า คัญ อ ย่ า ง ยิ� ง ต่ อ
ความสาํเร็จของบริษัทฯ และความอยูร่อดของธุรกิจ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื�อศึกษาปัจจัยที�มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการขนส่งสินค้าทางบก บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง 
แอน ทราน สปอร์ต จํากดั  

2. เพื�อศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ
ของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านเนื +อหา การศึกษาปัจจัยที�มีผล

ต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าทางบก บริษัท 
เ วิ ล ด์  ฮ า ท  ชิ ป ปิ+ ง  แ อ น  ท ร า น  ส ป อ ร์ ต  จํ า กัด 
ประกอบด้วย ด้านความสามารถที�สมัผสัได้ ด้านความ
เชื�อถือได้ ด้านการสนองตอบต่อความต้องการของ
ผู้ รับบริการ ด้านความมั�นใจได้ ด้านความเข้าถึงจิตใจ
ผู้ อื�น 

2. ด้านประชากร  ประชากรที�ใช้ในการศึกษา
ในครั +งนี + เป็นผู้ ที�ใช้บริการขนสง่ทางบกของบริษัท เวิลด์ 
ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั จํานวน 134 คน 

3. ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาที�ใช้ในศึกษา
ตั +งแต ่เดือนมกราคม 2558 – เมษายน พ.ศ. 2559 

 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
การศึกษาครั +งนี +เ ป็นการศึกษาเชิงปริมาณ

(Quantitative Research) ศึกษาจาก กลุม่ลกูค้าที�ใช้
บริการรับสง่สนิค้ากบัทางบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน 
ทราน สปอร์ต จํากดั โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบให้
กลุ่มตัวอย่าง วิธีการในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือผู้
ศึกษาแจกแบบสอบถามให้กบั จํานวน 200 คน ข้อมลู
ที�ได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มเป้าหมาย ผู้
ศึกษาดําเนินการตรวจสอบความถูกต้องเรียบร้อย 

เพื�อให้แน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสมบรูณ์ ครบถ้วน
และสามารถนําไปวิเคราะห์ข้อมลูในขั +นตอ่ไป 

 
สถติิที-ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
2. ค่าความถี� (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) เพื�อใช้อธิบายความถี�และร้อยละของ
ข้อมลูที�ได้จากแบบสอบถามตอนที� 1 ปัจจยัสว่นบคุคล
ของผู้ใช้บริการของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน 
สปอร์ต จํากดั และตอนที� 3 เกี�ยวกบัความพึงพอใจต่อ
การให้บริการและประสิทธิภาพการขนสง่สินค้าทางบก
ของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั  

3. คา่เฉลี�ย (Mean) เพื�อใช้อธิบายค่าเฉลี�ยของ
ข้อมลูที�ได้จากแบบสอบถาม ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถาม
ปัจจยัคณุภาพการให้บริการโลจิสติกส์การขนสง่สินค้า
ทางบก 

4. ส่ ว น เ บี� ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  ( Standard 
Deviation) เพื�อใช้อธิบายความเบี�ยงเบน ของข้อมลูที�
ได้จากแบบสอบถามตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามปัจจยั
คณุภาพการให้บริการโลจิสติกส์ การขนสง่สนิค้าทางบก  

5. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ใช้
สําหรับการทดสอบสมมติฐาน ให้ระบุสถิติที�ใช้เช่น t-
test การวิเคราะห์แบบ ANOVA Regression analysis 

 
เครื-องมือที-ใช้ในการศึกษา 
ใ น ก า ร ศึ ก ษ า ค รั +ง นี + ใ ช้ แ บ บ ส อ บ ถ า ม 

(Questionnaire) ที�ผู้วิจยัได้สร้างขึ +นเป็นเครื�องมือ ใน
การเก็บข้อมลู เพื�อนํามาวิเคราะห์ โดยมีองค์ประกอบ 3 
ตอนดงันี +  

ตอนที- 1 คําถามเกี�ยวกบัข้อมลูสว่นบคุคล ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามซึ�งลกัษณะของคําถามจะเป็นแบบ
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คําตอบหลายตัวเลือก และให้เลือกตอบข้อที�ตรงกับ
ผู้ตอบแบบสอบถามมากที�สดุโดยคําถามจะเน้นที�ข้อมลู
สว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ  
อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษาตํ าแหน่ ง งาน  
ประสบการณ์ในการทํางาน  ความถี�ในการใช้บริการ/ปี  
มีจํานวนคําถามทั +งหมด 7 ข้อ 

