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บทคัดย่อ
	 การศึกษานีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษา 1) คณุภาพการให้บรกิารของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชัน่แนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกดั   

2) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 4) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ 

การให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ประชากรในการศึกษาคือ 

ผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ เลือกตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน 

การศึกษา และสถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย t-test ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์แบบ ANOVA ใช้ F-test, 

(One-way ANOVA), Correlation และ Multiple Regression Analysis

	 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-41 ปี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาท 

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ และมีต�ำแหน่งงานเป็นผู้ช่วยผู้จัดการ คุณภาพการให้บริการ 

และความพึงพอใจการให้บริการอยู่ในระดับส�ำคัญมาก ความถี่ในการใช้บริการและต�ำแหน่งงานที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการ 

ให้บริการแตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับสูงทิศทางเดียวกัน คุณภาพ 

การให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ที่นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ค�ำส�ำคัญ :	คุณภาพการให้บริการ, ธุรกิจขนส่ง, ความพึงพอใจในการให้บริการ, ตอบสนองความต้องการ
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Abstract
	 This study had four major purposes: 1) to study the service quality of Harpers Freight International Air 

Cargo Co., Ltd., 2) to study the level of consumer satisfaction of Harpers Freight International Air Cargo Co., Ltd,  

3) to compare the consumer satisfaction of Harpers Freight International Air Cargo Co., Ltd. classified by personal 

information, and 4) to investigate the relationship between service quality and consumer satisfaction of Harpers 

Freight International Air Cargo Co., Ltd. The sample group was 400 former customers of Harpers Freight International  

Air Cargo Co., Ltd by using a questionnaire as a research tool for studying and statistics used were percentage,  

mean, t-test, f-test, One-way ANOVA, correlation, and multiple regression analysis.

	 The results showed that most of the respondents were female, aged 31-41 years old, earned a bachelor’s  

degree, had a position as assistant manager, with an average monthly income of more than 45,000 Baht, and 

the frequency of using the service were 1-2 times per week. The overall picture of the opinions on the service 

quality and consumer satisfaction was at a high level. The results of the hypothesis testing of personal differences 

in the term of the frequency of using the services and the positions affected consumer satisfaction. The service  

quality correlated with consumer satisfaction was at a high level in the same direction. The service quality  

influenced consumer satisfaction with a statistical significance at the level of 0.05.  

 	 Suggestions from the results of the study to be used as a guideline to improve the service quality of  

Harpers Freight International Air Cargo Co., Ltd. were to create service model to meet the need of each group of  

customers, provide technology to increase convenience for users, organize staff training to have more knowledge,  

ability, and skills in providing professional services, set up a system to record customer service users to use customer  

behavior data to develop service forms to meet the needs.

Keywords :	 Service quality, Transportation business, Service satisfaction, Meet the needs 
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บทน�ำ
	 ปัจจุบันการขนส่งสินค้าโดยทางอากาศเป็นการขนส่ง 

ท่ีได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย ประเทศต่าง ๆ มีการพัฒนา 

สนามบินพาณิชย์ให้ทันสมัยและเพียงพอกับความต้องการ บริษัท 

สร้างเครื่องบินมีการสร้างเครื่องบินซึ่งมีขนาดใหญ่และสมรรถภาพ 

ในการบินสูง สามารถบรรจุสินค้าและบรรทุกผู้โดยสารได้มากขึ้น 

มีเคร่ืองมือในการขนส่งอันทันสมัยครบครัน เพื่อการขนส่งสินค้า 

ด�ำเนินไปอย่างสะดวกและรวดเร็วจากผู้ส่งที่เมืองต้นทางไปยังเมือง 

ผูร้บัปลายทางการขนส่งทางอากาศ เพือ่ความรวดเรว็ ความแน่นอน  

สม�่ำเสมอและตรงต่อเวลา การตัดสินใจเลือกประเภทการขนส่ง 

มักจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ลักษณะของสินค้า เสื่อมสภาพได้ง่าย (เช่น  

ผักสด ผลไม้สด ดอกไม้) สมัยนิยม (เช่น แฟชั่นเสื้อผ้าส�ำเร็จรูป)  

เร่งด่วน มลูค่าสงู  ลกัษณะของความต้องการอยูใ่นระหว่างภาวะฉกุเฉนิ

เช่น อาวุธสงคราม ยารักษาโรค ก�ำลังทดลองตลาด เป็นฤดูกาล 

(เช่น ผลไม้) และลักษณะของตลาด เช่นในประเทศที่ไม่มีทางออก 

สู่ทะเล การขนส่งด้วยวิธีอื่นอาจไม่ทันต่อเหตุการณ์ (การขนส่ง 

สินค้าทางอากาศ Air freight, 2017: ออนไลน์) 

