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บทคดัยอ่ 

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด  มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด กลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบงา่ย 
(Simple Random Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ทำการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษัท 
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด พบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เปน็เพศชาย มีอายุระหว่าง 21- 30 ปี ระดับ
การศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี มีอาชีพเปน็พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 
15,000 บาท และผลการวิจัยยงัพบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งบรษิัท  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅ = 4.05 S.D. = 0.676) ส่วนผลการ
วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการขนส่ง บริษทั บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด 
อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.13 S.D. = 0.742) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งปัจจัยคุณภาพการให้บริการทั้งหมดส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั บลูแอนดไ์วท์ โลจิสติกส์ จำกดั ร้อยละ 59.3 ( R square = 0.593) 
คำสำคญั : คุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด 
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ABSTRACT 
The research objective was to study the service quality that affects the satisfaction 

of the users Blue and White Logistics Company Limited. The sample of 400 people were 
selected by means of simple random sampling. Data were collected using a questionnaire 
and analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation. And multiple 
regression statistics.  

The results of the study on service quality that affects the satisfaction of users 
Blue and White Logistics Company Limited showed that most of them were male, aged 
between 21-30 years old. They worked as an employee of a private company. They had 
less than bachelor’s degree and earned monthly income less than 15,000 baht. Service 
quality factor Overall was at a high level of their opinions. When considering each aspect, 
it was found that the quality of service in all 5 areas had a high level of service quality  
(�̅� = 4.05 S.D. = 0.676). Satisfaction of service users in Blue and White Logistics Company 
Limited showed that most respondents were satisfied with the service of Blue and White 
Logistics Company Limited at a high level (�̅� = 4.13 S.D. = 0.742).  

The result of hypothesis testing found that service quality affected the satisfaction 
of users of Blue and White Logistics Company Limited. When analyzed each side, it 
appeared that service quality factors, i.e., tangibles, reliability, assurance, and empathy had 
an effect on the satisfaction of users in Blue and White Logistics Company Limited with 
statistical significance at the level at 0.05. The service quality factors influenced the 
satisfaction of service users in Blue and White Logistics Company Limited at 59.3 percent.  
(R square = 0.593) 
Keywords: service quality, satisfaction, Blue and White Company Limited. 
 
บทนำ 

โลจิสติกส์ หรือ ลอจิสติกส์ (logistics) เป็นระบบการจัดการการส่งสินคา้ ข้อมูล และทรัพยากร
อย่างอื่นจากจุดตน้ทางไปยังจุดบริโภคตามความต้องการของลูกค้าเป็นช่องทางหนึ่งของห่วงโซอุ่ปทานที่เพิ่ม
มูลค่าของการใช้ประโยชน์ของเวลาและสถานที่ 

ข้อมูลจากรายงานประจำปโีลจสิติกส์ของประเทศไทย ประจำปี 2562 ของ สำนักงานสภา
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ภาพรวมโลจสิติกส์ประเทศไทย ในปี 2561 ต้นทุนโลจิสติกส์ของ
ประเทศไทยมีมลูค่า 2,190.2 พันล้านบาท คิดเปน็สัดส่วนร้อยละ 13.4 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ ณ 
ราคาประจำปี (Nominal GDP) มีอัตราการขยายตัว คิดเป็นร้อยละ 5.0 ในปี 2562 ต้นทุนโลจสิติกส์ของ
ประเทศไทยคาดว่ามีมลูค่า 2,258.4 พันล้านบาท คิดเปน็สัดส่วนร้อยละ 13.4 ต่อ GDP มีอัตราการขยายตัว
คิดเป็นร้อยละ 3.1 มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจของธุรกิจโลจิสติกสเ์พิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง ปี 2562 คาดว่ามี
มูลค่าเพิ่ม 486.7 พันล้านบาท ขยายตัวคิดเป็นร้อยละ 3.4 แนวโน้มตน้ทุนโลจสิติกส์ต่อ GDP ในปี 2563 
คาดว่าปรับลดลงอยู่ที่ระหว่างร้อยละ 12.9-13.4 จากสถานการณ์เศรษฐกิจภายในประเทศที่หดตัว  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%8B%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%99
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ปริมาณการขนสง่สนิค้าทางถนนในปี 2562 การขนส่งสนิค้าทางถนน มีปริมาณ 483,168 พันตัน 
โดยปรับลดลงเล็กน้อยจาก 483,760 พันตันในปี 2561 หรือมีอัตราการขยายตัวลดลง คิดเปน็รอ้ยละ 0.1 
สวนทางกับปริมาณการขนส่งสนิค้าระหว่างประเทศรูปแบบการขนส่งทางถนน ที่มีอัตราการขยายตัวที่
เพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 1.8 ผู้ประกอบการนิยมใช้รูปแบบการขนส่งสนิค้าทางถนนเปน็หลัก เนือ่งจากสามารถ
ตอบสนองความต้องการขนส่งแบบถึงมือผู้รับ (Door-to-Door) ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องของธุรกิจ e-Commerce สะดวก เข้าถึงง่าย มีความเร็วและความคล่องตวัในการเคลื่อนย้ายสินค้า  

