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บทคัดยอ 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพผูใหบริการขนสงสินคาในจังหวัดระยอง (2) เพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการดานการขนสงสินคาทางบกกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง (3) เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพของ
ผูใหบรกิารดานการขนสงสินคาที่มีตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ 
ผูใชบริการดานการขนสงสินคาทางบกกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง ไดแก  ผูจัดการ หัวหนา พนักงาน และ เจาของกิจการ 
จํานวน 286 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเก็บขอมูล และวิเคราะหดวยสถิติความถี่ คาเฉลี่ย และการวิเคราะหสมการเสนถดถอย
พหุคูณ  

ผลการวิจัยพบวา (1) คุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบกโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา อันดับแรก คือ ดานพนักงานใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด  อันดับที่สอง คือ ดาน
คุณภาพขอมูล อันดับที่สาม คือ ดานการจัดการขอบกพรอง  อันดับที่สี่ คือ ดานความพรอมในการใหบริการ  อันดับที่หา คอื ดานสภาพ
สินคา  อันดับที่หก คือ ดานความนาเช่ือถือ  และอันดับสุดทาย คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ  ตามลําดับ (2) ความพึงพอใจของกลุม
โรงงานอุตสาหกรรมโดยรวมโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา อันดับแรก 
คือ ดานภาพลักษณองคกร มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด อันดับท่ีสอง คือ ดานการรับรูคุณคา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด และ
อันดับท่ีสาม คือ ดานความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ตามลําดับ (3) ปจจัยดาน ความนาเชื่อถือ และ ความพรอมในการ
ใหบริการ เปนตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด แสดงถึงความสําคัญในการสรางความพึงพอใจและเสริมสรางภาพลักษณองคกรของกลุม
โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยองอยางมีนัยสําคัญ 
คําสําคญั: คณุภาพ ผูใหบริการขนสงทางบก ความพึงพอใจ กลุมโรงงานอุตสาหกรรม 
 
Abstract 

This research aimed to ( 1)  examine the level of service quality of freight transport providers in Rayong 
Province, (2) study the satisfaction level of industrial factory customers using land freight transport services in Rayong 
Province, and (3) investigate the influence of freight transport service quality on the satisfaction of industrial factories 
in Rayong Province.  The sample group in this study consisted of 286 users of land freight transport services from 
industrial factories in Rayong Province, including managers, supervisors, employees, and business owners.  A 
questionnaire was used as the data collection tool, and the data were analyzed using frequency, mean, and multiple 
regression analysis. 

The research findings revealed that:  ( 1)  The overall service quality of land freight transport providers was 
at the highest level.  When considering each aspect in descending order, the highest was service staff, followed by 
information quality, defect management, service readiness, condition of goods, reliability and service procedures 
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respectively.  (2)  The overall satisfaction of the industrial factories was also at the highest level.  When considering 
each aspect in descending order, the highest was organizational image followed by perceived value and satisfaction 
respectively.  ( 3)  The factors of reliability and service readiness were the variables with the highest coefficients, 
indicating their significant importance in enhancing satisfaction and strengthening the organizational image of 
industrial factories in Rayong Province. 
Keywords: Quality, Land Freight Transport Providers, Satisfaction, Industrial Factory Group 
 
บทนํา 

การขนสงสินคาทางบกมีบทบาทสําคัญตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจในยุคที่เศรษฐกิจและเทคโนโลยีเติบโตอยาง
รวดเร็ว โดยเฉพาะในภาคอุตสาหกรรมที่ตองพึ่งพาการจัดสงวัตถุดิบและสินคาอยางมีประสิทธิภาพ จังหวัดระยองในฐานะศูนยกลาง
อุตสาหกรรมของไทยมีโรงงานจํานวนมากที่ตองใชผูใหบริการขนสงสินคาทางบกเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานอยางราบรื่นและตรงเวลา 
คุณภาพผูใหบริการขนสงสินคาจึงมีผลตอความพึงพอใจของโรงงานอุตสาหกรรม ในป 2566 ตนทุนขนสงของไทยอยูที่ 2,527.4 พันลาน
บาท เพิ่มข้ึนจากป 2565 รอยละ 3.7 หรือคิดเปนรอยละ 14.1 ของ GDP โดยแบงเปน  ตนทุนขนสงสินคา 1,195.1 พันลานบาท (รอย
ละ 6.7 ของ GDP)  ตนทุนเก็บรักษาสินคาคงคลัง 1,144.2 พันลานบาท (รอยละ 6.4 ของ GDP) และตนทุนบริหารจัดการ 188.1 
พันลานบาท (รอยละ 1.0 ของ GDP) การเพ่ิมขึ้นของตนทุนขนสงมาจากปริมาณสินคาคงคลงัที่สูงข้ึนเน่ืองจากการสงออกชะลอตัว อัตรา
ดอกเบี้ยที่เพ่ิมขึ้นทําใหตนทุนทางการเงนิสูงข้ึน และคาขนสงยังอยูในระดับสูง โดยเฉพาะการจัดสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางสุดทาย
ที่ลูกคาระบุไวที่มีอัตราขยายตัวสูง (กองยุทธศาสตรการพัฒนาระบบขนสง, สศช, 2566) 