	 การท�ำธุรกจิส่งออกสินค้าระหว่างต่างประเทศ ผูส่้งออก 

จะต้องทราบเร่ืองทีเ่กีย่วข้องหลายเร่ืองเพือ่ประโยชน์ในการท�ำธรุกจิ 

ให้ได้ก�ำไร เรื่องที่ต้องเรียนรู้ขึ้นอยู่กับสินค้าท่ีต้องการส่งออก โดย 

หน่วยงานที่มีหน้าที่โดยตรงในการช่วยเหลือให้ผู้ส่งออก สามารถ 

เรียนรู้เพิ่มเติมก็คือกรมส่งเสริมการส่งออกกระทรวงพาณิชย์และ 

หน่วยงานอืน่ทีจ่ะช่วยเสริมความรูก้ค็อื กรมศลุกากร กระทรวงการคลงั 

และหน่วยที่เกี่ยวกับการค้าต่างประเทศของธนาคารพาณิชย ์

จากสภาพความเป็นจริง ผู้ส่งออกต้องมีความรู้และทราบว่าสินค้า

รายการที่จะส่งออกนั้นตรงกับพิกัดศุลกากรระบบ HS พิกัดใด 

ในระดับ 8-10 หลัก และรายการสินค้าน้ันเป็นสินค้าควบคุมหรือ 

ไม่โดยหน่วยงานใดของรฐับาลไทย และมกีฎหมายหรอืระเบยีบใดที่

ควบคุมสินค้านั้นอยู่ และต้องทราบรายละเอียดเก่ียวกับประเทศที่

ต้องการส่งสนิค้าไปจ�ำหน่าย ประเทศเหล่านัน้คอืประเทศผูน้�ำเข้าจงึ

ต้องทราบความต้องการของตลาด คณุภาพของสินค้าทีต้่องการ และ 

กฎระเบียบที่ควบคุมสินค้ารายการนี้ในประเทศเหล่านี้อีกทั้งต้อง 

ผ่านกระบวนการตามข้ันตอนการส่งออก ท่ีมีข้ันตอนหลักอยู่ 3  

ขัน้ตอน คอื ขัน้ตอนการท�ำธรุกิจการส่งออก  ข้ันตอนพธิกีารศลุกากร  

และข้ันตอนการรับเงินค่าสินค้า (กรมส่งเสริมการค้าระหว่าง 

ประเทศ, 2562) รวมถึงข้ันตอนการขนส่งส�ำหรับการค้าระหว่าง 

ประเทศที่มีความส�ำคัญอย่างมาก แต่ด้วยขั้นตอนการขนส่ง และ 

พิธีการต่าง ๆ  มีขั้นตอนที่ยุ่งยาก พิธีการส่งออกเป็นขั้นตอนสุดท้าย 

ส�ำหรับการส่งออกสินค้า แต่ก็เป็นขั้นตอนที่มีความซับซ้อนมาก 

ขัน้ตอนหนึง่ แต่ถ้าได้มกีารศกึษาและเตรยีมพร้อมล่วงหน้าแล้วก็จะ 

ไม่มคีวามยุง่ยาก เพราะรฐับาลเองกส่็งเสริมให้มกีารส่งออกสนิค้าไป 

ยงัต่างประเทศอยูแ่ล้ว จึงได้พยายามลดข้ันตอนหรอือปุสรรคต่าง ๆ  

ลงเพ่ือช่วยให้ผู้ส่งออกเกิดความสะดวกรวดเร็วในการจะส่งออกสนิค้า  

โดยปกติแล้วการส่งออกสินค้าแต่ละชนิดโดยเฉพาะสินค้าที่ม ี

การควบคุม ก็จะมีหน่วยงานที่ท�ำหน้าที่ในการควบคุมสินค้านั้น 

โดยตรง ซึ่งอาจจะเป็นหน่วยงานเดียวหรือหลายหน่วยงานก็ได้   

ท�ำให้มีการจัดตั้งบริษัทที่ท�ำหน้าที่เป็นตัวแทนในการส่งออก ซ่ึงใน 

ปัจจุบันมีบริษัทที่ด�ำเนินกิจการในเขตปลอดอากรสุวรรณภูมิ  

จ�ำนวนหลายร้อยราย มีการแข่งขันในธุรกิจการให้บริการขนส่ง 

สินค้าเร่งด่วนสูง ซึ่งหัวใจส�ำคัญ คือ การให้บริการที่มีความถูกต้อง  

สะดวก และรวดเร็วมีคุณภาพจะท�ำให้ได้เปรียบคู่แข่งในตลาด 

ซึ่งปัญหาที่เกิดจากการด�ำเนินงาน ส่งผลท�ำให้เกิดความล่าช้า และ 

ไม่ได้รับความไว้วางใจจากผู้รับบริการ หากต้องการที่จะได้เปรียบ 

คูแ่ข่งนัน้ ในการด�ำเนนิงานทกุ ๆ  กระบวนการจะต้องมปีระสิทธภิาพ  

(การขนส่งสินค้าทางอากาศ Air freight, 2017: ออนไลน์)  

	 บริษัทตัวแทน หรือ IATA CARGO AGENT หมายถึง 

บริษัทที่ได้รับรองจากสมาคมการขนส่งทางอากาศและแต่งตั้งโดย 

บริษัทการบิน ให้ด�ำเนินการรับและออกเอกสารก�ำกับสินค้า 

Air Waybill พร้อมทั้งเก็บค่าขนส่งที่เกี่ยวข้องในนามของบริษัท 

การบิน บริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้  

จ�ำกัด เป็นหนึ่งในบริษัทที่ให้บริการเป็นตัวแทนการขนส่งสินค้า 

ทางอากาศระหว่างประเทศ โดยบริษัทฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร ์

เนชัน่แนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกดั เป็นตวัแทนขนส่งสนิค้าทางอากาศยาน 

และเป็นผูใ้ห้บรกิาร Airport handling แบบครบวงจรตามมาตรฐาน 

สากล โดยท�ำการขนส่งเชื่อมโยงเมืองระหว่างประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก  

