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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวน  

ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 
 
ผูเขียน นางสาวประภาศรี  จับใจนาย 
 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ  
 รองศาสตราจารยกฤษณา  รัตนพฤกษ             ประธานกรรมการ 

 อาจารยเขมกร  ไชยประสิทธ์ิ       กรรมการ 
            

บทคัดยอ 
 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรม ความพึงพอใจ และปญหาของ
ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการขนสงสินคาดวน ของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด ประชากรใน
การศึกษาคร้ังนี้ คือลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคาดวนของบริษัท นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด จํานวน  
170 ราย ใชแบบสอบถาม  เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนา คาสถิติท่ีใช  ไดแก  ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย  การวัดระดับความพึงพอใจ
ของปจจัยตาง ๆ ใชมาตรวัดของลิเคิรท    

ผลการศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการขนสงสินคา พบวา สวนใหญรูจักบริการ
ขนสงสินคาดวน ของบริษัท ฯ จากการแนะนําจากบุคคล  และใหความสําคัญลําดับแรกคือ ความ
รวดเร็วในการขนสงสินคา   ลําดับ 2 คือ ความสะดวกในการรับสงสินคา  ลําดับ 3 คือข้ันตอนใน
การบริการไมยุงยาก   โดยมีความถ่ีในการใชบริการไมแนนอน และไมข้ึนกับฤดูกาล  เหตุผลท่ี
เลือกใชบริการมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของบริษัท โดยเสียคาใชจายในการใช
บริการขนสงสินคา ต่ํากวา 500 บาทตอคร้ัง  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก
เรียงลําดับ คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานบุคคล  และดานกระบวนการใหบริการ  สวนดาน
ผลิตภัณฑ  ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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 ปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุด คือ สินคาสงถึงผูรับปลายทางชากวากาํหนด ไมตรงตามเวลาท่ี
ระบุไว  สินคา/บรรจุหีบหอชํารุด  และอัตราคาบริการแพงกวาท่ีอ่ืน 
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ABSTRACT 
 

The objective of this study was to explore customer behavior, customer satisfaction 
and problems towards the express transport services of Nim See Seng 1988 Transport Company 
Limited. Data collation was completed through the questionnaires, as the research tool, 
distributed to 170 customers. The given data was then analyzed by the descriptive statistics which 
consisted of frequency, percentage, and mean. In order to rate levels of customers’ satisfaction 
towards each service marketing mix factor, Likert scale was applied.  

According to the study about customer behavior in using the services, the findings 
were shown as follows. Most customers learnt about the express transport services from the 
recommendations of friends. The first concern on the use of service was the rapidness in 
transporting products, the second was the convenient service delivery and the third was the simple 
service process. Their frequency in using the services was unspecified and seasons did not affect 
their decisions to use the services. A reason they mentioned to the most for selecting this 
company was about its fame and credibility. In each time, they spent less  than 500 baht for the 
service charge. 
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The service marketing mix factors which the respondents rated their satisfaction at a 
high level were referred to factors namely place, people, and process, in orderly. In the 
meanwhile, they rated their satisfaction at a moderate level for the factors namely product, 
physical evidence, promotion, and price. 

The main problems encountered were delayed delivery, broken up or destroyed 
parcels and higher service charge than competitors.   