ผูใหบริการขนสงสินคามีความเก่ียวของโดยตรงกับคุณภาพของสินคาและคุณภาพการบริการท่ีมาพรอมกับสินคา หากสินคามี
คุณภาพตรงกับความตองการของลูกคา แตบริการที่เก่ียวของ เชน การจัดสงสินคาไมมีประสิทธิภาพ อาจสงผลใหลูกคาไมพึงพอใจได ดวยเหตุ
น้ี การตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการขนสงสินคาของผูบริโภคจึงขึ้นอยูกับมุมมอง ทัศนคติ และปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับคุณภาพของ
กระบวนการผูใหบริการขนสงสินคาที่นําเสนอแกผูบริโภค ดังเชน นวรรษภรณ รุจิโรจนวงศ (2564) ศึกษาพบวา ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจ
เลือกใชผูใหบริการขนสงสินคา ไดแก คุณภาพของพนักงาน ความพรอมในการใหบริการ และการจัดการขอผิดพลาด รวมถึงคุณภาพ การสง
มอบ สถานการณทางการเงิน กําลังการผลิต และสิ่งอํานวยความสะดวกในการขนสง ซึ่งลวนมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการขนสง
สินคาของผูประกอบการ นอกจากน้ี กรวิท ชุณหอนุรักษ (2562) ยังศึกษาพบวาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ รปูธรรมของการบริการ ความ
นาเชื่อถือ การเขาใจและการรูจักผูใชบริการ ก็มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (ฤดี สศุรีเจริญสุข, 2564; ราณี ศรีไพบูลย, ชาญเดช เจริญ
วิริยะกุล และ วราพร ดารงคกูลสมบัติ, 2564)  

กระบวนการขนสงสินคาเปนองคประกอบสําคัญในการดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะในยุคที่อีคอมเมิรซเติบโตอยางรวดเร็ว ธุรกิจตาง ๆ 
จําเปนตองพ่ึงพาระบบโลจิสติกสที่มีประสิทธิภาพเพื่อใหการสงมอบสินคาเปนไปอยางราบรื่น แมวาปจจุบันจะมีเทคโนโลยีเขามาชวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพของกระบวนการขนสงสินคา แตยังคงพบปญหาหลายประการ เชน สินคาสูญหายระหวางการขนสง สินคาไดรับความเสียหาย 
การจัดสงผิดจุดหมายปลายทาง ไมสามารถติดตามสถานะสินคาไดแบบเรียลไทม รวมถึงปญหาการเขาถึงขอมูลสวนบุคคลโดยไมไดรับความ
ยินยอม ดังน้ันเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ การเลือกผูใหบริการขนสงที่เหมาะสมจึงเปนกลยุทธสําคัญ นอกเหนือจากปจจัยคาบริการและ
ระยะเวลาการสงสินคา ผูประกอบการอีคอมเมิรซควรพิจารณาปจจัยอ่ืน ๆ เชน ความสามารถในการติดตามสินคา การรับประกันความ
ปลอดภัยของสินคา และคุณภาพการใหบริการ เพื่อสรางประสบการณท่ีดีใหแกผูสงและผูรับ (กรวิท ชุณหอนุรักษ, 2563) 