ในปัจจุบนัการแข่งขันในธุรกิจให้บริการขนส่งสนิค้าประเทศไทยมีการแข่งขันที่รุนแรงทั้ง
ผู้ประกอบการรายเดิม และผู้ประกอบการรายใหม่ทั้งไทยและตา่งชาติ สบืเนื่องมาจากการเปิดเสรีทางการค้า 
ทำให้ผู้ให้บริการหลายรายปรับเปลี่ยนในด้านการคิดราคาคา่บรกิารขนส่งสนิค้า ปรับลดระยะเวลาในการ
ขนส่งเพื่อให้สามารถแข่งขันในธรุกิจได้ รวมถึงพัฒนาด้านการให้บริการแข่งขันด้านคุณภาพ เพื่อสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการในการใช้บริการขนส่ง 

บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด เป็นบริษัทที่ให้บริการขนส่งสินคา้ไปยังปลายทาง และ
ให้บริการขนส่งสินคา้ประเภทตา่ง ๆ ในรูปแบบ Cross Docking ครอบคลุมทุกจังหวัดในประเทศไทย จัดส่ง
สินค้าในรปูแบบ B2B B2C และ C2C 

ผู้วิจัยมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง
บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด ในส่วนของงานขนส่งสินค้าทางถนน เพื่อจะได้ทราบถึงปญัหาคุณภาพ
การให้บริการที่ทำให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการขนส่ง ทำให้สามารถนำผลการวิจยัที่ไดไ้ปจัดทำแผนกล
ยุทธ์ในการปรับปรุงการดำเนินงานดา้นการให้บริการ และเพื่อความได้เปรียบในการแข่งขันดา้นการ
ให้บริการขนส่งต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนสง่ บริษัท บลูแอนดไ์วท์ 
โลจิสติกส์ จำกัด 
 
สมมตฐิานของการวจิยั 
 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ 
จำกัด 
 
ขอบเขตของงานวจิยั 
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง คือ ผู้ที่มาใช้บริการขนส่งที่ บริษทั บลูแอนด์ไวท์  
โลจิสติกส์ จำกัด สถานีขนส่งสนิค้าพุทธมณฑล ถนนบรมราชชนนี ตำบลบางเตย อำเภอสามพราน จังหวัด
นครปฐม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยจำนวน 400 คน (เดือนธนัวาคม 2563 - มกราคม 2564)  
 ขอบเขตดา้นเนือ้หาและประเดน็ทีจ่ะศกึษา คือ การวิจัยศึกษาคุณภาพการให้บริการต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง บริษทั บลูแอนดไ์วท์ โลจิสติกส์ จำกดั ตามแนวคิดของ Parasuraman et 
al.(1988) สำหรับตัวแปรที่ใช้ประกอบด้วย 
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  ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไว้ใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และการเข้าใจและรู้จัก
ผู้ใช้บริการ 
  ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนสง่ บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ 
จำกัด 

ขอบเขตดา้นพืน้ที่ คือ บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด สถานีขนสง่สินคา้พุทธมณฑล ถนน
บรมราชชนนี ตำบลบางเตย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือ ธันวาคม 2563 - มกราคม 2564 เป็นระยะเวลา 1 เดือน 
 
ประโยชนท์ีค่าดวา่จะไดร้บัจากการวจิยั 
  1 ทำให้ทราบคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง
บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด เพื่อนำไปดำเนินการวางแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใน
ด้านที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
  2 ทำให้บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด สามารถนำข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปใช้วางแผนใน
การพัฒนาการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้ริการ 