โดยผ่านสายการบินต่าง ๆ ที่เป็นคู่ค้ากับบริษัท โดยมีราคาเป็น 

ตวัก�ำหนด และมกีารบรกิารทีค่รอบคลมุทัง้ทางด้านการด�ำเนนิการ 

ศุลกากร ตลอดจนมีเจ้าหน้าที่มืออาชีพที่ดูแลสินค้าทุกขั้นตอน  

จนส่งมอบให้กับคลังสินค้าในการเป็นตัวแทนการขนส่งสินค้านั้น  

บริษทัได้ก�ำหนดเป้าหมายให้การบรกิารพธิกีารศลุกากรทีด่�ำเนนิการ 

อย่างถูกต้องและแม่นย�ำ ตามหลักกฎหมาย เพื่อรักษาสิทธิของ 

ผู้ส่งออก-น�ำเข้า ให้บริการการจัดระวางบรรทุกสินค้าที่มีมาตรฐาน 

และความปลอดภยัขัน้สงูสดุตามกฎ IATA ขนส่งสนิค้าทีม่มีาตรฐาน 

ความสะอาด ความปลอดภยั และรกัษาเวลาให้ทนักบัการด�ำเนนิงาน 

และถือเป็นแนวทางที่ทุกหน่วยงานจะต้องปฏิบัติให้บรรลุผลส�ำเร็จ 

ให้การบริการมีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  

(บริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด, 

2011: ออนไลน์)

	 จากเหตุผลและความส�ำคัญดังท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัย 

ในฐานะทีเ่ป็นพนกังานของบรษัิทฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนช่ันแนล  

แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด จึงเห็นความส�ำคัญของการพัฒนาการบริการ 

ขนส่งสินค้าทางอากาศยานให้เต็มศักยภาพตามขั้นตอนการส่งออก 

ที่สามารถจัดการการบริการ สินค้าและกระบวนการส่งออกให้มี 

คุณภาพเพียงพอต่อการแข่งขันในการเป็นตัวแทนขนส่งสินค้าทาง 

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา
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อากาศยาน จึงต้องการที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อนิเตอร์ 

เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด เพื่อให้บริษัทได้รับข้อมูลเป็นแนวทาง 

ในการพัฒนาและส่งเสริมศักยภาพของบริษัท

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพือ่ศกึษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั ฮาร์เปอร์ส 

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด 

	 2.	 เพ่ือศึกษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการบรษิทั  

ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด 

	 3.	 เพ่ือเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบรษิทั  

ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนช่ันแนล แอร์ คาร์โก้จ�ำกัด จ�ำแนก 

ตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 4.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให ้

บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท  

อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด 

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน 

การให้บริการที่แตกต่างกัน

	 2.	 คณุภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพันธ์กับความพงึพอใจ 

ในการให้บรกิารของบริษทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชัน่แนล แอร์  

คาร์โก้ จ�ำกัด 

	 3.	 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

ในการให้บรกิารของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อนิเตอร์เนชัน่แนล แอร์  

คาร์โก้ จ�ำกัด

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวจิยั เรือ่ง คุณภาพการให้บรกิารของบรษัิท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด โดยใช้แบบสอบถาม  

มีรายละเอียดดังนี้ 

	 ประชากร ได้แก่ ผูใ้ช้บรกิารของบรษัิท ฮาร์เปอร์ส เฟรท  

อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ในปี 2562 จ�ำนวน 400 คน

	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ในปี 2562 จ�ำนวน 

40 คน ได้มาโดยการเลือกสุ ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random  

Sampling) ซื่งเป็นผูใ้ชบ้ริการของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์ 

เนช่ันแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัดที่ผู้ศึกษาค้นคว้าเป็นพนักงานผู้ให้ 

บรกิารอยู ่และเป็นผู้ทีม่าตดิต่อรบับรกิารทีม่ารบับรกิารทัง้ในแผนก  

CONSOL และแผนก SHIPPING โดยมีเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

ค้นคว้า ได้แก่ แบบสอบถาม นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ทางสถิต ิ

โดยใช้ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบน มาตรฐาน และการทดสอบค่าท ี(t-test)  

แบบ Dependent

	 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม เป็นการสอบถามในเรื่อง เพศ อายุ รายได้ ระดับ 

การศึกษา ความถี่ในการใช้บริการ ต�ำแหน่งงาน การสร้างลักษณะ 

ค�ำถามเป็นลักษณะนามบัญญัติ (Nominal Scale) เป็นการวัด 

ข้อมูลเพื่อจัดแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบัติที่ก�ำหนด 

โดยมีค�ำตอบให้เลือกหลายค�ำตอบ แต่ผู้ตอบสามารถเลือกตอบ 

เพยีงข้อเดียว ข้อมูลทีวั่ดได้ในระดบันีใ้ช้สถติอิย่างง่ายในการค�ำนวณ  

คือ ค่า t-test โดยในส่วนข้อมลูส่วนที ่1 ประกอบด้วย จ�ำนวนค�ำถาม 

ทั้งสิ้น 6 ข้อ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)

	 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

คุณภาพการให้บริการ โดยเป็นลักษณะค�ำถามแบบค่าคะแนน 

แบ่งค่าคะแนนระดบัความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ตามแบบลเิคร์ิท  

(Likert) แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อค�ำถามชนิดมาตราส่วน 

ประมาณค่า (Rating Scale) ใช้สถิติในการวิเคราะห์แบบ ANOVA  

ใช้ F-test, (One-way ANOVA) ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดใน 

การวิจัยโดยประยุกต์จากแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml  

and Berry (1990) ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ ซึ่งมีเนื้อหา 

ครอบคลุมในส่วนของ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความไว้วางใจ  

ความไว้วางใจ ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า มีค�ำถามจ�ำนวน  

37 ข้อ

	 ส่วนที่ 3	 เป ็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเป็นลักษณะค�ำถามแบบ 