อยางไรก็ตาม ปจจุบันยังไมมีงานวิจัยที่ศึกษาคุณภาพของผูใหบริการดานการขนสงสินคาที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมโรงงาน
อุตสาหกรรมโดยตรง ดังน้ันจึงควรมีการวิจัยเพิ่มเติมเพ่ือประเมินและพัฒนาคุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของภาคอุตสาหกรรมไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นดวยเหตุผลและปญหาที่ไดกลาวมาขางตนน้ัน การพัฒนาการบริการดานการขนสง
สินคา ตองมีการปรับปรุงและแกไขขอผิดพลาด และนําเทคโนโลยีมาปรับใชเกิดประโยชน อยางตอเน่ือง ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา
คุณภาพของผูใหบริการดานการขนสงสินคาที่มีตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง เพ่ือที่จะนําขอมูลที่ไดจาก
การศึกษา รวมทั้งขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทางในการปรบัใช ปรับปรุง แกไข และ พัฒนาการบริการดานการขนสงสินคาใหมีคุณภาพที่ดีย่ิงข้ึน
และตอบสนองความพึงพอใจของใชบริการกลุมโรงงานอุตสาหกรรมอยางมีประสิทธิภาพตอไป 
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วัตถุประสงค 
 (1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพผูใหบริการขนสงสินคาในจังหวัดระยอง 
 (2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรบับริการดานการขนสงสินคาทางบกกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง 
 (3) เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพของผูใหบริการดานการขนสงสินคาที่มีตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรม
ในจังหวัดระยอง 
 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

เบญชภา แจงเวชฉาย (2561) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะ นําพาธุรกิจไปสูการประสบ
ความสําเร็จทามกลางการแขงขัน ในธุรกิจรูปแบบเดียวกัน การบริการ อยางมีคุณภาพจึงเปนการสรางความแตกตางใหกับองคกร   

มงคล ปานศรี (2562) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปนหนทางหน่ึงที่ทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเรจ็ทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อธุรกิจที่ ใหบริการมีรูปแบบ การใหบริการที่คลายคลึงกัน และตั้งอยูใน
บริเวณเดียวกัน ดังน้ัน การเนนคุณภาพ การบริการจึงเปนวิธีที่จะสรางความแตกตางใหองคกรได และความแตกตางนี้จะนํามาซ่ึงการ
เพ่ิมพูน ของผูบริโภค  

วรัสสญิา ศุภธนโชติพงศ (2562) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ ผูใชบริการรับรูถึงการใหบริการที่มากกวา 
หรือตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการตามมาตรฐาน และคุณภาพที่เหมาะสม โดยการประเมิน หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความเปนเลิศของการ บริการ ในลักษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลักษณะที่ปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผลลัพธที่ดี ทามกลาง 
การแขงขันของธุรกิจ เพ่ือใหลูกคารูสึกถึงความประทับใจ  