Parasuraman et al. (1988 อ้างถึงใน ชญานิษฐ์ โสรส, 2559) ได้ทำการศึกษาเก่ียวกับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ (Evaluating service quality) โดยใช้ตัวแบบใจการศึกษา เรียกว่า 
“SERVQUAL” ซึ่งแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้  

1. รูปธรรมในการบริการ (Tangibles) สิ่งที่สัมผัส ได้รูปแบบของความสะดวกสบายทาง
ร่างกาย อุปกรณ์ เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุด้านการสื่อสาร  

2. ความเชื่อใจและไว้วางใจในการบริการ (Reliability) ความสามารถในการแสดงออกถึง
ความไว้วางใจและ ความถูกต้องด้านการบริการตามที่ให้คำมัน่ไว้  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ
และจัดสรรการบริการที่เพียบพร้อม  
   4. ความมั่นใจ (Assurance) ความรู้และการแสดงมารยาทของพนักงาน รวมถึง 
ความสามารถในการสำรวจความไว้วางใจและความมัน่ใจของพนักงานด้วย 

5. การเข้าใจและรู้จัก (Empathy) การเอาใจใส่จัดเตรียมด้านการดูแลรักษา ความเข้าใจ
และรู้จักที่มีต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บรกิารรายบุคคล 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Aday and Andersen (1975 อ้างถึงใน อาทิตย์ พจน์อาจ, 2557) เป็นนักวิจัยทางพฤติกรรม

ศาสตร์ ไดช้ี้ปัจจยัที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการวา่ ความพึงพอใจเปน็ความรู้สึกหรือความคิดที่
เก่ียวข้องกับทัศนะคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รบับริการเข้าไปในสถานที่ให้บริการนั้น ๆ และ
ประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่
ต่างกัน ซึ่งความพึงพอใจของผู้รบับริการแบ่งออกเป็น 6 ประเภท คือ 
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1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้รับบริการ 
4. ความสนใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมือ่ใช้บริการ 

ตามแนวความคิดนี้ สรปุได้วา่ ความพึงพอใจตามทฤษฎนีี้เป็นความพึงพอใจที่เกิดจากการรับบริการ
ในสถานที่นัน้ ๆ  

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัโลจสิตกิสแ์ละการขนสง่ 
เอกสิทธิ์ คงทอง (2556 อ้างอิงใน จุไรพร พินิจชอบ, 2560) ระบบการขนส่ง คือหนึ่งใน

กระบวนการวงจรธุรกิจของ สินค้า ที่มีความสำคัญเพราะการทีส่ินค้าจะถึงมือผู้บริโภคหรือลูกค้าได้อย่าง
ปลอดภัยและตรงเวลานัน้ ต้องอาศัยการขนส่งที่มปีระสิทธิภาพ ผู้ประกอบการต้องมีความเข้าใจในระบบ
และกระบวนการจัดส่ง เป็นอย่างดี ทำให้สามารถตัดสินใจได้วา่สินค้าชนิดใดเหมาะกบัการจัดสง่ชนิดใด และ
จะต้องเป็นการประหยัดต้นทนุของผู้ประกอบการและเจ้าของสินค้าในเวลาเดียวกัน ดงันัน้หนว่ยงานที่
เก่ียวข้อง กับโลจิสติกส์ จึงครอบคลุมหลายฝ่าย ตัง้แต่แหล่งวัตถุดิบ วิธีการบรรจุ ขนถ่าย กระบวนการสง่-
รับ ของ ผู้จัดสร้างโครงสร้างพื้นฐานดา้นการขนส่งตา่ง ๆ  