ค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ 

ตามแบบลิเคิร์ท (Likert) แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อค�ำถาม 

ชนดิมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้สถติใินการวเิคราะห์ 

แบบ ANOVA ใช้ F-test, (One-way ANOVA) ผู้วิจัยได้ใช้กรอบ 

แนวคิดในการวิจัยโดยประยุกต์จากแนวคิดของ John D. Millet  

(1954) ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุม 

ในส่วนของการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา 

การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให ้

บริการที่ก้าวหน้า มีค�ำถามจ�ำนวน 31 ข้อ

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีสรางข้ึนไปใหผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความรูและประสบการณเพื่อตรวจสอบความ
เท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและความถูกตองในสํานวนภาษา โดยผูทรงคุณวุฒิไดปรับปรุงแกไขแบบสอบถามจํานวน 3 ทาน โดยหาดัชนี
ความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence: IOC) ซึ่งไดคาเฉล่ียท้ังฉบับเทากับ .916 

 
ผลการวิจัย 
 
 ในการวิจยัครัง้นี้ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม มาใชในทดสอบการใหบรกิารของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ัน
แนล แอร คารโก จาํกัด และไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลไวแบงออกเปน 3 ขอดังน้ี 
 ตอนที่1. ขอมูลสวนบุคคล 

จากการศึกษาเรื่องคณุภาพการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโกจํากัด พบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญงิ อาย ุ3141 ป รายไดเฉล่ียตอตอเดือนมากกวา 45,000 บาท จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตร ีมีความถีใ่นการใชบริการ 12 ครั้งตอสัปดาห และมตีําแหนงงานเปนผูชวยผูจัดการ 

ตอนที่ 2.คุณภาพการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
ตารางที่ 1 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคณุภาพการใหบริการบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล 

แอร คารโก จํากดั 
รายการ ̅ S.D. แปลผล 

ดานความไววางใจ 4.14 .405 มาก 
ดานความนาเช่ือถือ 4.14 .377 มาก 
ดานการตอบสนองลูกคา 4.14 .421 มาก 
ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา 4.10 .436 มาก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 4.03 .433 มาก 

รวมเฉล่ีย 4.11 .415 มาก 

คุณภาพการใหบริการ 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2. ความนาเช่ือถือ 
3. การตอบสนองลูกคา 
4. ความไววางใจ 
5.การเขาใจและการรูจักลูกคา 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค 
2. การใหบริการท่ีตรงเวลา 
3. การใหบริการอยางเพียงพอ 
4. การใหบริการอยางตอเน่ือง 
5. การใหบริการท่ีกาวหนา 

ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ              
2. อาย ุ             
3. รายได   
4. ระดับการศึกษา 
5. ความถ่ีในการใชบริการ 
6. ตําแหนงงาน 

ข้อมูลส่วนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. รายได้

4. ระดับการศึกษา

5. ความถี่ในการใช้บริการ

6. ต�ำแหน่งงาน

คุณภาพการให้บริการ

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ

2. ความน่าเชื่อถือ

3. การตอบสนองลูกค้า

4. ความไว้วางใจ

5. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค

2. การให้บริการที่ตรงเวลา

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง

5. การให้บริการที่ก้าวหน้า

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิด

	 ผู้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามฉบับร่างท่ีสร้างข้ึนไปให้ผู้ทรง

คุณวุฒิที่มีความรู้และประสบการณ์เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง 

เชิงเนื้อหาและความถูกต้องในส�ำนวนภาษา โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

ได้ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม จ�ำนวน 3 ท่าน โดยหาดัชนี 

ความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 

ซึ่งได้ค่าเฉลี่ยทั้งฉบับเท่ากับ .916

ผลการวิจัย
	 ในการวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัได้น�ำแบบสอบถาม มาใช้ในทดสอบ 

การให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์  

คาร์โก้ จ�ำกัด และได้นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้

	 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

	 จากการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของบริษัท  

ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด พบว่า 

ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-41 ปี  

รายได้เฉลี่ยต่อต่อเดือนมากกว่า 45,000 บาท จบการศึกษาระดับ 

ปริญญาตรี มีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ และ 

มีต�ำแหน่งงานเป็นผู้ช่วยผู้จัดการ

	 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด

ตารางที่ 1	ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา
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104   วารสารวิจัยร�ำไพพรรณี ปีที่ 15  ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - เมษายน 2564

	 จากตารางที่ 1 คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน 

ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย  

พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความไว้วางใจ ด้านความ 

น่าเชือ่ถอื และด้านการตอบสนองลกูค้า รองลงมาคอืด้านการเข้าใจ

และรู้จักลูกค้า และด้านที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ด้านความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ

	 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท  

ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด

ตารางที่ 2	 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บรกิารบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อนิเตอร์เนชัน่แนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกดั

จากตารางท่ี 1 คณุภาพการใหบรกิาร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความไววางใจ ดานความนาเช่ือถือ และดานการตอบสนองลูกคา รองลงมาคือดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา และดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ตอนที่ 3. ความพงึพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
ตารางที่ 2 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจในการใหบริการบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ัน

แนล แอร คารโก จาํกัด 
รายการ ̅ SD ระดับ 

ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 4.13 .430 มาก 
ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 4.13 .423 มาก 
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 4.13 .438 มาก 
ดานการใหบริการที่กาวหนา 3.98 .445 มาก 
ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 3.98 .415 มาก 

รวมเฉล่ีย 4.07 .430 มาก 
จากตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจาก

มากไปหานอย พบวา ดานทีมี่คาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา และดานการ
ใหบริการอยางเสมอภาค และดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการท่ีกาวหนา และ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