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ คือ ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจากผูใหบริการ ซึ่งอาจเปนสิ่งที่ ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับ 
หรือไมไดรับก็ตาม และสามารถบงบอกถึงมาตรฐานในการใหบริการ ของแตละผูใหบริการไดเปนอยางดี 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 รัชฎาพร พันธทวี (2560) กลาววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได 
การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตไดโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัด
ความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอง
ตรงกับความรูสกึที่แทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
 Maynard W. Shelly (1975) กลาววาความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกที่เกิดขึ้นไดสองแบบ คือ ความรูสึกในทางบวกและ
ความรูสึกในดานลบ โดยความรูสึกในดานบวกเปนความรูสึกที่เกิดข้ึนตอสิ่งหน่ึงส่ิงใด ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ซ่ึงเปนความรูสึกที่ซับซอน อาจกลาวไดวา ความรูสึกในดานลบ ความรูสึกดานบวก และความสุขนั้นมีความสัมพันธกัน
อยางสลบัซับซอน และระบบความสมัพันธของความรูสึกทั้งสามเรียกวา "ระบบความพึงพอใจ" ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือระบบ
มีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบโดยความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดส่ิงหน่ึง จะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งที่
ไดรับบรรลุจุดมุงหมายที่คาดไวในระดับหน่ึง และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายน้ันไดรบัการตอบสนอง  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนการประเมินของผูบริโภค (Consumer Assessment) ที่มีตอลักษณะของสินคา (Produce) 
หรือบริการ (Service) จึงทําใหเกิดผลเม่ือมีการบริโภค (Consumption) องคกรธุรกิจจึงตองใชความสามารถใหเปนไปตามความ
คาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) ดวยระดับความพึงพอใจท่ีสูงขึ้นเพื่อสรางความสามารถในการแขงขัน (Competitive 
Advantage) ทั้งนี้ Cuong (2020) ไดใชตัวช้ีวัดความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวย1) ความชอบหลังการซื้อ (After Purchase 
Preference) 2) ไดรับประสบการณที่ เพลิดเพลิน (Enjoyable Experience) 3) ความไววางใจ (Trust) 4) การแนะนําซื้อ 
(Recommendation) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคมีปฏิสัมพันธตอผลิตภัณฑ (Product) หรือบริการ (Service) หมายถึง
ปฏิกิริยาในการไดรับ (Recipient) จึงเปนความสําคัญของระบบสื่อสารที่มีขอมูลที่ถูกตองโดยการนําสงขอความ (Messages) ที่มี
ผลกระทบตอการยอมรับเบื้องตน (Perception) เน่ืองจากทัศนคติของผูรบั (Recipient Perspective) สามารถพิสูจนการมีอิทธิพลของ
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจของพนักงาน (Employee Satisfaction) 
 ดังน้ัน ความพึงพอใจจึงเปนประเด็นสําคัญตอบุคคลหลายฝาย ไดแก ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ เปนสิ่งท่ีผู
ใหบริการตองคํานึงถึงในการจัดใหเกิดการบริการแกผูรับบริการ ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการ
ตองการไดรับจากการมารับบริการ โดยผูรับบริการคาดหวังถึงความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ความพึง
พอใจจึงเปนตัวสรางคณุภาพของการบริการของผูใหบริการ 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
คุณภาพของผูใหบริการดานการขนสงสินคาทางบกมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง 

 
วิธีดําเนินการวิจัย  
 ประชากรและตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการดานการขนสงสินคาทางบกกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง ไดแก  
ผูจัดการ หัวหนา พนักงาน และ เจาของกิจการ จํานวน 286 คน โดยใชการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางท่ีเหมาะสมและไดใชสูตรการหา
ขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร โดยกําหนด ความเชื่อมันที่รอยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือนไดไมเกินรอยละ 
5 ตามสูตรของ (Taro Yamane, 1973)  
 เครื่องมือวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยพิจารณาจาก ตัวแปร
อิสระ และตัวแปรตามนํามาสรางเปนแบบสอบถาม  
แบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปน้ี  
 สวนที่ 1 ปจจัยดานองคกรจํานวน 6 ขอ 
 สวนที่ 2 คาํถามเก่ียวกับคุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบก จํานวน 35 ขอ 
 สวนที่ 3 คาํถามเก่ียวกับความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 15 ขอ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทางบก 

ř. สภาพสินคา้ 

Ś. ขัÊนตอนการใหบ้ริการ 

ś. พนกังานใหบ้ริการ 

Ŝ. คุณภาพขอ้มูล 

ŝ. การจดัการขอ้บกพร่อง 

Ş. ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

ş. ความน่าเชืÉอถือ 

ความพงึพอใจของกลุ่มโรงงาน

อุตสาหกรรม 

ř. ความพึงพอใจ 

Ś. ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ś. การรับรู้คุณค่า 

 



การประชุมวิชาการระดับชาติดานวิทยบริการ เทคโนโลยีสารสนเทศและสหสาขาวิชา คร้ังที่ 1 พ.ศ. 2568 
The 1st National Conference on Academic Resource, Information Technology and Multidisciplinary 2025 

378 

 
คาความเชื่อม่ัน 
ตารางที่ 1 
ผลการทดสอบคาความเช่ือม่ันของคุณภาพของผูใหบริการขนสงทางบกที่มีตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัด

ระยอง 

  
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูทําการวิจัยไดแบงวิธีการเขาถึงขอมูลและเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 ลักษณะ คือ การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร และการ
เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม  
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review Data) ผูทําการวิจัยไดศึกษาและเก็บ รวบรวมขอมูลดานวิชาการจากแหลงขอมูล
และสื่อสิงพิมพตาง ๆ เชน หนังสือพิมพบทความตาง ๆ ขอมูลจากอินเทอรเน็ตและงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ    
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field Data) ผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยการลงพื้นท่ีที่ไดทําการสุมไว และ
เม่ือไดแบบสอบถามครบ จึงนํามาตรวจสอบความถูกตอง และสมบูรณ จากน้ันจึงนําแบบสอบถามไปวิเคราะหขอมูลทางสถิตติอไป  
 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 286 ราย นํามาวิเคราะหขอมูลโดย ใชโปรแกรมทางสถิติ ชวยในการ
วิเคราะหขอมูลทังหมด โดยใชสถิติตางๆ ดังน้ี 
 1. คาเฉล่ียเลขคณติ (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับคณุภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบก 
และความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรม   
 2. วิเคราะหระดับอิทธิพลของคุณภาพของผูใหบริการดานการขนสงสินคาทางบกมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของกลุมโรงงาน
อุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)   
 
ผลการวิจัย 

(1) คุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบกโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย พบวา อันดับแรก คือ ดานพนักงานใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด อันดับที่สอง คือ ดานคุณภาพขอมูล อันดับที่
สาม คือ ดานการจัดการขอบกพรอง อันดับที่ส่ี คือ ดานความพรอม ในการใหบริการ อันดับที่หา คือ ดานสภาพสินคา อันดับที่หก คือ 
ดานความนาเช่ือถือ และอันดบัสุดทาย คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ตามลําดบั 

(2) ความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมโดยรวมโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย พบวา อันดับแรก คอื ดานภาพลักษณองคกร มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากที่สุด อันดับที่สอง คือ ดานการรับรูคุณคา มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด และอันดับที่สาม คือ ดานความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากที่สุด ตามลําดับ 
 
 
 
 

Cronbach's Alpha 
คุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบก 

1. สภาพสินคา 0.858 
2. ขั้นตอนการใหบริการ 0.774 
3. พนักงานใหบริการ 0.817 
4. คุณภาพขอมูล 0.803 
5. การจัดการขอบกพรอง 0.878 
6. ความพรอมในการใหบริการ 0.779 
7. ความนาเชื่อถือ 0.819 

ความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรม 
1. ความพึงพอใจ 0.708 
2. ภาพลักษณองคกร 0.809 
3. การรบัรูคุณคา 0.890 
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ตารางที่ 2 
ผลการทดสอบสมมติฐานคณุภาพของผูใหบริการขนสงทางบกที่มีตอความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง 

คุณภาพของผูใหบรกิารขนสงสินคาทางบก 

ความพึงพอใจของกลุมโรงงาน 
ความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร การรบัรูคุณคา 

β p β p β p 

1. สภาพสินคา -0.396 0.000** -0.381 0.000** -0.359 0.000** 
2. ขั้นตอนการใหบริการ 0.051 0.063 0.048 0.071 0.043 0.085 
3. พนักงานใหบริการ 0.252 0.000** 0.263 0.000** 0.241 0.000** 
4. คุณภาพขอมูล 0.220 0.000** 0.214 0.000** 0.197 0.000** 
5. การจัดการขอบกพรอง -0.008 0.831 -0.006 0.836 -0.004 0.854 
6. ความพรอมในการใหบริการ 0.305 0.000** 0.318 0.000** 0.294 0.000** 
7. ความนาเชื่อถือ 0.486 0.000** 0.497 0.000** 0.471 0.000** 

 
จากตารางที่ 2 พบวาคุณภาพของผูใหบริการขนสงทางบกทั้ง 7 ดาน ไดแก สภาพสินคา ข้ันตอนการใหบริการ พนักงาน

ใหบริการ คุณภาพขอมูล การจัดการขอบกพรอง ความพรอมในการใหบริการ และความนาเช่ือถือ มีอิทธิพลในระดับที่แตกตางกันตอ
ความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยอง โดยสามารถสรุปไดดังน้ี  

สภาพสินคา มีอิทธิพลเชิงลบและมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01) ตอความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร และการรับรูคุณคา 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิทางมาตรฐาน (β) เทากับ -0.396, -0.381 และ -0.359 ตามลําดับ ซึ่งแสดงใหเห็นวาหากสภาพสินคามีความ
บกพรองจะสงผลตอความพึงพอใจในทางลบอยางมีนัยสําคัญ 

ข้ันตอนการใหบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกแตไมพบวามีนัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05) ตอทุกดาน ไดแก ความพึงพอใจ 
ภาพลกัษณองคกร และการรับรูคณุคา ซ่ึงสะทอนวาขั้นตอนการใหบริการยังไมสงผลตอความพึงพอใจอยางชัดเจน 

พนักงานใหบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01) ตอความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร และการรับรู

คุณคา โดยมีคา β อยูในชวง 0.241 – 0.263 แสดงใหเห็นวาการบริการของพนักงานเปนปจจัยสําคัญที่ชวยเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา
โรงงานได 

คุณภาพขอมูล มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01) ตอทุกดาน โดยมีคา β อยูระหวาง 0.197 – 0.220 
แสดงวาการใหขอมูลท่ีถูกตองและครบถวนชวยสรางความเช่ือม่ันและความพึงพอใจ 

การจัดการขอบกพรอง พบวาไมมีอิทธิพลและไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05) ตอทุกดาน แสดงวา
ลูกคาอาจยังไมเห็นถึงประสิทธิภาพการจัดการปญหาที่เกิดขึ้น 

ความพรอมในการใหบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01) ตอความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร และ

การรับรูคุณคา โดยมีคา β อยูระหวาง 0.294–0.318 สะทอนวาความพรอมและความรวดเร็วในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญที่ชวย
เพ่ิมความพึงพอใจ 

ความนาเช่ือถือ เปนปจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติสูงสุด (p < 0.01) ตอทุกดาน โดยมีคา β ต้ังแต 0.471–
0.497 แสดงใหเห็นวาความนาเชื่อถือของผูใหบริการขนสงมีผลตอการสรางความพึงพอใจ ภาพลักษณองคกร และการรับรูคุณคาไดดี
ที่สุด 

กลาวโดยสรุป ปจจัยดาน ความนาเช่ือถือ และ ความพรอมในการใหบริการ เปนตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด แสดงถึง
ความสําคญัในการสรางความพึงพอใจและเสริมสรางภาพลักษณองคกรของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดระยองอยางมีนยัสําคัญ 

 
การอภิปรายผล  

(1) ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบกโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณารายดานพบวา
ดานพนักงานใหบริการมีคะแนนสูงสุด รองลงมาคือดานคุณภาพขอมูล และดานการจัดการขอบกพรองตามลําดับ ซึ่งสะทอนถึง
ความสําคัญของการบริการที่มีประสิทธิภาพและขอมูลที่ถูกตอง แมนยําตอผูใชบริการ สอดคลองกับงานงานวิจัยของ ราณี ศรีไพบูลย 
และคณะ (2564) ที่ศึกษาคุณภาพการใหบริการของบริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด พบวาคุณภาพการใหบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก เชนเดียวกับงานวิจัยน้ี โดยดานที่มีคะแนนสูงสุดคือ ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ และการตอบสนองตอ
ลูกคาซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยที่พบวาดานพนักงานใหบริการมีความสําคัญสูงสุด เพราะพนักงานคือจุดสัมผัสหลักที่ลูกคารับรูถึง
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คุณภาพบริการ อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ ศุภศิต วิภัชวาที (2567) ที่ศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการขนสงพัสดุดวนระหวาง 
Shopee และ Lazada พบวาคุณภาพบริการในภาพรวมอยูในระดับมากแตมีความแตกตางในบางดาน เชน ความนาเช่ือถือและการ
ส่ือสารขอมูลท่ีชัดเจน งานวิจัยน้ีสะทอนความสําคัญของ “คุณภาพขอมูล” ซึ่งเปนลําดับที่สองในงานวิจัยของเราท่ีไดรับคะแนนสูง ซึ่ง
แสดงใหเห็นวาผูใหบริการตองใสใจท้ังในดานบุคลากรและการจัดการขอมูลเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุด สวนงานวิจัยของ สุวิมล ยศ
กุณา และคณะ (2567) พบวาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของบริการและความเชื่อถือไววางใจมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับการท่ีงานวิจัยนี้พบวาดานความนาเช่ือถือและการจัดการขอบกพรองก็มีคะแนนสูง จากผลการศึกษาดังกลาวแสดงใหเห็น
ถึงงความสําคัญของคุณภาพบริการที่ครอบคลุมท้ังบุคลากร การสื่อสารขอมูล และการจัดการปญหาอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนหัวใจ
สําคญัของการสรางความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในบริการขนสงสินคาทางบก  

(2) งานวิจัยพบวาความพึงพอใจของกลุมโรงงานอุตสาหกรรมตอการใชบริการขนสงสินคาทางบกอยูในระดับมากที่สุด โดย
ดานภาพลักษณองคกรมีคะแนนสูงสุด รองลงมาคือการรับรูคณุคาและความพึงพอใจโดยรวม ซ่ึงแสดงใหเห็นวาผูใชบริการไมเพียงแตให
ความสําคัญกับการบริการโดยตรง แตยังใหความสําคัญกับภาพลักษณและคุณคาที่องคกรนําเสนอ สอดคลองกับงานวิจัยของ ปภินดา 
คํามณี (2565) พบวาคณุภาพการใหบริการ ภาพลักษณตราสินคา และความไววางใจอยูในระดับมาก และคณุภาพการใหบริการสงผลตอ
ภาพลักษณตราสินคาและความไววางใจอยางมีนัยสําคัญ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยนี้ที่พบวาภาพลักษณองคกรและการรับรูคุณคา
สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ นอกจากน้ี งานวิจัยดังกลาวยังชี้ใหเห็นวาภาพลักษณและความไววางใจเปนปจจัยสําคัญที่กระตุน
ใหเกิดความพึงพอใจและการเลือกใชบริการในระยะยาว นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานวิจัยของ วันวสา จุลวนิชยพงษ (2566) ที่ศกึษา
ความพึงพอใจในการใชบริการรถขนสงขนาดใหญ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุดในดานคุณภาพบริการ และความพึง
พอใจรวมยังสะทอนถึงความคุมคาและความเต็มใจที่จะกลับมาใชบริการอีก ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยน้ีที่พบวาความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับสูงมาก อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ กาญจนาภรณ นิลจินดา และคณะ (2567) ช้ีใหเห็นวาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ รวมถึงชองทางจัดจําหนาย ราคา และการสงเสริมการตลาด ลวนเปนองคประกอบสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจและ
การตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงในงานวิจัยนี้ไมไดกลาวถึงเชิงลึกดานการตลาดมากนัก อาจเปนขอจํากัดในเชิงบริบทท่ีควรพิจารณาใน
งานวิจัยตอไป ดังน้ัน ความพึงพอใจของผูใชบริการในงานวิจัยน้ีที่เนนดานภาพลักษณและการรับรูคุณคาเปนปจจัยสําคัญสอดคลองกับ
แนวคิดของงานวิจัยกอนหนาที่ช้ีใหเห็นความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณ และความไววางใจ ที่สงผลโดยตรงตอ
ความพึงพอใจและการตัดสินใจใชบริการ 