ศุภรัตน์ อภิชาตวงศ์ชยั (2560) การจัดการการขนส่ง (Transportation Management) การขนส่ง
มีหน้าที่หลักในการเคลื่อนย้ายสนิค้าภายในโซ่อุปทานการขนส่งได้กลายเปน็องค์ประกอบทีส่ำคญัต่อ 
ความสำเร็จสูงสุดของโซ่อุปทานโดยรวมการขนส่งได้สรา้งมูลคา่ทางเศรษฐกิจด้วยการอำนวยความ สะดวก
ทางดา้นเวลาและสถานที่คือการสร้างความมัน่ใจให้กับบริษัทได้ว่าจะมสีินค้าเพียงพอที่จะจัดจำหน่าย ณ 
สถานที่และเวลาที่ลูกค้าต้องการการจัดการขนส่งมีจุดมุ่งหมายที่จะเคลื่อนย้ายสินคา้จาก แหลง่กำหนดสนิค้า
ไปยังลูกค้าผู้ใชส้ินคา้อย่างรวดเร็วด้วยต้นทนุที่ต่ำที่สุดและมีความสม่ำเสมอมากทีสุ่ดความสามารถในการ
ขนส่งจะสร้างความมั่นใจในดา้นเวลาและสถานที่ด้วยตน้ทุนที่ไดเ้ปรียบคู่แข่ง และเป็นปัจจัยพืน้ฐานของ
ความสามารถในการแข่งขันในตลาดของบริษัท 

ข้อมลูเบือ้งตน้เกีย่วกบับรษิทั บลแูอนดไ์วท ์โลจสิตกิส ์จำกดั 
บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด เป็นบริษัทขนสง่สนิค้าทางถนนแห่งหนึ่ง ตั้งอยู่ที่ เลขที่ 133 

ภายในสถานีขนสง่สนิค้าพุทธมณฑล ถนนบรมราชชนนี ตำบลบางเตย อำเภอสามพราน จังหวดันครปฐม 
73210 แรกเริ่มก่อตั้งจาก บริษัท บลู แอนด์ ไวท์ 1989 จำกัด ในปัจจุบนั บริษทั บลูแอนด์ไวท ์โลจิสติกส์ 
จำกัด ให้บริการบริหารจัดการคลังสินคา้ ให้เช่าคลังสินคา้พร้อมบริหารจัดการคลังสนิค้าด้วยระบบซอฟต์แวร์
บริหารคลังสินคา้ WMS ให้บริการงานหลงัร้านจัดเก็บสินคา้ แพค็สินค้า ติดฉลาก และจัดส่งสินค้าไปยงั
ลูกค้าปลายทางการขนส่งสนิค้าไปยังปลายทาง และให้บริการขนส่งสนิค้าประเภทต่าง ๆ ในรูปแบบ Cross 
Docking ครอบคลุมทุกจังหวัดในประเทศไทย ด้วยศูนย์กระจายสินค้ากวา่ 60 แห่งทั่วประเทศ จัดส่งสนิค้า
ในรูปแบบ B2B B2C และ C2C 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 คุณภาพ
การบริการด้านความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ในขณะที่คุณภาพการบริการด้านความเปน็
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รูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร 

พัณณิดา เรืองฤทธิ์ (2562) ได้ทำการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบวา่ ที่ระดบันัยสำคญัทางสถิตทิี่ 
0.05 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวดั
นครศรีธรรมราช เม่ือวิเคราะห์รายด้านปรากฏวา่ คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
วธิกีารดำเนนิการวจิยั 
 การวิจัยในครั้งนี้เปน้วิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป
ทางคอมพิวเตอร์ ประชากรในการวิจัย คือ ผู้ที่มาใชบ้ริการขนสง่ที่ บริษัท บลูแอนดไ์วท์ โลจิสตกิส์ จำกัด 
สถานีขนส่งสนิค้าพทุธมณฑล ถนนบรมราชชนนี ตำบลบางเตย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม คำนวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสตูรของ Taro Yamene ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 378.8 ตัวอย่าง เพื่อป้องกัน
ข้อผิดพลาดในการตอบแบบสอบถาม จึงเพิ่มขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยจำนวน 400 คน และใช้การ
สุ่มตัวอย่างแบบงา่ย (Simple Random Sampling) 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลนำมาวิเคราะห์ทางสถิติ 
เพื่อเป็นการตอบข้อสมมติฐาน โดยในส่วนขอแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ  
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัท บลูแอนดไ์วท์ 
โลจิสติกส์ จำกัด โดยแต่ละข้อคำถามมีระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ได้แก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อยที่สุด เกณฑ์กำหนดระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการจะใช้มาตรวัดแบบ Rating Scale 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั 
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ข้อคำถามมีระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ได้แก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อยที่สุด เกณฑ์กำหนดระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจจะใช้มาตรวัดแบบ Rating Scale 

สถติทิีใ่ชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย   ร้อยละ (Percentage) 