ตอนที-  2 แบบสอบถาม ปัจจัยที�คุณภาพการ
ให้บริการโลจิสติกส์การขนสง่ทางบก ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความเชื�อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองต่อลกูค้า การให้ความเชื�อมั�นต่อลกูค้า การ
รู้จกัและเข้าใจลกูค้า ลกัษณะแบบสอบคําถามเป็นแบบ
มาตราสว่นประเมินค่าตอบ (Rating Scale) ลกัษณะ
คําถามแบง่ออกเป็น 5 ระดบั 

ตอนที- 3 คําถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและประสทิธิภาพการขนสง่ทางบกของบริษัท 
เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบสอบถามการให้คะแนนเบื +องต้น 
เป็นรูปแบบ 
 

ผลการวิจัย 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตําแหน่งงานพนกังาน
ทั�วไป และมีอายงุานตํ�ากวา่ 5 ปี   

ข้อมูลเกี-ยวกับปัจจัยที-มีผลต่อการให้บริการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ? ง แอน 
ทราน สปอร์ต จาํกัด  

จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยที�มีผลต่อการ
ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเข้าใจการ

รับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ ด้านการให้ความ
เชื�อมั�นต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้าน
ความเชื�อถือและไว้วางใจได้  อยูใ่นระดบัมาก 

ข้อ มูล เกี- ยวกับความพึ งพอใจ ต่อการ
ให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท 
ชิปปิ?ง แอน ทราน สปอร์ต จาํกัด  

ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขนส่งสินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน 
ทราน สปอร์ต จํากดั มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานการศึกษา  
การศกึษาปัจจยัที�มีผลตอ่คณุภาพการให้บริการ

ขนส่งสินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน 
ทราน สปอร์ต จํากัด ผู้ศึกษาได้กําหนดสมมุติฐานไว้
ดงันี +  

สมมติฐานที-  1 ข้อมลูสว่นบคุคลที�ต่างกนัมีผล
ต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการขนสง่สินค้าทางบก
ของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั 
ที�แตกตา่งกนั  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของข้อมลูสว่นบุคคลที�แตกต่างมีผลต่อ
ความพงึพอใจต่อการให้บริการขนสง่สินค้าทางบกของ
บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด
แตกตา่งกนั  จากการศกึษาพบวา่ ปัจจยั  ด้านเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหน่งงาน และ
ประสบการณ์ในการทํางานที�แตกต่างกนัมีผลต่อความ
พงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั  

สมมติฐานที-  2  ปั จจัย ด้า นคุณ ภาพ กา ร
ให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจการ
ให้บริการขนสง่สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิป
ปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั  
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเปรียบเทียบ  
ลูก ค้ า ที� มี ปั จ จั ย ด้ า น คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่ง
สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน 
สปอร์ต จํากดั 

จาการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการที�มีปัจจยัด้าน การ
ตอบสนองต่อลกูค้า ด้านให้การเชื�อมั�นต่อลกูค้า และการ
เข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการมคีวามสมัพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการให้บริการขนสง่สินค้าทางบกของ
บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั อย่างมี
นยัสาํคญั 0.05 

 

อภปิรายผล 
จากการศึกษา ปัจจัยที�มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการขนสง่สินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิป
ปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด สามารถอภิปรายผลได้
ดงัตอ่ไปนี +  

1. ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ประกอบด้วย บริษัทมีขั +นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน ทําให้ท่านสามารถ เข้าใจถึงหลกัการใช้บริการ
ขนส่งทุกประเภทได้โดยง่าย บริษัทตั +งอยู่ในย่านชุมชน
สะดวกแก่การใช้บริการ บริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 
ชั�วโมง ทําให้สามารถเข้าใช้บริการ ได้ตลอดเวลา รูปแบบ
เอกสารในการรับส่งสินค้าสามารถเข้าใจง่าย พนกังานมี
ความรู้ในเรื�องรูปแบบการให้บริการและสามารถให้ ข้อมลู
ได้โดยรวดเร็ว มีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ�งสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ ชมุพร แย้มโอษฐ์ (2555) ศึกษาเรื�องคณุภาพ
การให้บริการขนส่งของ บริษัท ปานทอง ทรานสปอร์ต 
จํากัด พบว่าความคิดของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านรถขนส่งสินค าสะอาด เรียบร้ อย อยู่ในสภาพที�พร้อม

ใช้ งาน และไม่ก่ อให้ เกิดป ญหาระหว่างจดัสง่ ด้านเอกสาร
ที�ใช้ ในการจัดส่ งสินค้ ามีความถูกต้องและครบถ้ วนตาม
ระเบียบ ข้ อบงัคบัของโรงงาน (เอกสารการใช้ รถขนส งเอก
สารการสั�งงาน เป็ นต้ น) และด้านมีจํานวนพนักงานที�
เหมาะสมกบัปริมาณสนิค้ าที�จดัสง่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก    