(3) ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของผูใหบริการขนสงสินคาทางบกในหลายดาน ไดแก สภาพสินคา ขั้นตอนการใหบริการ 
พนักงานใหบริการ คุณภาพขอมูล การจัดการขอบกพรอง ความพรอมในการใหบริการ และความนาเชื่อถือ มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่ระดับ .01 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธเชิงสาเหตุที่ชัดเจนระหวางคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ
ของลูกคา ผลน้ีสอดคลองกับงานวิจัยของ กาญจนาภรณ นิลจินดา และคณะ (2567) ที่ช้ีวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด เชน ชองทาง
จัดจําหนาย ราคา ผลิตภัณฑ และการสงเสริมการตลาด ลวนมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา ซึ่งคุณภาพบริการเปนสวน
สําคญัที่อยูในองคประกอบของสวนประสมทางการตลาดนี้ นอกจากน้ี งานวิจัยของ ปภินดา คํามณี (2565) พบวาคณุภาพการใหบริการ
มีอิทธิพลเชิงบวกตอภาพลักษณตราสินคาและความไววางใจ ซึ่งสงผลโดยตรงตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับขอคนพบ
ของงานวิจัยน้ีวาคุณภาพบริการมีผลสาํคัญตอความพึงพอใจที่เปนตัวขับเคล่ือนการตัดสินใจใชบริการ อีกทั้งงานวิจัยของ สุวิมล ยศกุณา 
และคณะ (2567) ยังยืนยันวาดานความเช่ือถือไววางใจ และความเปนรปูธรรมของบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกใช
บริ กา รบริษั ทขนส งด วน ซ่ึ งสอดคล อง กับผลการวิ เ คราะห คุณภาพบริ การ ในขอ  4 น้ี  อย า ง ไร ก็ตาม  ง านวิ จัยของ  
ศุภศิต วิภัชวาที (2567) พบวาคุณภาพบริการบางดาน เชน การสื่อสารและการใหขอมูลอยางถูกตอง มีความสําคัญตอความพึงพอใจ
และการเลือกใชบริการ โดยชี้วาผูประกอบการและผูใหบริการควรเนนเร่ืองการสื่อสารขอมูลและความนาเชื่อถือใหมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอง
กับผลวิจัยที่ดานคุณภาพขอมูลและความนาเชื่อถือไดรับคะแนนสูงและมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ  
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
 (1) ดานความนาเช่ือถือ ผูใหบริการขนสงสินคาทางบกควรใหความสาํคัญในการสรางและรักษาความนาเชื่อถือในบริการอยาง
ตอเน่ือง โดยการสงเสริมความถูกตองและความโปรงใสในกระบวนการดาํเนินงาน รวมถึงการตอบสนองตอปญหาของลูกคาอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจและความไววางใจจากลูกคา 
 (2) ดานความพรอมในการใหบริการ องคกรควรเพ่ิมความพรอมในการใหบริการ โดยการจัดเตรียมทรัพยากรและบุคลากรท่ีมี
คุณภาพอยางเพียงพอ ตลอดจนการวางแผนบริหารจัดการเวลาและขั้นตอนการใหบริการใหราบรื่น เพื่อใหลูกคาไดรับบริการตรงตาม
เวลาที่ตกลงและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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 (3) ดานพนักงานใหบริการ ควรพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการผานการฝกอบรมที่เหมาะสม ทั้งในดานทักษะการ
ส่ือสารและการแกไขปญหาเฉพาะหนา เพ่ือใหพนักงานมีความพรอมและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเต็มที่และ
สรางความประทับใจ 
 (4) ดานคณุภาพขอมูล ควรเพิ่มมาตรการในการดูแลรักษาคุณภาพของขอมูล เชน ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูลท่ี
ใชในการจัดการและติดตามการขนสงสินคา เพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการและสรางความม่ันใจแกลูกคา 
 (5) ดานข้ันตอนการใหบริการ ผูบริหารควรพิจารณาปรับปรงุข้ันตอนการใหบริการใหมีความชัดเจนและเปนระบบมากข้ึน เพ่ือ
ความสะดวก รวดเร็ว และลดความซับซอนในกระบวนการบริการ ทําใหลูกคาไดรบัประสบการณที่ดีและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
 (6) ดานสภาพสินคา ถึงแมคาสัมประสิทธิ์เปนลบ แตสภาพสินคายังคงเปนปจจัยสําคัญท่ีตองไดรับการดูแลอยางเขมงวด โดย
ควรมีมาตรการควบคุมคุณภาพสินคาอยางเครงครัดในทุกข้ันตอน เพื่อปองกันความเสียหายหรือขอบกพรองท่ีอาจเกิดข้ึนระหวางการ
ขนสง 
 (7) ดานการจัดการขอบกพรอง ควรมีการพัฒนาระบบการจัดการและแกไขขอบกพรองอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหสามารถ
แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วและลดผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา แมผลกระทบในปจจุบันจะนอย แตก็เปนสวนเสริมที่ชวยสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคาได 
 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 (1) ควรขยายกลุมตัวอยางใหครอบคลุมหลากหลายกลุมเปาหมายและพื้นท่ีทางภูมิศาสตรที่กวางข้ึน เพื่อเพิ่มความหลากหลาย
และความแมนยําในการวิเคราะหผลกระทบของปจจัยดานองคกรตอความพึงพอใจ 
 (2) ควรศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นของปจจัยทางการตลาด เชน ราคา ชองทางจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด เพื่อให
เห็นภาพรวมของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจใชบริการมากขึ้น 
 (3) แนะนําใหทําการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพควบคูไปกับเชิงปริมาณ เพ่ือเจาะลึกถึงความคิดเห็น ความตองการ และปญหาที่
ผูใชบริการเผชิญจริง ๆ ซึ่งจะชวยใหไดขอมูลเชิงลึกในการพัฒนาปรับปรุงบริการที่ตรงจุดมากย่ิงขึ้น 
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