ค่าความถี่ (Frequency) ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ใชบ้ริการ ตัวแปรที่ใช้วัดด้วย คา่เฉลี่ย (𝑥 ) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ได้แก่ ระดับความคดิเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ และระดับ
ความพึงพอใจ 

 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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สรปุผลการวจิยั 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการขนส่งบริษัท บลแูอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดงันี้  
ตอนที่ 1 สรุปผลข้อมูลส่วนบุคคลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21- 30 ปี ระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี มีอาชีพเปน็
พนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท  

ตอนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการ ของบริษัท  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด พบว่า จากการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งบริษทั บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.05 S.D. = 0.676) ซึ่ง
คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมากทั้งสิน้ เรียงตามลำดับคา่เฉลี่ยได้แก่ ดา้นการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้ใช้บริการ (�̅� = 4.13 S.D. = 0.731) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (�̅� = 4.12  
S.D. = 0.676) ด้านรูปธรรมของการบริการ (�̅� = 4.06 S.D. = 0.637) ด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ผู้ใช้บริการ (�̅� = 3.99 S.D. = 0.792) และด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (�̅� = 3.97 S.D. = 0.737) 
ส่วนผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนสง่ บริษัท บลูแอนด์ไวท์  
โลจิสติกส์ จำกัด อยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅ = 4.13 S.D. = 0.742) 

ตอนที่ 3 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ
ขนส่งบริษทั บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด โดยการใช้สถิตสิมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านการเข้าใจและการรู้จกัผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด อย่างมนีัยสำคัญทางสถิติที่ระดบั0.05 ซึ่งปัจจัย
คุณภาพการให้บริการทั้งหมดสง่ผลต่อตัวแปรตาม คือ ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษัท  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ได้ร้อยละ 59.3 ( R square = 0.593) 
 
อภปิรายผล 

จากผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ผู้วิจัยได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ รูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และการ
เข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ สามารถอภิปรายผลได้ ดงันี้ 

ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งบริษทั บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัดพบวา่ คุณภาพการ
ให้บริการขนส่งบริษัท บลูแอนดไ์วท์ โลจิสติกส์ จำกัด โดยรวมมคีุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ได้แก่ รูปธรรมของบริการอยู่ในระดับมาก ความน่าเชือ่ถือไว้วางใจในการบริการอยู่ในระดับมาก 
การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการอยู่ในระดับมาก การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก และการเข้าใจ
และรู้จักผู้ใช้บริการอยู่ในระดบัมาก และคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการขนส่ง
บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจสิติกส์ จำกัด สอดคล้องกับงานวิจยัของ พัณณิดา เรืองฤทธิ์ (2562) ได้ทำการศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช เก็บ
ข้อมูลจากประชาชนเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช จำนวน 361 ชุด 5 ตำบล ผลการวิจัย
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พบว่า ความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน็รายด้าน ได้แก่ รูปธรรมของบริการอยู่ในระดับ
มาก ความนา่เชื่อถือไว้วางใจในการบริการอยู่ในระดับมาก การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการอยู่ในระดับมาก การ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก และการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก  

จากการศึกษาวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยขอแยกวิเคราะห์เป็นรายด้าน ดังนี้  
ด้านรูปธรรมของบริการ ผู้ใชบ้รกิารมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมาก 

และคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ  
จีระพันธุซาโต้ (2562) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ผลการศึกษาพบวา่
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการด้านรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจสามารถพยากรณ์ความ
พึงพอใจการใช้บริการโดยรวม ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 แต่ขัดแย้งกับงานวิจยัของ เบญชภา 
แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ทำการศกึษาคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานครคุณภาพการบริการด้านรปูธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของการบริการ ไมส่่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 
  ด้านความนา่เชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระดับมาก และคุณภาพการให้บริการด้านความนา่เชื่อถือไว้วางใจในการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษทั บลูแอนดไ์วท์ จำกัด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
(2559) ได้ทำการศึกษาจากผู้บรโิภคจำนวน 220 คนที่อาศัยอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟา้ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานครคุณภาพการบริการด้านความนา่เชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ส่งผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร  
  ด้านการตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระดับมาก แต่คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
(2559) ได้ทำการศึกษาจากผู้บรโิภคจำนวน 220 คนที่อาศัยอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟา้ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้าไมส่่งผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร  

