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บทคัดย่อ 
         การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ระดับความ     
พึงพอใจการให้บริการ เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจการให้บริการ ประชากรในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการของธุรกิจ
ขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 135 คน ใช้แบบสอบถาม          
เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา และนําข้อมูลท่ีรวบรวมได้ประมวลผลโดยใช้ค่าสถิติ ร้อยละ และค่าเฉล่ีย t-test              
การวิเคราะห์แบบ ANOVA  ใช้ F-test (One-way ANOVA), Correlation และ Multiple Regression Analysis 
      ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 36 - 45 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้ประจํา       
ต่อเดือนต่ํากว่า 20,001 บาท และมีตําแหน่งงานในระดับปฏิบัติงาน ปัจจัยคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
ความสําคัญมาก ความพึงพอใจการให้บริการอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านอายุ      
ด้านระดับการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และด้านตําแหน่งงานที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีไม่แตกต่างกัน ปัจจัยคุณภาพ         
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ       
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  ในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์     
สูงมาก ทิศทางเดียวกัน ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนอง             
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
      
คําสําคัญ : ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  ความพึงพอใจการให้บริการ  ธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ 
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ABSTRACT 
         The purpose of this study was to determine the important level factors of service quality, customers 
satisfaction, and compare customer service satisfaction. A questionnaire was distributed to 135 customers who 
received the services from air freight at Suvarnabhumi airport and data were analyzed in statistics application of 
percentage, mean, standard deviation, t-test, f-test( one-way ANOVA), correlation, and multiple regression 
analysis.  
      The results of the study showed that most of respondents were male, aged 36-45, were bachelor 
degree holders, and earned a monthly income less than 20,000 baht, and in operational staff position. Service 
quality factors were at a very important level. Service satisfaction was at a very satisfactory level. The different 
personal behavior patterns, such as gender, age, level of education, salary, and job position did not affect 
service satisfaction of air freights business at Suvarnabhumi airport. The overall picture of the opinions on the 
factors of service quality correlated with customers service satisfaction at Air Freight Business at Suvarnabhumi 
Airport regarding the concreteness of service, such as reliability, confidence, knowledge, and understanding of 
the service which influenced service satisfaction at statistically significant 0.05 level in the same direction. 
       
Keywords : Factors of service quality,  Service satisfaction,  Air Freight Business 
 
บทนํา 
 ในปัจจุบันความเจริญของประเทศไทยมีการ 
พัฒนาขึ้นเป็นอย่างมาก รวมถึงการขนส่งต่าง ๆ ก็มี
การวิวัฒนาการและขยายตัวขึ้นเร่ือย ๆ ซ่ึงการขนส่ง   
ในประเทศไทยมีทางเลือกอยู่ 4 ประการ ประกอบด้วย 
1. การขนส่งทางบก (Land Transportation) 2. การ
ขนส่งทางน้ํา (Water Transportation) 3. การขนส่ง
ทางอากาศ (Air Transportation) 4. การขนส่งทางท่อ 
(Pipeline Transportation) อย่างไรก็ตามในระยะเวลา 
10 ปี ท่ี ผ่ า น ม านี้  ก า รข น ส่ งท า งอ าก าศ มี ก า ร
เปลี่ยนแปลงในด้านการผลิต การแข่งขันด้านการค้า 
การบริการที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น โดยสังเกตได้จาก
ปริมาณการขึ้นลงของอากาศยานของท่าอากาศยาน
ไทย  (ซ่ึ ง ต่อไปจะเรียก ว่า  “ทอท .” )  ในปี  2561      
ร ว ม  874,999 เ ท่ี ย ว บิ น  เ พ่ิ ม ข้ึ น จ า ก ปี  2560             
ท่ีมีเท่ียวบิน 823,574 เท่ียวบิน คิดเป็นร้อยละ 6.24 
จากข้อมูลดังกล่าวเห็นได้ว่าปริมาณเท่ียวบิน มีการ

เพ่ิมข้ึนเป็นอย่างมาก (จุฑามาศ นันทโพธิเดช และ
คณะ, 2562: 122) ประเทศไทยให้ความสําคัญกับการ
พัฒนาโครงข่ายการขนส่งในภูมิภาคโดยต้องการบูรณา
การระบบโลจิสติกส์ของไทยให้เชื่อมโยงกับภูมิภาค 
เพื่ อ ให้ เป็ น ไปตามนโยบายและแผนของรัฐบาล          
ท่ีต้องการให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลาง
การบิ นและการขนส่ งท างอากาศ ในภู มิ ภ าคนี้            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจําเป็นต้องมีการบริหาร
จัดการพื้นท่ีเพ่ือรองรับและอํานวยความสะดวกต่อการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ รวมถึงการเดินทาง เข้า - 
ออก ของผู้โดยสาร พ้ืนท่ีคลังสินค้าจึงควรออกแบบ    
ให้สามารถรองรับปริมาณสินค้านําเข้าและส่งออกเพื่อ
การสนับสนุนภาคการผลิตของประเทศตามระบบห่วง
โซ่อุปทานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ดร.ฉกาจ วิสัย       
จากสมาพันธ์โลจิสติกส์ไทย โดยสมาคมไทยโลจิสติกส์
และการผลิต และคณะผู้วิจัยจากวิทยาลัยนานาชาติ 
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มหาวิทยาลัยมหิดล ได้เล็งเห็นความสําคัญในเรื่องนี้   
จึงได้ทําวิจัย “โครงการแนวทางการบริหารจัดการ
ระบบคลังสินค้าสนามบินสุวรรณภู มิ เพ่ือรองรับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC)” เพ่ือศึกษาและ
วิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการบริหาร
จัดการคลังสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภู มิ  และ
นําเสนอแนวทางการปรับปรุงในลักษณะของการ
กําหนดกรอบนโยบายการบริหารจัดการคลังสินค้า    
เพ่ื อ เพ่ิ มประสิท ธิภาพการบ ริหารจัดการระบบ
คลังสินค้าสนามบินสุวรรณภูมิและเพิ่มความสามารถ
แข่งขันของประเทศ (ฉกาจ วิสัย, 2559 : 99) 
 การขน ส่ งท างอ าก าศ มี ค วามสํ าคั ญ ม าก           
ในปัจจุบัน  โดยเฉพาะการขนส่งระหว่างประเทศ 
เพราะทําการขนส่งได้รวดเร็วกว่าการขนส่งประเภท  
อ่ืน  ๆ  ไม่ เสียเวลาในการขนส่งนาน  สะดวก  และ
ปลอดภัย เหมาะกับการขนส่งสินค้าประเภทท่ีสูญเสีย
ง่ายหรือสินค้าต้องการความรวดเร็วในการใช้งาน       
ซ่ึงการขนส่งประเภทนี้ทําให้ธุรกิจสามารถขยายตัว     
ได้รวดเร็วท้ังในและต่างประเทศแต่ค่าใช้จ่ายแพงกว่า    
การขนส่งประเภทอ่ืน การขนส่งสินค้าโดยทางอากาศ 
(Air Transportation) เป็ นการขนส่ ง ท่ี กํ าลั งได้ รับ
ความนิยมอย่างแพร่หลาย ประเทศต่าง ๆ ได้มีการ
พัฒนาสนามบินพาณิชย์ให้ทันสมัยเพ่ือให้เพียงพอ     
กับความต้องการของผู้มาใช้บริการ บริษัทสร้าง
เคร่ืองบินไม่ว่าจะเป็น A - Bus หรือ Boeing ก็มีการ
สร้างเครื่องบินท่ีมีขนาดใหญ่ขึ้นและสมรรถภาพในการ
บินสูง สามารถบรรจุสินค้าและบรรทุกผู้ โดยสาร        
ได้มากข้ึน มีเครื่องมือในการขนส่งอันทันสมัย ครบครัน 
นอกจากนี้ยังมีการขยายและปรับปรุงบริเวณคลังสินค้า             
ท่ีท่าอากาศยานให้กว้างขวาง ทันสมัย เพ่ือให้การขนส่ง
สินค้าดําเนินไปอย่างสะดวกและรวดเร็วจากผู้ส่งท่ีเมือง
ต้นทางไปยังเมืองผู้รับปลายทาง (ชิตพงษ์ อัยสานนท์, 
2018 : ออนไลน์) 