ตอนที่ 4. การเปรียบเทียบความพงึพอใจจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
สมมติฐานท่ี 1 บุคคลท่ีมี เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน และความถี่ในการใชบริการ แตกตางกัน มี

ความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด ท่ีตางกัน 
 

ตารางที่ 3 ผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร 
คารโก จํากัด จาํแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ปจจัยสวนบุคคล ความพึงพอใจ PValue ผลการทดสอบ 
t F 

เพศ 1.786  0.080 ไมแตกตาง 
อายุ  0.209 0.933 ไมแตกตาง 
รายได  0.852 0.513 ไมแตกตาง 
ระดับการศึกษา  0.686 0.602 ไมแตกตาง 
ตําแหนงงาน  2.464 0.045* แตกตาง 
ความถี่ในการใชบริการ  3.064 0.017* แตกตาง 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จากตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางที่ม ีเพศ อาย ุรายได และระดับการศึกษา แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด โดยภาพรวมไมแตกตางกัน สวนกลุม
ตัวอยางที่ม ีตําแหนงงาน และความถี่ในการใชบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ตอนที่ 5. ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ กับความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟ
รท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
 
 
 

จากตารางท่ี 1 คณุภาพการใหบรกิาร โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหา
นอย พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความไววางใจ ดานความนาเช่ือถือ และดานการตอบสนองลูกคา รองลงมาคือดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา และดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ตอนที่ 3. ความพงึพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
ตารางที่ 2 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจในการใหบริการบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ัน

แนล แอร คารโก จาํกัด 
รายการ ̅ SD ระดับ 

ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 4.13 .430 มาก 
ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 4.13 .423 มาก 
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 4.13 .438 มาก 
ดานการใหบริการที่กาวหนา 3.98 .445 มาก 
ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 3.98 .415 มาก 

รวมเฉล่ีย 4.07 .430 มาก 
จากตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจาก

มากไปหานอย พบวา ดานทีมี่คาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา และดานการ
ใหบริการอยางเสมอภาค และดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยที่สุด คือ ดานการใหบริการท่ีกาวหนา และ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

ตอนที่ 4. การเปรียบเทียบความพงึพอใจจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
สมมติฐานท่ี 1 บุคคลท่ีมี เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน และความถี่ในการใชบริการ แตกตางกัน มี

ความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด ทีต่างกัน 
 

ตารางที่ 3 ผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร 
คารโก จํากัด จาํแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ปจจัยสวนบุคคล ความพึงพอใจ PValue ผลการทดสอบ 
t F 

เพศ 1.786  0.080 ไมแตกตาง 
อายุ  0.209 0.933 ไมแตกตาง 
รายได  0.852 0.513 ไมแตกตาง 
ระดับการศึกษา  0.686 0.602 ไมแตกตาง 
ตําแหนงงาน  2.464 0.045* แตกตาง 
ความถี่ในการใชบริการ  3.064 0.017* แตกตาง 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จากตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางที่ม ีเพศ อาย ุรายได และระดับการศึกษา แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด โดยภาพรวมไมแตกตางกัน สวนกลุม
ตัวอยางท่ีม ีตําแหนงงาน และความถี่ในการใชบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ตอนท่ี 5. ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ กับความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟ
รท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
 
 
 

	 จากตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการ โดยรวม 

อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงล�ำดับจากมาก 

ไปหาน้อย พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้บริการ 

อย่างต่อเนื่อง  ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา และด้านการให้บริการ 

อย่างเสมอภาค และด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุ คอื ด้านการให้บรกิาร 

ที่ก้าวหน้า และ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ

	 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตาม

ข้อมูลส่วนบุคคล

	 สมมติฐานที่ 1 บุคคลที่มี เพศ อายุ รายได้ ระดับ 

การศึกษา ต�ำแหน่งงาน และความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกัน 

มคีวามพึงพอใจในการให้บรกิารของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์ 

เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ที่ต่างกัน

ตารางที่ 3	ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด

	 จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ ่มตัวอย่างที่มี เพศ อาย ุ

รายได้ และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจใน 

การให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์  

คาร์โก้ จ�ำกัด โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มี  

ต�ำแหน่งงาน และความถ่ีในการใช้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกัน  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 ตอนที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ 

กับความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท  

อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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วารสารวิจัยร�ำไพพรรณี ปีที่ 15  ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - เมษายน 2564  105

	 จากตารางท่ี 4 พบว ่า คุณภาพการให ้บริการมี 
ความสัมพันธ ์กับความพึงพอใจในการให ้บริการของบริษัท 
ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด อยู่ใน 
ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r = .753)  
โดยมีความสัมพันธ์ทางบวก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
ด้านการตอบสนองลกูค้า มคีวามสมัพนัธ์ทางบวก กบัความพงึพอใจ 
ในการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนช่ันแนล  
แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด อยู่ในระดับสูง (r = .803) ส่วนด้านความ 
น่าเชื่อถือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเข้าใจ 
และการรู้จกัลกูค้า และด้านความไว้วางใจ อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ
ที่ระดับ .01 (r = .788, .786, .727, .665) 