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ในระดับมาก และคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
(2559) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS  

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระดับมาก และคุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของ พัณณิดา เรืองฤทธิ์ (2562) 
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ได้ทำการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองปากพนังส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จงัหวัดนครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมาก และคุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจและรู้จัก
ผู้ใช้บริการไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมอืงปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนสง่บริษัท บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด พบว่าความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งบริษัท บลูแอนดไ์วท์ โลจิสติกส์ จำกัด อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ได้ทำการศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการบริษัทขนสง่
ภายในประเทศเคอรร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม ผลการศึกษาพบวา่ ในดา้นคุณภาพการบริการ ผู้ที่มาใช้
บริการขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขมมีความความพึงพอใจในเร่ืองที่มีมีการ
บริการที่ได้มาตรฐานเหมือนกันทุกครั้งมาก และมีความพงึพอใจในระดับมาก 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะสำหรบัการนำผลการวจิยัไปใช้ 
 จากผลการวิจัยในคร้ังนี้ ถึงแม้วา่ คุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัท  
บลูแอนด์ไวท์ โลจิสติกส์ จำกัด จะอยู่ในระดับมากทั้ง 5 ด้าน และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ
มาก แต่ยังมีเร่ืองที่ต้องปรับปรุง ซึ่งผู้ทำวจิัยขอเสนอแนะ ดังนี ้

ด้านรูปธรรมของบริการ ประเดน็ที่มีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สุด ได้แก่ อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการ
บริการมีความเหมาะสม ควรมีการเพิ่มจำนวนอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพิ่มความรวดเร็วในการบริการผู้ใช้บริการ 
เช่น อุปกรณ์ไฟฟา้ในการเคลื่อนย้ายสินค้าบนชานชาลา เพื่อทดแทนอุปกรณ์ที่ใช้แรงงานในการเคลื่อนย้าย
สินค้า 

ด้านความนา่เชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ประเด็นที่มีคา่เฉลี่ยต่ำที่สุด ได้แก่ ให้บริการตรงตาม
เวลาที่กำหนดไว้ ควรปรับปรุงเรื่องระยะเวลาในการจัดส่งสนิคา้ และลดระยะเวลาในการรับสนิค้าทุกขั้นตอน 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สดุ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการได้ทันท่วงที ควรปรับปรุงเร่ืองความพร้อมทำงานของเจ้าหน้าที่ ในการรับสินคา้จากผูใ้ช้บริการทำ
นำสนิค้ามาส่ง รวมถึงจำนวนเจา้หน้าทีท่ี่ปฏิบตัิงานในช่วงเวลาต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับจำนวนผูใ้ช้บริการ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สดุ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความ
ชำนาญเหมาะสมกับงาน ควรปรับปรุงเร่ืองการอบรมเจ้าหน้าทีอ่ย่างสม่ำเสมอ ทุก ๆ 3 เดือน ในหัวข้อขั้น
การปฏิบัติงาน และกรณีศึกษาการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 

ด้านการเข้าใจและการรู้จักผู้ใชบ้ริการ ประเด็นที่มีคา่เฉลี่ยต่ำทีสุ่ด ได้แก่ เจ้าหนา้ที่ใส่ใจในการ
แก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการเมื่อร้องขอ ควรปรับปรุงเร่ืองการอบรมเจ้าหน้าที่อย่างสม่ำเสมอ ทุก ๆ 3 เดือน 
ในหัวข้อกรณีศึกษาการแก้ไขปัญหาและขั้นตอนในการประสานงานให้กับผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะสำหรบังานวจิยัครัง้ตอ่ไป 
1. ควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่สง่ผลต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้บรกิารขนส่ง เช่น ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาด ปัจจัยดา้นพฤติกรรมศาสตร์ และปัจจยัสำคัญอ่ืน ๆ เพื่อเพิ่มเติมให้งานวิจัยเรื่องนี้มีความ
สมบูรณ์มากข้ึน  

2. เพิ่มการทำวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การสัมภาษณ์เชงิลึก (In-depth 
Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพิ่มเติม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เจาะจงมากข้ึน สามารถทราบเหตุ
และผลในความคิดเห็น เพื่อนำไปพัฒนาปรับปรุงบริการได้ตรงจดุ 
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