 ท่ าอากาศยานพาณิ ช ย์ของไทยในปั จจุบั น          
มี ท้ั งหมด  35 แห่ง ประกอบด้วย ท่าอากาศยาน
ระห ว่ า งป ระ เท ศ  6  แ ห่ ง  และ ท่ าอ าก าศ ย าน
ภายในประเทศ 29 แห่ง เส้นทางการขนส่งสินค้า     
ทางอากาศภายในประเทศส่วนใหญ่จะมีจุดเร่ิมต้น และ
ปลายทางอยู่ท่ีท่าอากาศยานระหว่างประเทศ 5 แห่ง       
ท่ี เป็นจุดศูนย์รวมของการขนส่งสินค้าทางอากาศ       
ท้ังภายในประเทศและระหว่างประเทศ คลังสินค้า
สําหรับทําการขนถ่ายสินค้าทางอากาศ อันได้แก่       
ท่ าอากาศยานกรุงเทพ  ท่ าอากาศยานเชียงใหม่         
ท่าอากาศยานเชียงราย ท่าอากาศยานภูเก็ต และ       
ท่าอากาศยานหาดใหญ่ โดยคลังสินค้านี้ประกอบการ
โดยเอกชนท่ีได้รับสัมปทาน จํานวน 2 ราย คือ บริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) (TG warehouse) และ
บริษัทเวิลด์ไวด์ ไฟล์ท เซอร์วิสเซส (WFS-PG Cargo) 
หรือ บีเอฟเอส (BFS Cargo) 
 จากข้อมูลท่ีกล่าวมาข้างต้น ธุรกิจการขนส่ง
สินค้าทางอากาศเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ประกอบกับ
รายได้ส่วนใหญ่ของประเทศส่วนหนึ่งได้มาจากการ
ขนส่งสินค้าทางอากาศ ดังนั้น จึงทําให้ผู้ศึกษาสนใจ    
ท่ีจะศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ      
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เพ่ือนําผลจากการศึกษาไปปรับปรุงการให้บริการ      
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้มาใช้บริการและสร้างความสามารถใน
การแข่งขันเพิ่มข้ึน 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ื อศึ กษาระดับความสํ าคัญ ของปั จจั ย
คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้ า      
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ABSTRACT 
         The purpose of this study was to determine the important level factors of service quality, customers 
satisfaction, and compare customer service satisfaction. A questionnaire was distributed to 135 customers who 
received the services from air freight at Suvarnabhumi airport and data were analyzed in statistics application of 
percentage, mean, standard deviation, t-test, f-test( one-way ANOVA), correlation, and multiple regression 
analysis.  
      The results of the study showed that most of respondents were male, aged 36-45, were bachelor 
degree holders, and earned a monthly income less than 20,000 baht, and in operational staff position. Service 
quality factors were at a very important level. Service satisfaction was at a very satisfactory level. The different 
personal behavior patterns, such as gender, age, level of education, salary, and job position did not affect 
service satisfaction of air freights business at Suvarnabhumi airport. The overall picture of the opinions on the 
factors of service quality correlated with customers service satisfaction at Air Freight Business at Suvarnabhumi 
Airport regarding the concreteness of service, such as reliability, confidence, knowledge, and understanding of 
the service which influenced service satisfaction at statistically significant 0.05 level in the same direction. 
       
Keywords : Factors of service quality,  Service satisfaction,  Air Freight Business 
 
บทนํา 
 ในปัจจุบันความเจริญของประเทศไทยมีการ 
พัฒนาขึ้นเป็นอย่างมาก รวมถึงการขนส่งต่าง ๆ ก็มี
การวิวัฒนาการและขยายตัวขึ้นเร่ือย ๆ ซ่ึงการขนส่ง   
ในประเทศไทยมีทางเลือกอยู่ 4 ประการ ประกอบด้วย 
1. การขนส่งทางบก (Land Transportation) 2. การ
ขนส่งทางน้ํา (Water Transportation) 3. การขนส่ง
ทางอากาศ (Air Transportation) 4. การขนส่งทางท่อ 
(Pipeline Transportation) อย่างไรก็ตามในระยะเวลา 
10 ปี ท่ี ผ่ า น ม านี้  ก า รข น ส่ งท า งอ าก าศ มี ก า ร
เปลี่ยนแปลงในด้านการผลิต การแข่งขันด้านการค้า 
การบริการที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น โดยสังเกตได้จาก
ปริมาณการขึ้นลงของอากาศยานของท่าอากาศยาน
ไทย  (ซ่ึ ง ต่อไปจะเรียก ว่า  “ทอท .” )  ในปี  2561      
ร ว ม  874,999 เ ท่ี ย ว บิ น  เ พ่ิ ม ข้ึ น จ า ก ปี  2560             
ท่ีมีเท่ียวบิน 823,574 เท่ียวบิน คิดเป็นร้อยละ 6.24 
จากข้อมูลดังกล่าวเห็นได้ว่าปริมาณเท่ียวบิน มีการ

เพ่ิมขึ้นเป็นอย่างมาก (จุฑามาศ นันทโพธิเดช และ
คณะ, 2562: 122) ประเทศไทยให้ความสําคัญกับการ
พัฒนาโครงข่ายการขนส่งในภูมิภาคโดยต้องการบูรณา
การระบบโลจิสติกส์ของไทยให้เชื่อมโยงกับภูมิภาค 
เพื่ อ ให้ เป็ น ไปตามนโยบายและแผนของรัฐบาล          
ท่ีต้องการให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลาง
การบิ นและการขนส่ งท างอากาศ ในภู มิ ภ าคนี้            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจําเป็นต้องมีการบริหาร
จัดการพื้นท่ีเพ่ือรองรับและอํานวยความสะดวกต่อการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ รวมถึงการเดินทาง เข้า - 
ออก ของผู้โดยสาร พ้ืนท่ีคลังสินค้าจึงควรออกแบบ    
ให้สามารถรองรับปริมาณสินค้านําเข้าและส่งออกเพื่อ
การสนับสนุนภาคการผลิตของประเทศตามระบบห่วง
โซ่อุปทานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ดร.ฉกาจ วิสัย       
จากสมาพันธ์โลจิสติกส์ไทย โดยสมาคมไทยโลจิสติกส์
และการผลิต และคณะผู้วิจัยจากวิทยาลัยนานาชาติ 
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มหาวิทยาลัยมหิดล ได้เล็งเห็นความสําคัญในเรื่องนี้   
จึงได้ทําวิจัย “โครงการแนวทางการบริหารจัดการ
ระบบคลังสินค้าสนามบินสุวรรณภูมิ เพ่ือรองรับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC)” เพ่ือศึกษาและ
วิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการบริหาร
จัดการคลังสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภู มิ  และ
นําเสนอแนวทางการปรับปรุงในลักษณะของการ
กําหนดกรอบนโยบายการบริหารจัดการคลังสินค้า    
เพ่ื อ เพ่ิ มประสิท ธิภาพการบ ริหารจัดการระบบ
คลังสินค้าสนามบินสุวรรณภูมิและเพิ่มความสามารถ
แข่งขันของประเทศ (ฉกาจ วิสัย, 2559 : 99) 
 การขน ส่ งท างอ าก าศ มี ค วามสํ าคั ญ ม าก           
ในปัจจุบัน  โดยเฉพาะการขนส่งระหว่างประเทศ 
เพราะทําการขนส่งได้รวดเร็วกว่าการขนส่งประเภท  
อ่ืน  ๆ  ไม่ เสียเวลาในการขนส่งนาน  สะดวก  และ
ปลอดภัย เหมาะกับการขนส่งสินค้าประเภทท่ีสูญเสีย
ง่ายหรือสินค้าต้องการความรวดเร็วในการใช้งาน       
ซ่ึงการขนส่งประเภทนี้ทําให้ธุรกิจสามารถขยายตัว     
ได้รวดเร็วท้ังในและต่างประเทศแต่ค่าใช้จ่ายแพงกว่า    
การขนส่งประเภทอ่ืน การขนส่งสินค้าโดยทางอากาศ 
(Air Transportation) เป็ นการขนส่ ง ท่ี กํ าลั งได้ รับ
ความนิยมอย่างแพร่หลาย ประเทศต่าง ๆ ได้มีการ
พัฒนาสนามบินพาณิชย์ให้ทันสมัยเพ่ือให้เพียงพอ     
กับความต้องการของผู้มาใช้บริการ บริษัทสร้าง
เคร่ืองบินไม่ว่าจะเป็น A - Bus หรือ Boeing ก็มีการ
สร้างเครื่องบินท่ีมีขนาดใหญ่ขึ้นและสมรรถภาพในการ
บินสูง สามารถบรรจุสินค้าและบรรทุกผู้ โดยสาร        
ได้มากข้ึน มีเคร่ืองมือในการขนส่งอันทันสมัย ครบครัน 
นอกจากนี้ยังมีการขยายและปรับปรุงบริเวณคลังสินค้า             
ท่ีท่าอากาศยานให้กว้างขวาง ทันสมัย เพ่ือให้การขนส่ง
สินค้าดําเนินไปอย่างสะดวกและรวดเร็วจากผู้ส่งท่ีเมือง
ต้นทางไปยังเมืองผู้รับปลายทาง (ชิตพงษ์ อัยสานนท์, 
2018 : ออนไลน์) 