สรุปและอภิปรายผล
	 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของบริษัท  
ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด มีประเด็น 
ที่จะมาอภิปรายดังนี้ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย  
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ 
ตอบสนอง ด้านความไว้วางใจ และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า  
พบว่า ภาพรวมความส�ำคญัอยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัความพึงพอใจ 
การให้บริการประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  
ด้านการให้บริการที่ก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  
พบว่า ภาพรวมความส�ำคัญอยู่ในระดับมาก เนื่องจากนโยบาย 
การเป็นตัวแทนส่งออกสินค้าของทางบริษัท บริษัทได้ก�ำหนด 
เป้าหมายให้การบริการพิธีการศุลกากรที่ด�ำเนินการอย่างถูกต้อง 
และแม่นย�ำตามหลักกฎหมาย เพื่อรักษาสิทธิของผู้ส่งออก-น�ำเข้า 
ให้บรกิาร การจดัระวางบรรทกุสนิค้าทีม่มีาตรฐานและความปลอดภยั 
ขั้นสูงสุดตามกฎ IATA ขนส่งสินค้าท่ีมีมาตรฐานความสะอาด  
ความปลอดภัย และรักษาเวลาให้ทันกับการด�ำเนินงานและถือเป็น 
แนวทางที่ทุกหน่วยงานจะต้องปฏิบัติให้บรรลุผลส�ำเร็จให้การ 
บริการมีคุณภาพ และสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ ส่งผลให ้
เรื่องคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก

	 1.	 คุณภาพการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท  
อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด จากการศึกษาคุณภาพ 
การให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนช่ันแนล  
แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ภาพรวมอยู่ในระดับมาก จึงแสดงให้เห็นว่า  
พนกังานและระบบการบรกิารของบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท อนิเตอร์ 
เนช่ันแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด มีคุณภาพ ภาพรวมสอดคล้องกับ 
งานวิจัยของ โสรยา สุภาผล และคณะ (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ 
การบรกิารขนส่งสนิค้าทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลกูค้า : กรณีศกึษา  
บริษัทเอกชัย สาล่ีสุพรรณ จ�ำกัด พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ทุกด้านอยู่ในระดับส�ำคัญมาก 
	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ภาพรวมสอดคล้อง 
กับงานวิจัยของ ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และศักดิ์สินี กลิ่นสุนทร  
(2560) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพ 
การให้บรกิารขนส่งของบรษิทั บรษิทั บ.ีเอช. ไทยเอน็เตอร์ไพรส์ จํากดั 
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท บริษัท 
บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด พบว่า ผู้ให้บริการสามารถให้ 
ค�ำแนะน�ำหรือแก้ปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนการน�ำเข้า-ส่งออก ต่าง ๆ 
แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง บริการด้วยความรับผิดชอบและเต็มใจ  
มีอัธยาศัยไมตรี มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการจัดท�ำเอกสาร 
ประกอบการส่งออกสินค้าส่งออก ในระบบ EDI  มีอุปกรณ์ Print  
TAX ที่ทันสมัยในการให้บริการ และป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย พบว่า คุณภาพ 
การให้บรกิารด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบั 
ส�ำคัญมาก
	 ด้านความน่าเช่ือถอื ภาพรวมสอดคล้องกบังานวจิยัของ  
ชุมพร แย้มโอษฐ์ (2555) ศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งของ  
บริษัท ปานทอง ทรานสปอร์ต จ�ำกัด มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 
การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท  
ปานทองทรานสปอร์ต จ�ำกัด พบว่า สินค้าอยู่ในสภาพเรียบร้อย 

หีบห่อ บรรจุภัณฑ์ ไม่ช�ำรุด ฉีกขาด หรือเสียหาย การรับผิดชอบ  

เปล่ียนรถขนส่งสินค้าตามระยะเวลาที่ก�ำหนดในกรณีที่รถขนส่ง 

ตารางที่ 4	ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ กับความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท

	 ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบรกิาร กับความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท 

ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด 
คุณภาพการใหบริการ คาความสัมพันธ Sig แปลผล 

ดานความไววางใจ .727** .00 ปานกลาง 
ดานความนาเช่ือถือ .788** .00 ปานกลาง 
ดานการตอบสนองลูกคา .803** .00 สูง 
ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา .786** .00 ปานกลาง 
ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร .665** .00 ปานกลาง 

รวม .753** .00 ปานกลาง 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 จากตารางท่ี 4 พบวา คณุภาพการใหบริการมีความสัมพันธ กับ ความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัท ฮาร
เปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด อยูในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r=.753) โดย
มีความสัมพันธทางบวก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการตอบสนองลูกคา มีความสัมพันธทางบวก กับ ความพึงพอใจ
ในการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด อยูในระดับสูง (r=.803) สวนดานความ
นาเช่ือถือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา และดานความไววางใจ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดบั .01 (r=.788,.786,.727,.665)  
 
สรุปและอภิปรายผล 
 

จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโกจํากัด มี
ประเด็นท่ีจะมาอภิปรายดังนี้ ปจจัยคุณภาพการใหบริการประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถอื 
ดานการตอบสนอง ดานความไววางใจ และดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวาพบวาภาพรวมความสําคัญอยูในระดับมาก 
และปจจัยความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวย ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการท่ีตรงเวลาดานการ
ใหบริการอยางเสมอภาคดานการใหบริการที่กาวหนา และดานการใหบริการอยางเพียงพอพบวาพบวาภาพรวมความสําคัญ
อยูในระดับมาก เนื่องจากนโยบายการเปนตัวแทนสงออกสินคาของทางบริษัท บริษัทไดกําหนดเปาหมายใหการบริการพิธีการ
ศุลกากรท่ีดําเนินการอยางถูกตองและแมนยํา ตามหลักกฎหมาย เพื่อรักษาสิทธิของผูสงออกนําเขาใหบริการการจัดระวาง
บรรทุกสินคาท่ีมีมาตรฐานและความปลอดภัยข้ันสูงสุดตามกฎ IATA ขนสงสินคาท่ีมีมาตรฐานความสะอาด ความปลอดภัย 
และรักษาเวลาใหทันกับการดําเนินงานและถือเปนแนวทาง ท่ีทุกหนวยงานจะตองปฏิบัติใหบรรลุผลสําเร็จใหการบริการมี
คุณภาพ และสรางความเช่ือม่ันใหกับผูรับบริการ สงผลใหเรื่องคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 