2. ปั จ จั ย ด้ า น ค ว า ม เ ชื� อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ ไ ด้ 
ประกอบด้วย พนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้า
โดยมิได้ เปิดเผยให้แก่บุคคลภายนอกก่อนได้ รับ
อนญุาต บริษัทมีสถานที�และตู้ นิรภยัสาํหรับรักษาของที�
มีมูลค่าสูง การรับส่งสินค้าระหว่างเจ้าหน้าที� มีการ
ตรวจสอบยอดจํานวนสินค้า ใ ห้ตรงตามสํา เนา
ใบเสร็จรับเงิน  บริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัย
ของสินค้าเพื�อป้องกันไม่ให้สินค้าเกิดความเสียหาย  
การเบิกจ่ายสนิค้าของบริษัทผู้ รับผิดชอบจะต้องลงนาม
ไว้เป็นหลกัฐานเสมอ มีภาพรวมอยู่ในระดับมาก  ซึ�ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของศิลป์ชัย อุ่นอรุณ (2554) 
การศึกษาเรื� องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการการปฏิบตัิงานเพื�อกําจดัความสญูเปล่าและ
ประสทิธิภาพขนสง่ทางบก บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากดั
ที�พบว่า ความคิดของผู้ ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัย
คณุภาพการให้บริการขนสง่ทางบกด้านความสามารถ 
ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการติดตอ่สื�อสาร ด้านความ
นา่เชื�อถือ ด้านความปลอดภยั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3. ปั จ จั ย ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
ประกอบด้วย สภาพของสินค้าที�ได้รับ อยู่ในสภาพ
สมบรูณ์ไมชํ่ารุด  การจดัสินค้า มีความรวดเร็วทนัเวลา  
การออกเอกสารการจัดส่งมีความรวดเร็ว เอกสาร
ประกอบการขนสง่ มีความถกูต้อง  การรับคืนลงัสินค้า 
มีความรวดเร็ว มีความสําคัญอยู่ในระดับมาก ซึ�ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของของ ชุมพร แย้มโอษฐ์ 
(2555) ศึกษาเรื� องคุณภาพการให้บริการขนส่งของ 
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บริษัท ปานทอง ทรานสปอร์ต จํากัด พบว่าความคิด
ของปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ด้านมีการติดต อกลบั
เพื�อยืนยนัการส งสินค้ าเสร็จ เช่ น เวลาในการส่ งสินค้า  
ความเรียบร อยในการส ่ง ด้านมีรถขนส ่งสินค้ าพร้อมส ่ง 
ทันทีที�ลูกค  าต้องการและมีรถขนส่งสินค้  าในกรณี
ลกูค้าต องการเร่งด่วน ด้านพนกังานมีความพร้ อมใน
การให้ บริการ และด้านมีความรวดเร็วในการขนส่ ง 
สามารถจดัส ่งให้ อยู ่ในช่วงเวลาที�โรงงานกําหนดหรือจดัส ่ง 
สนิค้ าภายในเวลาที�กําหนด ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

4. ปัจจัยด้านการให้ความเชื�อมั�นต่อลูกค้า 
ประกอบด้วย บริษัทมีการให้บริการที�มีความน่าเชื�อถือ
ในสายตาของลูกค้า พนักงานแต่งกายสุภาพตาม
แบบฟอร์มของบริษัทดแูล้วนา่เชื�อถือ บริษัทมีการจดัสง่
สนิค้าตรงตามข้อสญัญาที�ให้ไว้ทกุประการ บริษัทมีการ
จัดส่งสินค้าถูกสถานที�และตรงตามเวลานัดหมาย  
บริษัทมีความมั�นคง เป็นที�รู้จักทั�วไปในวงการธุรกิจ
ขนส่งสินค้า มีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  ซึ�งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของศิลป์ชัย อุ่นอรุณ (2554) การศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการการ
ปฏิบตัิงานเพื�อกําจัดความสญูเปล่าและประสิทธิภาพ
ขนส่งทางบก บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัดที�พบว่า
ความคิดของผู้ตอบแบบสอบถามตอ่ปัจจยัคณุภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถ ด้านการ
เ ข้าถึงบริการ  ด้านการติดต่อสื�อสาร ด้านความ
นา่เชื�อถือ ด้านความปลอดภยั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

5. ปัจจัยด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ
ของผู้ รับบริการ ประกอบด้วย ลกูค้าสามารถติดต่อกับ
บริษัทเพื�อทําการตรวจสอบข้อมลูของสินค้าที�ขนสง่ได้
ตลอดเวลา  ช่องทางในการติดต่อสื�อสารกบับริษัทมีให้
เลือกหลายวิ ธี  เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท 
พนกังานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้