 ท่ าอากาศยานพาณิ ช ย์ของไทยในปั จจุบั น          
มี ท้ั งหมด  35 แห่ง ประกอบด้วย ท่าอากาศยาน
ระห ว่ า งป ระ เท ศ  6  แ ห่ ง  และ ท่ าอ าก าศ ย าน
ภายในประเทศ 29 แห่ง เส้นทางการขนส่งสินค้า     
ทางอากาศภายในประเทศส่วนใหญ่จะมีจุดเร่ิมต้น และ
ปลายทางอยู่ท่ีท่าอากาศยานระหว่างประเทศ 5 แห่ง       
ท่ี เป็นจุดศูนย์รวมของการขนส่งสินค้าทางอากาศ       
ท้ังภายในประเทศและระหว่างประเทศ คลังสินค้า
สําหรับทําการขนถ่ายสินค้าทางอากาศ อันได้แก่       
ท่ าอากาศยานกรุงเทพ  ท่ าอากาศยานเชียงใหม่         
ท่าอากาศยานเชียงราย ท่าอากาศยานภูเก็ต และ       
ท่าอากาศยานหาดใหญ่ โดยคลังสินค้านี้ประกอบการ
โดยเอกชนท่ีได้รับสัมปทาน จํานวน 2 ราย คือ บริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) (TG warehouse) และ
บริษัทเวิลด์ไวด์ ไฟล์ท เซอร์วิสเซส (WFS-PG Cargo) 
หรือ บีเอฟเอส (BFS Cargo) 
 จากข้อมูลท่ีกล่าวมาข้างต้น ธุรกิจการขนส่ง
สินค้าทางอากาศเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ประกอบกับ
รายได้ส่วนใหญ่ของประเทศส่วนหนึ่งได้มาจากการ
ขนส่งสินค้าทางอากาศ ดังน้ัน จึงทําให้ผู้ศึกษาสนใจ    
ท่ีจะศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ      
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เพ่ือนําผลจากการศึกษาไปปรับปรุงการให้บริการ      
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้มาใช้บริการและสร้างความสามารถใน
การแข่งขันเพิ่มข้ึน 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ื อศึ กษาระดับความสํ าคัญ ของปั จจั ย
คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้ า      
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 4. เพ่ือศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจ การขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน    
มีความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ     
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ด้านเนื้อหา การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อาศัยแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ
ข อ ง  พ า ร า ซ ูร า ม า น  ซ ีแ ท ม ล ์ แ ล ะ เบ อ ร ์รี่ 
SERVQUAL (Service Quality) ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย    
ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ  ด้านความน่าเชื ่อถือ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการสร้างความ
มั่นใจ และการเอาใจใส่ลูกค้า และแนวคิดทฤษฏี
ความพึงพอใจของ มิลเลท (Millett) ประกอบด้วย

ด้านให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ     
ที ่ต ร ง เวล า  ด ้าน ก าร ให ้บ ร ิก า รอ ย ่า ง เพ ีย งพ อ       
ด ้านการให ้บ ร ิการอย ่างต ่อ เนื ่อ ง  และด ้านการ
ให้บริการท่ีก้าวหน้า 
 ด้านประชากร ศึกษาจากลูกค้าที่มาใช้บริการ      
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ประชากร จํานวน 200 คน โดยการสุ่ม    
อย่างง่าย 
 การศ ึกษาในครั ้งนี ้ใช ้ก ารคํานวณหากลุ ่ม
ตัวอย่าง (Sample size) โดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน่ 
(Yamane, Taro, 1967 :56) ที ่ระดับความเชื ่อมั ่น 
95% ดังน้ี 
         n = N /( 1 + Ne2) 
เม่ือ    n = ขนาดตัวอย่าง 
         N = จํานวนประชากรที่ใช้ในการศึกษา 200 คน 
         e = ความผิดพลาดที่ยอมรับได้ (โดยในท่ีนี้
กําหนด เท่ากับ 0.05) 

n = (200) / (1 + 200(0.05)2) 
             = 133.3 ตัวอย่าง 

คํานวณได้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 133 คน เพื่อป้องกัน
ความผิดพลาดจากการเก็บแบบสอบถาม จึงใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง 135 คน 
 ด้านระยะเวลา ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา  
เดือนมิถุนายน 2561 – เดือนพฤศจิกายน 2561 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 แหล่งข้อมูลในการศึกษาประกอบด้วย 
 ข ้อม ูลป ฐมภ ูม ิ (Primary Data) เป ็นข ้อม ูล    
ที ่ได ้จ าก แบ บ สอบ ถ าม ใน ก าร เก ็บ ข ้อ ม ูล จ าก
ผู้ใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม 
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 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูล   
ท่ี ได้จากตํารา รายงานการศึกษา เอกสารต่าง ๆ          
ท่ีเก่ียวข้อง และอินเทอร์เน็ต 
 เครื่องมือ ท่ี ใช้ ในการศึกษาครั้ งนี้ ผู้ ศึกษาใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล   
มี 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่  1 ข้อมูลส่วนบุคคลเป็น ข้อมูล ท่ัวไป     
ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นการสอบถามในเร่ือง     
เพศ  อายุ  การศึ กษ า  รายได้  และตําแห น่ งงาน          
การสร้างลักษณะคําถามเป็นลักษณะนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) เป็นการวัดข้อมูลเพ่ือจัดแบ่งข้อมูล
ออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด โดยมีคําตอบ
ให้เลือกหลายคําตอบแต่ผู้ตอบสามารถเลือกตอบ    
เพียงข้อเดียว ข้อมูลท่ีวัดได้ในระดับนี้ใช้สถิติอย่างง่าย
ในการคํานวณ คือ ค่าร้อยละโดยในส่วนข้อมูลส่วนท่ี 1 
ประกอบด้วยจํานวนคําถามท้ังสิ้น 6 ข้อ มีลักษณะ   
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความสําคัญเกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยเป็นลักษณะ
คํ าถ ามแบบค่ าค ะแนน  แบ่ งค่ าค ะแนน ระ ดั บ
ความสําคัญ  ออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ท 
(Likert) แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเป็นข้อคําถามชนิด
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 ส่ วน ท่ี  3 เป็ น แบบ สอบถ าม ระดั บ ค วาม           
พึงพอใจ การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า      
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยลักษณะ
คําถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความคิด
อ อ ก เป็ น  5 ระดั บ  ต าม แบ บ ลิ เค อ ร์ ท  (Likert) 
แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเป็นข้อคําถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถาม
ฉบับร่างท่ีสร้างข้ึนไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีมีความรู้และ
ประสบการณ์ เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา

และความถูกต้องในสํานวนภาษา โดยผู้ทรงคุณวุฒิ    
ได้ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม จํานวน 3 ท่าน โดยหา
ดั ชนี ความสอดค ล้อง  (Index of Item Objective 
Congruence: IOC) ซ่ึงได้ค่าเฉลี่ยท้ังฉบับเท่ากับ .90 
โดยผู้ วิ จั ยนํ าแบบสอบถามไปทดสอบ  (Pretest)       
กั บ กลุ่ ม ตั วอ ย่ างที่ มี ลั กษณ ะใกล้ เคี ย งกั บ กลุ่ ม             
ท่ีจะศึกษา จํานวน 15 คน โดยการนําไปวิเคราะห์หา
ความเชื่อม่ันเป็นรายข้อ (Item Analysis) หาความ
เชื่ อ ม่ัน รวมโดยใช้ วิ ธีของ  Cronbach (1984: 161 
อ้างอิงถึงในกัลยา วาณิชย์บัญชา, 2548) เพ่ือให้เกิด
ความชัดเจนของข้อคําถาม โดยใช้เกณฑ์ยอมรับท่ีค่า
มากกว่า 0.70 เพ่ือแสดงว่าแบบสอบถามนี้ มีความ
เชื่ อ ม่ั น เพี ย งพ อ โด ย ใช้  Program SPSS ใน ก า ร
คํานวณหาค่า Reliability ใช้คําสั่ ง Analyze Scale 
Reliability Analysis ซ่ึงผลการทดสอบได้ค่าความน่า
เชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับเท่ากับ .98 ทําการ
ประมวลผลข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามด้วยโปรแกรม
ค อ ม พิ ว เต อ ร์ โด ย ก า ร ห า อั ต ร า ส่ ว น ร้ อ ย ล ะ 
(Percentage) แ ล ะค่ า เฉ ลี่ ย  (Mean) โป รแ ก รม 
Microsoft Excel พร้อมคําอธิบายผลและนําผลท่ีได้
จากแผนภูมิมานําเสนอเพ่ือวิเคราะห์ตามลักษณะ    
ของตัวแปรต่าง ๆ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) เพ่ืออธิบาย
ข้อมูลเชิงประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
และตัวแปรต่าง ๆ 
 ส ถิ ติ เ ชิ ง อ นุ ม า น  ( Inferential Statistic)          
ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช้ คือ t-test 
การวิเคราะห์แบบ  ANOVA ใช้  F-test (One-way 
ANOVA), Pearson Product Moment Correlation 
และ Multiple Regression Analysis 
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 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 4. เพ่ือศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจ การขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน    
มีความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ     
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ด้านเนื้อหา การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อาศัยแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ
ข อ ง  พ า ร า ซ ูร า ม า น  ซ ีแ ท ม ล ์ แ ล ะ เบ อ ร ์รี่ 
SERVQUAL (Service Quality) ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย    
ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ  ด้านความน่าเชื ่อถือ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการสร้างความ
มั่นใจ และการเอาใจใส่ลูกค้า และแนวคิดทฤษฏี
ความพึงพอใจของ มิลเลท (Millett) ประกอบด้วย

ด้านให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ     
ที ่ต ร ง เวล า  ด ้าน ก าร ให ้บ ร ิก า รอ ย ่า ง เพ ีย งพ อ       
ด ้านการให ้บ ร ิการอย ่างต ่อ เนื ่อ ง  และด ้านการ
ให้บริการท่ีก้าวหน้า 
 ด้านประชากร ศึกษาจากลูกค้าที่มาใช้บริการ      
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ประชากร จํานวน 200 คน โดยการสุ่ม    
อย่างง่าย 
 การศ ึกษาในครั ้งนี ้ใช ้ก ารคํานวณหากลุ ่ม
ตัวอย่าง (Sample size) โดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน่ 
(Yamane, Taro, 1967 :56) ที ่ระดับความเชื ่อมั ่น 
95% ดังนี้ 
         n = N /( 1 + Ne2) 
เม่ือ    n = ขนาดตัวอย่าง 
         N = จํานวนประชากรที่ใช้ในการศึกษา 200 คน 
         e = ความผิดพลาดที่ยอมรับได้ (โดยในท่ีนี้
กําหนด เท่ากับ 0.05) 

n = (200) / (1 + 200(0.05)2) 
             = 133.3 ตัวอย่าง 

คํานวณได้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 133 คน เพื่อป้องกัน
ความผิดพลาดจากการเก็บแบบสอบถาม จึงใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง 135 คน 
 ด้านระยะเวลา ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา  
เดือนมิถุนายน 2561 – เดือนพฤศจิกายน 2561 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 แหล่งข้อมูลในการศึกษาประกอบด้วย 
 ข ้อม ูลป ฐมภ ูม ิ (Primary Data) เป ็นข ้อม ูล    
ที ่ได ้จ าก แบ บ สอบ ถ าม ใน ก าร เก ็บ ข ้อ ม ูล จ าก
ผู้ใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม 
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 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูล   
ท่ี ได้จากตํารา รายงานการศึกษา เอกสารต่าง ๆ          
ท่ีเกี่ยวข้อง และอินเทอร์เน็ต 
 เครื่องมือ ท่ี ใช้ ในการศึกษาครั้ งนี้ ผู้ ศึกษาใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล   
มี 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่  1 ข้อมูลส่วนบุคคลเป็น ข้อมูล ท่ัวไป     
ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นการสอบถามในเร่ือง     
เพศ  อายุ  การศึ กษ า  รายได้  และตําแห น่ งงาน          
การสร้างลักษณะคําถามเป็นลักษณะนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) เป็นการวัดข้อมูลเพ่ือจัดแบ่งข้อมูล
ออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบัติท่ีกําหนด โดยมีคําตอบ
ให้เลือกหลายคําตอบแต่ผู้ตอบสามารถเลือกตอบ    
เพียงข้อเดียว ข้อมูลท่ีวัดได้ในระดับนี้ใช้สถิติอย่างง่าย
ในการคํานวณ คือ ค่าร้อยละโดยในส่วนข้อมูลส่วนท่ี 1 
ประกอบด้วยจํานวนคําถามท้ังสิ้น 6 ข้อ มีลักษณะ   
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความสําคัญเกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยเป็นลักษณะ
คํ าถ ามแบบค่ าค ะแนน  แบ่ งค่ าค ะแนน ระ ดั บ
ความสําคัญ  ออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ท 
(Likert) แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเป็นข้อคําถามชนิด
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 ส่ วน ท่ี  3 เป็ น แบบ สอบถ าม ระดั บ ค วาม           
พึงพอใจ การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า      
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยลักษณะ
คําถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความคิด
อ อ ก เป็ น  5 ระดั บ  ต าม แบ บ ลิ เค อ ร์ ท  (Likert) 
แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเป็นข้อคําถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถาม
ฉบับร่างท่ีสร้างข้ึนไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีมีความรู้และ
ประสบการณ์ เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา

และความถูกต้องในสํานวนภาษา โดยผู้ทรงคุณวุฒิ    
ได้ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม จํานวน 3 ท่าน โดยหา
ดั ชนี ความสอดค ล้อง  (Index of Item Objective 
Congruence: IOC) ซ่ึงได้ค่าเฉลี่ยท้ังฉบับเท่ากับ .90 
โดยผู้ วิ จั ย นํ าแบบสอบถามไปทดสอบ  (Pretest)       
กั บ กลุ่ ม ตั วอ ย่ างที่ มี ลั กษณ ะใกล้ เคี ย งกั บ กลุ่ ม             
ท่ีจะศึกษา จํานวน 15 คน โดยการนําไปวิเคราะห์หา
ความเชื่อม่ันเป็นรายข้อ (Item Analysis) หาความ
เชื่ อ ม่ัน รวมโดยใช้ วิ ธีของ  Cronbach (1984: 161 
อ้างอิงถึงในกัลยา วาณิชย์บัญชา, 2548) เพ่ือให้เกิด
ความชัดเจนของข้อคําถาม โดยใช้เกณฑ์ยอมรับท่ีค่า
มากกว่า 0.70 เพ่ือแสดงว่าแบบสอบถามนี้ มีความ
เชื่ อ ม่ั น เพี ย งพ อ โด ย ใช้  Program SPSS ใน ก า ร
คํานวณหาค่า Reliability ใช้คําสั่ ง Analyze Scale 
Reliability Analysis ซ่ึงผลการทดสอบได้ค่าความน่า
เชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับเท่ากับ .98 ทําการ
ประมวลผลข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามด้วยโปรแกรม
ค อ ม พิ ว เต อ ร์ โด ย ก า ร ห า อั ต ร า ส่ ว น ร้ อ ย ล ะ 
(Percentage) แ ล ะค่ า เฉ ลี่ ย  (Mean) โป รแ ก รม 
Microsoft Excel พร้อมคําอธิบายผลและนําผลท่ีได้
จากแผนภูมิมานําเสนอเพ่ือวิเคราะห์ตามลักษณะ    
ของตัวแปรต่าง ๆ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) เพ่ืออธิบาย
ข้อมูลเชิงประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
และตัวแปรต่าง ๆ 
 ส ถิ ติ เ ชิ ง อ นุ ม า น  ( Inferential Statistic)          
ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช้ คือ t-test 
การวิเคราะห์แบบ  ANOVA ใช้  F-test (One-way 
ANOVA), Pearson Product Moment Correlation 
และ Multiple Regression Analysis 
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ผลการวิจัย 
 1. ระดับความสํ าคัญ ของปั จจัยคุณ ภาพ      
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 
135 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 36 - 45 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี รายได้ประจําต่อเดือนตํ่ากว่า 
20,001 บาท และตําแหน่งงานระดับปฏิบัติงาน 
 ระดับความสําคัญปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
ความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
5 รายการ ประกอบด้วย สามารถตรวจสอบสถานะ    
ของสินค้าได้ตลอดเวลา ผ่านเว็บไซต์ ผู้ ให้บริการ        
มีบุคลิกภาพ การแต่งกาย เป็นระเบียบ เทคโนโลยีและ
ระบบท่ีให้บริการมีมาตรฐาน รูปแบบเอกสารในการรับ
และนําส่งสินค้าเข้าใจง่าย และมีป้ายแสดงสถานท่ี
ชั ด เจ น  แ ล ะ ระ ดั บ ป าน ก ล า ง  5 ร าย ก า ร  คื อ         
ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ณ จุดตาชั่งสินค้า  
ขาออก ความสะดวกในการเข้ารับสินค้า ณ  จุดรับ
สินค้ าขาเข้ า  การจัดสถานที่ ให้บริการท่ี สะอาด       
เป็นระเบียบ ณ จุดบริการรับและนําส่งสินค้าสินค้า    
ขาออก การจัดสถานท่ีให้บริการที่สะอาดเป็นระเบียบ 
ณ จุดบริการรับและนําส่งสินค้าสินค้าขาเข้า และการ
ควบคุมด้านการจราจรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ได้ผลจากการศึกษา 
พบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียด
ความคิด เห็นอ ยู่ ในระดับสํ าคัญ มาก  9 รายการ 
ประกอบด้วย การรับและนําส่งสินค้าของบริษัท
ผู้รับผิดชอบจะมีการลงนามไว้เป็นหลักฐานเสมอ         

มีประสิทธิภาพในการดูแลสินค้าเป็นพิเศษ เช่น สินค้า
อันตรายมีสถานท่ี ตู้นิรภัย และอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภัยสําหรับรักษาสินค้าท่ีมีมูลค่าสูงเป็นอย่างดี 
สินค้าถึงยังจุดหมายปลายทางตามเวลาท่ีกําหนด     
การรับและนําส่ งสินค้าระหว่างผู้ ให้บริการมีการ
ตรวจสอบสินค้าให้ตรงตามเอกสารอยู่เสมอ ความ
รวดเร็วในการออกเอกสารกรณีสินค้าเสียหาย (DMC) 
การส่งมอบสินค้าภายในเวลาท่ีกําหนด เอกสารท่ีใช้   
ในการจัดเก็บและปล่อยสินค้ามีความถูกต้องและ
แม่นยํา ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงไปได้
ด้วยดี และระดับปานกลาง 1 รายการ คือ จํานวน
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการเคลื่อนย้ายสินค้า และ
จํานวนผู้ให้บริการมีเพียงพอต่อการบริการ 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบ ริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก    
โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก         
5 รายการ ประกอบด้วย มีการบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ในด้าน Operation การออกเอกสารต่าง ๆ มีความ
รวดเร็ว การบริการที่รวดเร็ว ณ จุดบริการเคาน์เตอร์
แคชเชียร์ การรับและนําส่งสินค้า มีความรวดเร็ว 
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ        
ได้ ทันท่วงที  และระดับปานกลาง 1 รายการ คือ            
ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
4 รายการ ประกอบด้วย มีการนําส่งสินค้าตรงตามข้อ
สัญญาท่ีให้ไว้ทุกประการ สินค้าท่ีผ่านเข้ามาในภายใน
คลังไม่เกิดความเสียหาย มีการจัดเก็บสินค้าที ่เป ็น
ระบบ และอัตราค่าใช้บริการ (Handling Charge) 
มีความเหมาะสม 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้ร ับบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
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รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
5 รายการ ประกอบด้วย ความเอาใจใส่ในรายละเอียด
ของข้ันตอนการปฏิบัติงานผู้ให้บริการมีความมุ่งม่ัน      
ในการทํางานให้เสร็จ ในการให้บริการการสื่อสาร     
ของผู้ให้บริการมีความรวดเร็ว ประทับใจผู้ให้บริการ     
มีความสนใจท่ีจะรับฟังปัญหาของผู้มารับบริการและ
เสนอแนวทางแก้ไขปัญหา และผู้ให้บริการมีการนํา
คําแนะนําของลูกค้ามาปรับใช้ 
 2. ระดับความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับระดับความสําคัญ
ของความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการ
ขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการ
ท่ีก้าวหน้า ภาพรวมความพึงพอใจระดับความสําคัญอยู่
ในระดับสําคัญมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ด้านการให้บ ริการอย่างเสมอภาค  ผลจาก
การศึ กษาพบ ว่า  อ ยู่ ใน ระ ดับสํ าคัญ มาก  โดย มี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก           
4 รายการ ประกอบด้วย  การบ ริการด้ วยความ         
เต็ ม ใจ  มี ก าร ให้ บ ริ ก ารต ามคิ ว รับ ขอ ง ท่ี แสด ง           
ตามในระบบ มีการบริการต่อผู้รับบริการเท่าเทียมกัน 
และผู้ให้บริการเป็นมิตร 
 ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ผลจากการศึกษา
พบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียด
ความคิด เห็น  อยู่ในระดับสําคัญมาก  2 รายการ 
ประกอบด้วย สามารถให้บริการได้ตรงตามความ
ต้องการ และสามารถให้บริการได้ตามเวลาที่กําหนดไว้ 
 ด้ านการให้บ ริการอ ย่าง เพี ยงพอ  ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญ
มาก โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญ

มาก 3 รายการ ประกอบด้วย การบริการท่ีรวดเร็ว 
ตามความเหมาะสม มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
จํานวนผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น ความพร้อมและจํานวน
ท่ีเพียงพอของพนักงานให้บริการ และระดับสําคัญ   
ปานกลาง 1 รายการ คือ ความพร้อมและจํานวน        
ท่ีเพียงพอของพนักงานให้บริการ 
 ด้ านการให้บ ริการอ ย่ าง ต่ อ เนื่ อ ง  ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญ
มาก โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญ
มาก 3 รายการ ประกอบด้วย ผู้ ให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นในการให้บริการ มีการต่อกะกันเป็นอย่างดี 
และมีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 ด้านการให้บริการท่ีก้าวหน้า ผลจากการศึกษา
พบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็น  อยู่ในระดับสําคัญมาก         
3 รายการ ประกอบด้วย มีการพัฒนาบริการอยู่เสมอ 
มีความสะดวกในการยื่นเรื่องที่ต้องการแก้ไข มีการรับ
ฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และระดับปานกลาง         
2 รายการ คือ มีการแก้ไขปัญหาตามข้อเสนอแนะ      
ท่ีได้รับมา และมีการติดตามคําร้อง 
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน    
มีความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที ่แตกต่างกัน 
จากการศึกษาพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ ด้าน
อายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และด้านตําแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อความ    
พึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า    
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกัน 
  4. ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างป ัจจ ัยค ุณภาพ       
การให ้บริการกับความพึงพอใจการให ้บริการ      
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ผลการวิจัย 
 1. ระดับความสํ าคัญ ของปั จจัยคุณ ภาพ      
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 
135 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 36 - 45 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี รายได้ประจําต่อเดือนตํ่ากว่า 
20,001 บาท และตําแหน่งงานระดับปฏิบัติงาน 
 ระดับความสําคัญปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
ความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
5 รายการ ประกอบด้วย สามารถตรวจสอบสถานะ    
ของสินค้าได้ตลอดเวลา ผ่านเว็บไซต์ ผู้ ให้บริการ        
มีบุคลิกภาพ การแต่งกาย เป็นระเบียบ เทคโนโลยีและ
ระบบท่ีให้บริการมีมาตรฐาน รูปแบบเอกสารในการรับ
และนําส่งสินค้าเข้าใจง่าย และมีป้ายแสดงสถานท่ี
ชั ด เจ น  แ ล ะ ระ ดั บ ป าน ก ล า ง  5 ร าย ก า ร  คื อ         
ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ณ จุดตาชั่งสินค้า  
ขาออก ความสะดวกในการเข้ารับสินค้า ณ  จุดรับ
สินค้ าขาเข้ า  การจัดสถานที่ ให้บริการท่ี สะอาด       
เป็นระเบียบ ณ จุดบริการรับและนําส่งสินค้าสินค้า    
ขาออก การจัดสถานท่ีให้บริการที่สะอาดเป็นระเบียบ 
ณ จุดบริการรับและนําส่งสินค้าสินค้าขาเข้า และการ
ควบคุมด้านการจราจรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ได้ผลจากการศึกษา 
พบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียด
ความคิด เห็นอ ยู่ ในระดับสํ าคัญ มาก  9 รายการ 
ประกอบด้วย การรับและนําส่งสินค้าของบริษัท
ผู้รับผิดชอบจะมีการลงนามไว้เป็นหลักฐานเสมอ         

มีประสิทธิภาพในการดูแลสินค้าเป็นพิเศษ เช่น สินค้า
อันตรายมีสถานท่ี ตู้นิรภัย และอุปกรณ์รักษาความ
ปลอดภัยสําหรับรักษาสินค้าท่ีมีมูลค่าสูงเป็นอย่างดี 
สินค้าถึงยังจุดหมายปลายทางตามเวลาท่ีกําหนด     
การรับและนําส่ งสินค้าระหว่างผู้ ให้บริการมีการ
ตรวจสอบสินค้าให้ตรงตามเอกสารอยู่เสมอ ความ
รวดเร็วในการออกเอกสารกรณีสินค้าเสียหาย (DMC) 
การส่งมอบสินค้าภายในเวลาท่ีกําหนด เอกสารท่ีใช้   
ในการจัดเก็บและปล่อยสินค้ามีความถูกต้องและ
แม่นยํา ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงไปได้
ด้วยดี และระดับปานกลาง 1 รายการ คือ จํานวน
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการเคลื่อนย้ายสินค้า และ
จํานวนผู้ให้บริการมีเพียงพอต่อการบริการ 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบ ริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก    
โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก         
5 รายการ ประกอบด้วย มีการบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ในด้าน Operation การออกเอกสารต่าง ๆ มีความ
รวดเร็ว การบริการที่รวดเร็ว ณ จุดบริการเคาน์เตอร์
แคชเชียร์ การรับและนําส่งสินค้า มีความรวดเร็ว 
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ        
ได้ ทันท่วงที  และระดับปานกลาง 1 รายการ คือ            
ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
4 รายการ ประกอบด้วย มีการนําส่งสินค้าตรงตามข้อ
สัญญาท่ีให้ไว้ทุกประการ สินค้าท่ีผ่านเข้ามาในภายใน
คลังไม่เกิดความเสียหาย มีการจัดเก็บสินค้าที ่เป ็น
ระบบ และอัตราค่าใช้บริการ (Handling Charge) 
มีความเหมาะสม 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้ร ับบริการ ผลจาก
การศึกษาพบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมี
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รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก          
5 รายการ ประกอบด้วย ความเอาใจใส่ในรายละเอียด
ของข้ันตอนการปฏิบัติงานผู้ให้บริการมีความมุ่งม่ัน      
ในการทํางานให้เสร็จ ในการให้บริการการสื่อสาร     
ของผู้ให้บริการมีความรวดเร็ว ประทับใจผู้ให้บริการ     
มีความสนใจท่ีจะรับฟังปัญหาของผู้มารับบริการและ
เสนอแนวทางแก้ไขปัญหา และผู้ให้บริการมีการนํา
คําแนะนําของลูกค้ามาปรับใช้ 
 2. ระดับความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับระดับความสําคัญ
ของความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการ
ขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการ
ท่ีก้าวหน้า ภาพรวมความพึงพอใจระดับความสําคัญอยู่
ในระดับสําคัญมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  ผลจาก
การศึ กษาพบ ว่า  อ ยู่ ใน ระ ดับสํ าคัญ มาก  โดย มี
รายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญมาก           
4 รายการ ประกอบด้วย  การบ ริการด้ วยความ         
เต็ ม ใจ  มี ก าร ให้ บ ริ ก ารต ามคิ ว รับ ขอ ง ท่ี แสด ง           
ตามในระบบ มีการบริการต่อผู้รับบริการเท่าเทียมกัน 
และผู้ให้บริการเป็นมิตร 
 ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ผลจากการศึกษา
พบว่า อยู่ในระดับความสําคัญมาก โดยมีรายละเอียด
ความคิด เห็น  อยู่ในระดับสําคัญมาก  2 รายการ 
ประกอบด้วย สามารถให้บริการได้ตรงตามความ
ต้องการ และสามารถให้บริการได้ตามเวลาที่กําหนดไว้ 
 ด้ านการให้บ ริก ารอ ย่าง เพี ยงพอ  ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญ
มาก โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญ

มาก 3 รายการ ประกอบด้วย การบริการท่ีรวดเร็ว 
ตามความเหมาะสม มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
จํานวนผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น ความพร้อมและจํานวน
ท่ีเพียงพอของพนักงานให้บริการ และระดับสําคัญ   
ปานกลาง 1 รายการ คือ ความพร้อมและจํานวน        
ท่ีเพียงพอของพนักงานให้บริการ 
 ด้ านการให้บ ริการอ ย่ าง ต่ อ เนื่ อ ง  ผลจาก
การศึกษาพบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญ
มาก โดยมีรายละเอียดความคิดเห็นอยู่ในระดับสําคัญ
มาก 3 รายการ ประกอบด้วย ผู้ ให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นในการให้บริการ มีการต่อกะกันเป็นอย่างดี 
และมีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 ด้านการให้บริการท่ีก้าวหน้า ผลจากการศึกษา
พบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับสําคัญมาก โดยมี
รายละเอียดความคิดเห็น  อยู่ในระดับสําคัญมาก         
3 รายการ ประกอบด้วย มีการพัฒนาบริการอยู่เสมอ 
มีความสะดวกในการยื่นเรื่องที่ต้องการแก้ไข มีการรับ
ฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และระดับปานกลาง         
2 รายการ คือ มีการแก้ไขปัญหาตามข้อเสนอแนะ      
ท่ีได้รับมา และมีการติดตามคําร้อง 
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน    
มีความพึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที ่แตกต่างกัน 
จากการศึกษาพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ ด้าน
อายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และด้านตําแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อความ    
พึงพอใจการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า    
ทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกัน 
  4. ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างป ัจจ ัยค ุณภาพ       
การให ้บริการกับความพึงพอใจการให ้บริการ      
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ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ     
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ค วาม เชื่ อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใจ ได้  ด้ าน ก ารต อบ สน อ ง            
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ภาพรวม        
มีความสัม พันธ์ต่ อความพึ งพอใจการให้บริการ        
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์สูงมากทิศทางเดียวกัน 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจการขนส่ง
สินค้าทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการ      
ของธุรกิจ การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ผู้ศึกษามีประเด็นท่ีจะอภิปราย ดังนี้ 

 ร ะ ดั บ ค ว า ม สํ า คั ญ ข อ งปั จ จั ย คุ ณ ภ า พ            
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ         
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านความ  
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้     
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ พบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับ    
สําคัญมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพรเจริญ 
แรงฤทธิ (2559: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยทีมีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าทางบก ของ บริษัท 
เวิลด์ ฮาท ชิปปิ้ง แอน ทราน สปอรต์ จํากัด พบว่า 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ และด้านการ
รู้จัก และเข้าใจผู้รับบริการทุกปัจจัยระดับความสําคัญ
อยู่ในระดับมาก 
 ด้านความเป็นรูปธรรม 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของธุรกิ จการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ         
ท่าอากาศยานสุวรรณภู มิ อยู่ในระดับสําคัญมาก        
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญนภา จรัสพันธ (2557: 
บทคัดย่อ ) ศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า       
ต่อคุณภาพการให้บริการของ ศูนย์บริการลูกค้าจี เนท 
โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี พบว่า ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 ได้ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
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ขอ งนพณั ฐ  จาตุ ศ รี พิ ทั กษ์  (2558: บทคั ด ย่อ )        
ศึกษา เร่ือง ปัจจัย ท่ี มีผลต่อคุณภาพการบริการ
เอกซเรย์ตู้คอนเทรนเนอร์ล่วงหน้าของศูนย์เอกซเรย์
และเทคโน โล ยีศุ ลกากร  สํ านั ก งานตรวจสินค้ า
ลาดกระบั ง พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับสําคัญมาก 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของอารีฟ อาหามะ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2559: 
บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของโรงพัก
สินค้าของการท่าเรือแห่งประเทศไทย พบว่า ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รับบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บ ริการของธุรกิจการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ         
ท่ า อ า ก าศ ย าน สุ ว ร รณ ภู มิ  อ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ม า ก               
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรเจริญ แรงฤทธิ (2559: 
บทคัดย่อ) ศึกษา เร่ือง ปัจจัยทีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของ บริษัท เวิลด์ ฮาท  
ชิปปิ้ง แอน ทราน สปอรต์ จํากัด พบว่า ปัจจัยคณุภาพ
การให้บริการด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้าอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้ รับบริการท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในการ
ให้บ ริการของธุรกิจการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ          
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมากซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัยของรวีร์ภัส อมรฐิติสรรค์ (2558: บทคัดย่อ) 

ศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการงานขนส่งตู้คอน
เทรนเนอร์ของ บริษัทเมอร์เล็กซ์ทรานสปอร์ต จํากัด 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้าอยู่ในระดับสําคัญมาก 
 ด้านความพึงพอใจ  
 ความ พึ งพอใจ ในการให้บ ริการของธุรกิ จ       
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ
ท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องด้านการให้บริการที่ก้าวหน้า 
ภาพรวมอยู่ในระดับมากซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ
เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557: บทคัดย่อ) ศึกษา เรื่อง 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ     
ของ ศูนย์บริการลูกค้า จี เนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ 
จันทบุรี พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ   
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ     
ท่ี ต ร ง เว ล า ด้ าน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รอ ย่ า ง เพี ย งพ อ           
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการ       
ท่ีก้าวหน้า ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ผู้ ศึ กษ ามีข้ อ เสนอแนะเพ่ื อ เป็ นประโยช น์
ดังต่อไปน้ี   
 1 . ด้ า น ค ว า ม เป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ งบ ริ ก า ร           
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ   
ต้องสามารถตรวจสอบสถานะของสินค้าได้ตลอดเวลา
ผ่าน Website จะต้องนําเทคโนโลยีมาใช้ให้เพ่ิมมากขึ้น 
บุคลากรควรแต่งกายให้เรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่ดี      
มีความเป็นระเบียบ มีป้ายชี้บ่งเพื่อความสะดวกรวดเร็ว
ในการขอรับสินค้า จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สิ่งเหล่านี้   
เป็นสิ่งท่ีผู้มาใช้บริการให้ความสําคัญมาก ในด้าน    
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ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ     
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการ     
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ค วาม เชื่ อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใจ ไ ด้  ด้ าน ก ารต อบ สน อ ง            
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ภาพรวม        
มีความสัม พันธ์ต่ อความพึ งพอใจการให้บริการ        
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์สูงมากทิศทางเดียวกัน 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจการขนส่ง
สินค้าทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการ      
ของธุรกิจ การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ผู้ศึกษามีประเด็นท่ีจะอภิปราย ดังน้ี 

 ร ะ ดั บ ค ว า ม สํ า คั ญ ข อ งปั จ จั ย คุ ณ ภ า พ            
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ         
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านความ  
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้     
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ พบว่า ระดับความสําคัญอยู่ในระดับ    
สําคัญมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพรเจริญ 
แรงฤทธิ (2559: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยทีมีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าทางบก ของ บริษัท 
เวิลด์ ฮาท ชิปปิ้ง แอน ทราน สปอรต์ จํากัด พบว่า 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ และด้านการ
รู้จัก และเข้าใจผู้รับบริการทุกปัจจัยระดับความสําคัญ
อยู่ในระดับมาก 
 ด้านความเป็นรูปธรรม 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของธุรกิจการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ         
ท่าอากาศยานสุวรรณภู มิ อยู่ในระดับสําคัญมาก        
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญนภา จรัสพันธ (2557: 
บทคัดย่อ ) ศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า       
ต่อคุณภาพการให้บริการของ ศูนย์บริการลูกค้าจี เนท 
โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี พบว่า ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 ได้ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
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ขอ งนพณั ฐ  จาตุ ศ รี พิ ทั ก ษ์  (2558: บทคั ด ย่อ )        
ศึกษา เรื่อง ปัจจัย ท่ี มีผลต่อคุณภาพการบริการ
เอกซเรย์ตู้คอนเทรนเนอร์ล่วงหน้าของศูนย์เอกซเรย์
และเทคโน โล ยีศุ ลกากร  สํ านั ก งานตรวจสินค้ า
ลาดกระบั ง พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ      
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับสําคัญมาก 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของอารีฟ อาหามะ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2559: 
บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของโรงพัก
สินค้าของการท่าเรือแห่งประเทศไทย พบว่า ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อผู้รับบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของธุรกิจการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ         
ท่ า อ า ก าศ ย าน สุ ว ร รณ ภู มิ  อ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ม า ก               
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรเจริญ แรงฤทธิ (2559: 
บทคัดย่อ) ศึกษา เรื่อง ปัจจัยทีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของ บริษัท เวิลด์ ฮาท  
ชิปปิ้ง แอน ทราน สปอรต์ จํากัด พบว่า ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้าอยู่ใน
ระดับสําคัญมาก 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้ รับบริการท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในการ
ให้บริการของธุรกิจการขนส่ งสินค้ าทางอากาศ          
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมากซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัยของรวีร์ภัส อมรฐิติสรรค์ (2558: บทคัดย่อ) 

ศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการงานขนส่งตู้คอน
เทรนเนอร์ของ บริษัทเมอร์เล็กซ์ทรานสปอร์ต จํากัด 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้าอยู่ในระดับสําคัญมาก 
 ด้านความพึงพอใจ  
 ความ พึ งพอใจ ในการให้บ ริก ารของธุ รกิ จ       
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ
ท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องด้านการให้บริการที่ก้าวหน้า 
ภาพรวมอยู่ในระดับมากซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ
เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557: บทคัดย่อ) ศึกษา เรื่อง 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ     
ของ ศูนย์บริการลูกค้า จี เนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ 
จันทบุรี พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการธุรกิจ
การขนส่งสินค้าทางอากาศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ   
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ     
ท่ี ต ร ง เว ล า ด้ าน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รอ ย่ า ง เพี ย งพ อ           
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการ       
ท่ีก้าวหน้า ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ผู้ ศึ กษ ามีข้ อ เสนอแนะเพ่ื อ เป็ นประโยช น์
ดังต่อไปน้ี   
 1 . ด้ า น ค ว า ม เป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ งบ ริ ก า ร           
การให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้าทางอากาศ   
ต้องสามารถตรวจสอบสถานะของสินค้าได้ตลอดเวลา
ผ่าน Website จะต้องนําเทคโนโลยีมาใช้ให้เพ่ิมมากขึ้น 
บุคลากรควรแต่งกายให้เรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่ดี      
มีความเป็นระเบียบ มีป้ายชี้บ่งเพื่อความสะดวกรวดเร็ว
ในการขอรับสินค้า จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สิ่งเหล่านี้   
เป็นสิ่งท่ีผู้มาใช้บริการให้ความสําคัญมาก ในด้าน    
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ของด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อความ    
พึงพอใจในการมาใช้บริการของผู้บริโภค  
 2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ การรับและนําส่ง
สินค้าของบริษัท ควรลงนามเพ่ือเป็นหลักฐานในการส่ง
สินค้าหรือขอรับสินค้า ความสามารถดูแลสินค้าพิเศษ 
เช่น สินค้าอันตราย ควรมีสถานที่จัดเก็บหรือตู้นิรภัย
สําหรับจัดเก็บสินค้าท่ีมีมูลค่าสูง สินค้าจะต้องไปยัง
จุดหมายปลายทางตามกําหนดเวลา การรับและนําส่ง
สินค้าระหว่าง ผู้ให้บริการ มีการตรวจสอบสินค้าให้ตรง
ตามเอกสาร อยู่เสมอ ทําให้ผู้มาใช้บริการและสถาน
ประกอบการเกิดความมั่นใจในการทํางาน ท้ัง 2 ฝ่าย 
  3 . ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
ผู้ประกอบการควรจัดให้มีการบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
การออกเอกสารรับสินค้าและการนําส่งสินค้ามีความ
รวดเร็ว ท้ังด้านการจัดการและดําเนินงาน เพ่ือสร้าง
ความเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้มาใช้บริการ ทําให้     
เกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
 4. ด้ านการให้ความเชื่ อ ม่ัน ต่อผู้ รับบ ริการ 
ผู้ประกอบการจะต้องมีการจัดเก็บสินค้าท่ีเป็นระบบ 

สร้างความเชื่อม่ันต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ สินค้าท่ีถูกจัดเก็บ  
ในคลังสินค้าจะต้องไม่เกิดความเสียหาย การนําส่ง
สินค้าตรงตามสัญญาท่ีตกลงไว้ทุกครั้ง  
 5 . ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เข้ า ใจ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
ผู้ประกอบการควรให้ความสํ าคัญกับ เจ้ าหน้ าที่          
ท่ี ป ฏิ บั ติ ง า น โด ย ผู้ ป ฏิ บั ติ ง า น ต้ อ ง เอ า ใจ ใส ่              
ในรายละเอียดของข้ันตอน ในการทํางานมีความมุ่งม่ัน
ให้งานเสร็จทันตามกําหนด มีความซ่ือสัตย์และเป็นท่ี
น่าไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการ 
 สรุป ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจ     
ของผู้ใช้บริการ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 ควรศึ กษ าความ พึ งพอ ใจของ ผู้ ใช้ บ ริก าร         
ต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า   
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเชิงคุณภาพ 
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ของด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อความ    
พึงพอใจในการมาใช้บริการของผู้บริโภค  
 2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ การรับและนําส่ง
สินค้าของบริษัท ควรลงนามเพ่ือเป็นหลักฐานในการส่ง
สินค้าหรือขอรับสินค้า ความสามารถดูแลสินค้าพิเศษ 
เช่น สินค้าอันตราย ควรมีสถานท่ีจัดเก็บหรือตู้นิรภัย
สําหรับจัดเก็บสินค้าท่ีมีมูลค่าสูง สินค้าจะต้องไปยัง
จุดหมายปลายทางตามกําหนดเวลา การรับและนําส่ง
สินค้าระหว่าง ผู้ให้บริการ มีการตรวจสอบสินค้าให้ตรง
ตามเอกสาร อยู่เสมอ ทําให้ผู้มาใช้บริการและสถาน
ประกอบการเกิดความมั่นใจในการทํางาน ท้ัง 2 ฝ่าย 
  3 . ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
ผู้ประกอบการควรจัดให้มีการบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
การออกเอกสารรับสินค้าและการนําส่งสินค้ามีความ
รวดเร็ว ท้ังด้านการจัดการและดําเนินงาน เพ่ือสร้าง
ความเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้มาใช้บริการ ทําให้     
เกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
 4. ด้ านการให้ความเชื่ อ ม่ันต่อผู้ รับบริการ 
ผู้ประกอบการจะต้องมีการจัดเก็บสินค้าท่ีเป็นระบบ 

สร้างความเชื่อม่ันต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ สินค้าท่ีถูกจัดเก็บ  
ในคลังสินค้าจะต้องไม่เกิดความเสียหาย การนําส่ง
สินค้าตรงตามสัญญาท่ีตกลงไว้ทุกครั้ง  
 5 . ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เข้ า ใจ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
ผู้ประกอบการควรให้ความสํ าคัญกับ เจ้ าหน้ าที่          
ท่ี ป ฏิ บั ติ ง า น โด ย ผู้ ป ฏิ บั ติ ง า น ต้ อ ง เอ า ใจ ใส ่              
ในรายละเอียดของข้ันตอน ในการทํางานมีความมุ่งม่ัน
ให้งานเสร็จทันตามกําหนด มีความซ่ือสัตย์และเป็นท่ี
น่าไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการ 
 สรุป ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจ     
ของผู้ใช้บริการ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 ควรศึ กษ าความ พึ งพอ ใจของ ผู้ ใช้ บ ริก าร         
ต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการขนส่งสินค้า   
ทางอากาศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเชิงคุณภาพ 
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