1.คุณภาพการใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด จากการศึกษาคุณภาพ
การใหบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด ภาพรวมอยูในระดับมาก จึงแสดงใหเห็นวา 
พนักงานและระบบการบริการของบริษัท ฮารเปอรส เฟรท อินเตอรเนช่ันแนล แอร คารโก จํากัด มีคุณภาพ ภาพรวมสอดคลอง
กับงานวิจัยของ โสรยา สุภาผลและคณะ (2562) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการขนสงสินคาท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา:
กรณีศึกษา บริษัทเอกชัย สาล่ีสุพรรณ จํากัด พบวาคุณภาพการใหบริการ ทุกดานอยูในระดับสําคัญมาก  

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ภาพรวมสอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลาและศักดิ์สินี กล่ินสุนทร 
(2560) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขนสงของบริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอรไพรส
จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาเกี ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขนสงของ
บริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอรไพรสจํากัด พบวา ผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําหรือแกปญหาเก่ียวกับข้ันตอนการนําเขา
สงออก ตาง ๆ แกลูกคาไดอยางถูกตอง บริการดวยความรับผิดชอบและเต็มใจ มีอัธยาศัยไมตรีมีความพรอมและเต็มใจใหบรกิาร

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา

**มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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มีปัญหา และรถขนส่งสินค้าถูกต้องตามกฎหมายก�ำหนดและถูกต้อง 

ตามกฎระเบยีบข้อบงัคบัของลกูค้า พนกังานจดัส่งสนิค้าปฏบิตัติาม 

กฎระเบยีบข้อบงัคบัของลูกค้า ระดบัคณุภาพการให้บรกิารโดยรวม 

อยู่ในระดับมาก

	 ด้านการตอบสนอง ภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และศักดิ์สินี กลิ่นสุนทร (2560) ศึกษาเรื่อง  

ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพการให้บรกิารขนส่งของ 

บริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด มีวัตถุประสงค์เพื่อ 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ขนส่งของบริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด พบว่า 

บริการมีความพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที สามารถ 

ตรวจสอบสถานะของสินค้าที่น�ำเข้าและส่งออกได้ มีการติดต่อ 

แจ้งการน�ำส่งสินค้ากับผู้รับปลายทางอย่างชัดเจน มีการติดต่อ 

แจ้งการน�ำส่งสินค้ากับผู้ส่งสินค้ากรณีเกิดข้อผิดพลาด มีความ 

กระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ผู้รับบริการ ได้แจ้งให้ลูกค้าทราบ 

อย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการน้ันเม่ือใด บริการด้วยความรวดเร็ว  

ทันตามก�ำหนดเวลา สินค้าถึงปลายทางตามก�ำหนดเวลา และ 

มาตรฐานในการให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า ระดับคุณภาพ 

การให้บริการด้านการตอบสนองอยู่ในระดับส�ำคัญมาก 

	 ด้านความไว้วางใจ ภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

ภัควัฒน์  อินทรวงษ์โชติ และคณะ (2556) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ 

การให้บริการของโลจิสติกส์ประเทศไทยและลาว มีวัตถุประสงค ์

เพือ่ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารของโลจสิตกิส์ประเทศไทยและลาว   

พบว่า ให้ความช่วยเหลอืและรบัผดิกรณีเกดิความเสยีหาย สามารถ 

ตอบข้อซักถามได้ถูกต้องชัดเจน มีกระบวนการน�ำส่งสินค้าถึง 

ผูร้บัปลายทางอย่างปลอดภยั สนิค้าไม่ได้รบัความเสยีหาย มีการจดั 

ท�ำเอกสารใบเกษตร ใบรับรองถิ่นก�ำเนิด ของสินค้าได้ถูกต้อง 

มกีารช่ัง/โหลดสนิค้าข้ึนเคร่ืองได้ถูกต้อง และผูใ้ห้บริการมีความซือ่สัตย์ 

สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี ระดับคุณภาพการให้บริการด้านความ 

ไว้วางใจอยู่ในระดับส�ำคัญมาก  

	 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ภาพรวมสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และศักดิ์สินี กลิ่นสุนทร (2560)  

ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให ้

บริการขนส่งของบริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด  

มวีตัถปุระสงค์เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารท่ีมต่ีอคณุภาพ 

การให้บริการขนส่งของบริษัท บริษัท บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์  

จํากัด พบว่า ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องที่ส�ำคัญที่สุด  

แนะน�ำและอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี มีการให ้

บริการข้อมูลข่าวสารที่ทั่วถึง มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงง่าย  

ผู้ให้บริการสามารถจดจ�ำรายละเอียดการน�ำเข้า-ส่งออกสินค้าของ 

ลกูค้าได้ ดแูลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้เป็น 

อย่างด ีและสามารถจดัท�ำเอกสารด�ำเนนิพธิกีารต่าง ๆ  ถกูต้องครบถ้วน  

ตามชนิดสินค้า ระดับคุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจและรู้จัก 

ลูกค้าอยู่ในระดับส�ำคัญมาก

	 2.	 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ในด้านการให้บริการ 

อย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ ท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการ 

อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องด้านการให้บริการ 

ที่ก้าวหน้า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า 

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า จี เนท โมบาย 

เซอร์วสิเซ็นเตอร์ จนัทบรุ ีพบว่า ความพงึพอใจในการให้บรกิารธรุกจิ  

การขนส่งสนิค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิในด้านการให้ 

บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให ้

บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ด้านการให ้

บริการที่ก้าวหน้า ภาพรวมอยู่ในระดับส�ำคัญมาก

	 3.	 การเปรยีบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารบรษิทั  

ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด จ�ำแนก 

ตามข้อมูลส่วนบุคคล ภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัยของ อารีฟ  

อาหามะ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2558) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ 

การให้บริการโรงพักสินค้าของการท่าเรือ แห่งประเทศไทย พบว่า 

การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบรษิทั ฮาร์เปอร์ส เฟรท  

อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  

ทุกด้านอยู่ในระดับส�ำคัญมาก

	 4.	 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์ 

เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

พิมพ์นารา จิระนันท์มงคล และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2562) ศึกษา 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ 

การให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนช่ันแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด ทุกด้านอยู่ในระดับ 

ส�ำคัญมาก

	 จากผลการวิจัยเบื้องต้นจึงสรุปได้ว่า คุณภาพการให ้

บริการด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านการตอบสนอง ด้านความ 

น่าเชือ่ถอื ด้านความไว้วางใจ และด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกัด 

ข้อเสนอแนะ
	 1.	 ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ ผู้บรหิารควรสร้าง 

รูปแบบการให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละ 

กลุ่มอย่าง เช่น กลุ่มผู้ที่ส่งออกสินค้าที่ต้องการการดูแลเป็นพิเศษ  

กล่าวคือ มีการลงทะเบียนต่อบริษัท ว่าเป็นสมาชิกที่ส่งออกสินค้า 

ญาณิศา เชื้อหอม, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา
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ทางอากาศ เมื่อมีรถของบริษัทไปรับสินค้าในพื้นท่ีจะสามารถแจ้ง 

กับพนักงานขับรถให้ไปรับสินค้าที่จะฝากส่งผ่านทาง Application  

โดยไม่ต้องเดินทางไปส่งท่ีบริษัทด้วยตนเอง และมีรายละเอียด 

การบริการใน Application เพือ่เป็นการสร้างรปูแบบการให้บรกิาร 

ที่เพิ่มความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี

	 2.	 ด้านการตอบสนอง ผู้บริหารควรมีการแยกกลุ่ม 

ความต้องการของผู้ที่มาใช้บริการออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ  เช่น กลุ่มผู้ที ่

ใช้บริการเพื่อการท�ำธุรกิจและกลุ่มที่ไม่ใช้ท�ำธุรกิจ เพื่อให้เห็น 

ความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการที่มีความต้องการแตกต่างกัน  

เมื่อความต้องการของผู้ใช้บริการมีความชัดเจนขึ้นการตอบสนอง 

ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการก็จะท�ำได้ง่ายมากยิ่งขึ้น

	 3.	 ด้านความไว้วางใจ ผู ้บริหารควรจัดฝึกอบรม 

พนักงานใหม่ให้มีทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  

และปลูกฝังจิตบริการ หมุนเวียนหน้าท่ีการท�ำงานของพนักงาน 

เพื่อให้ทราบถึงการท�ำงานของทุกฝ่าย ให้มีประสบการณ์การจริง  

เมื่อเกิดปัญหาต่อผู้ที่มาใช้บริการพนักงานที่อยู ่ในเหตุการณ์จะ 

สามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว เพื่อให้พนักงานมีความเป็น 

มืออาชีพในการให้บริการ การทดสอบผลการปฏิบัติงานเป็นระยะ 

เพื่อสร้างมาตรฐานของพนักงาน

	 4.	 ด้านการเข้าใจและรูจ้กัลกูค้า ผูบ้รหิารควรเก็บข้อมลู 

พฤติกรรมการใช้บริการ รูปแบบพฤติกรรมการใช้บริการผ่านระบบ 

การเก็บข้อมูลแบบสมาชิกเพ่ือท่ีจะสามารถทราบถึงความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการว่ามีความต้องการแบบใด จุดประสงค์การใช้บริการ 

เพื่อสิ่งใดมากที่สุด เพื่อน�ำข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนารูปแบบ 

การให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล แอร์  

คาร์โก้ จ�ำกัด ต่อไป

	 5.	 ด้านความน่าเช่ือถอื ผูบ้รหิารควรฝึกอบรมพนกังาน 

ของบริษัทให้สามารถตอบข้อสักถาม ได้อย่างถูกต้องและชัดเจน  

เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้กับลูกค้า

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป
	 ศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้ส่งออกสินค้า 

ทางอากาศ เพื่อทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือเป็น 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของบริษัท ฮาร์เปอร์ส  

เฟรท อนิเตอร์เนชัน่แนล แอร์ คาร์โก้ จ�ำกดั ควรสร้างรปูแบบการให้ 

บริการสนองตอบความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม น�ำเทคโนโลย ี

มาใช้เพื่อเพิ่มความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ จัดอบรมพนักงานให้มี 

ความรู้ความสามารถและทักษะในการให้บริการอย่างมืออาชีพ  

จดัระบบบนัทกึข้อมลูการใช้บริการของลกูค้าเพือ่น�ำข้อมลูพฤติกรรม 

ลูกค้าไปพัฒนารูปแบบการบริการตอบสนองความต้องการต่อไป
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