ทันเวลาที�กําหนด  พนักงานมีความชํานาญในการ
ใ ห้บริการ  พร้อมทั +งแ ก้ ไขปัญหาต่าง  ๆ  ในขณะ
ปฏิบัติงานได้ดี  การจัดเส้นทางในการขนส่ง มีความ
เหมาะสม  สินค้า มีภา พร วม อยู่ ใ นร ะดับมาก  ซึ�ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ  ชุมพร แย้มโอษฐ์ (2555) 
ศกึษาเรื�องคณุภาพการให้บริการขนสง่ของ บริษัท ปานทอง 
ทรานสปอร์ต จํากดั พบว่าความคิดของปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ ด้านในช่วงวนัหยุดเทศกาล มีพนกังาน
ขนส่งและรถขนส ง พร้ อมทนัทีที�ลกูค้ าต้องการ ด้านมี
การติดตอ่ลกูค้ าทนัทีเพื�อแจ้งให้ทราบในกรณีที�เกิดเหตุ
สดุวิสยั ไม่ สามารถจัดส่งรถขนส งสินค้าได้ทนักําหนด 
และด้านรถขนส่ งมีการรอคอย ในกรณีที�เมื�อถึงเวลา
จดัส ่ง แตส่นิค้ ายงัไม ่พร้ อมจดัสง่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 

ข้อเสนอแนะ 
ผู้ศกึษามีข้อเสนอแนะที�ได้จากการศกึษาดงันี + 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ บริษัท

เวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากดั  เปิดบริการ
ตลอด 24 ชั�วโมง ทําให้ลกูค้าสามารถเข้ามาใช้บริการ
ได้ตลอดเวลา เพื�อเป็นการรองรับความต้องการของ
ลกูค้า กลุม่ที�จะเข้ามาใช้บริการในตอนกลางคืน ทําให้
ลกูค้าสามารถสง่สนิค้าได้ตลอดเวลา 

2. ความเชื�อถือไว้วางใจได้ บริษัทเวิลด์ ฮาท 
ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด มีการรับส่งสินค้า
ระหวา่งเจ้าหน้าที� มีการตรวจ สอบยอดจํานวนสนิค้าให้
ตรงตามสําเนาใบเสร็จรับเงิน เพื�อที�จะได้ตรวจสอบ
ความถูกต้องของสินค้า ว่ามีความครบถ้วนสมบูรณ์
ตามที�ลกูค้าต้องการจัดสง่หรือไม่ เพื�อที�จะทําให้สินค้า
ของลกูค้าไม่ตกหลน่ ทําให้เราทราบว่าเราได้รับสินค้า
จากลกูค้าครบถ้วนและถูกต้อง ทําให้ลกูค้าเกิดความ
ไว้วางใจในการเข้ามาใช้บริการ  
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3. ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ บริษัทเวิลด์ 
ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด ออกเอกสาร
ประกอบการขนส่ง มีความถูกต้อง เพื�อเป็นการสร้าง
ความนา่เชื�อถือ บริษัทเอกสารประกอบการขนสง่ให้กบั
ลกูค้าที�มาใช้บริการ เพื�อใช้เป็นหลกัฐานในการขนส่ง
สินค้า และที�สําคัญในการออกเอกสารทุกครั +ง ต้องมี
ความครบถ้วนสมบรูณ์ มีความถกูต้อง เพื�อไมก่่อให้เกิด
ความผิดพลาดในการจดัสง่สนิค้า  

4. การให้ความเชื�อมั�นต่อลูกค้า บริษัทเวิลด์ 
ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต จํากัด  บริษัทสร้าง
ความเชื�อมั�นให้แก่ลูกค้า โดยการสร้างความมั�นคง
ให้แก่บริษัท เพื�อที�จะให้บริษัทเป็นที�รู้จักแก่ลกูค้าที�จะ
เข้ามาใช้บริการ ทําให้บริษัทเป็นที�ยอมรับและรู้จกัอยา่ง
แพร่หลาย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

5. การ เ ข้ า ใจการ รับ รู้ความต้องการของ
ผู้ รับบริการ บริษัทเวิลด์ ฮาท ชิปปิ+ง แอน ทราน สปอร์ต 
จํากัด  มีการจัดสินค้าให้มีความรวดเร็ว เพื�อเตรียม
ความพร้อมให้ตรงกับเวลานัดพนักงานขนส่งมารับ
สินค้า เพื�อไม่ให้พนักงานขนส่งมารอรับงานนานแล้ว
เกิดความล้าช้า เพื�อสร้างความสําคัญในเชิงบวกกับ
พนกังานขนสง่  

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั?งต่อไป  
กรณีศึกษาครั +งต่อไปควรศึกษาแนวทางการ

พฒันาคณุภาพการให้บริการขนสง่สนิค้าทางบก ปัจจยั
ด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่ลกูค้าเชิงลกึ โดยการทําวิจยั
เชิงคณุภาพ 
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