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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคค์ือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิผลต่อ
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มาตรฐาน และการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุ    
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ปริญญาตรี ต  าแหน่งหัวหน้างาน และมีประสบการณ์ 1 – 3 ปี 2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจใน
เลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ3 อนัดบัไดแ้ก่ ดา้นการตลาด ดา้นพนักงานขาย ดา้น
พนักงานติดตามหน้ีและดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98, 3.69 และ 3.51 
ตามล าดบั 3) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 
ดา้นพนักงานติดตามหน้ี และดา้นการให้บริการของ Customer Clearance ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 
และ 4) ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ดา้นการตดัสินใจและดา้นอ่ืนๆ ได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
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Abstract 
This study aimed to 1) to study the demographic factors that influence the satisfaction of 

the international freight forwarders company of ABC Co., Ltd. and 2) to study the important 
factors that influence the satisfaction of entrepreneurs who choose to use international freight 
forwarders companies. The research involved a sample group of 45 entrepreneurs who were either 
owners of goods or individuals closely related to those who opted for shipping services from the 
companies in the case study. This sample represents 90% of the total participants, and the data was 
collected between November 2024 and February 2025. The factors influencing the decision to use 
international freight forwarder services were analyzed using descriptive statistics, including 
frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation, along with inferential statistics 
through multiple linear regression analysis.  

The results of the study found that 1) Most of them were female, aged between 21 -41 
years, had a bachelor's degree, were supervisors, and had 1-3 years of experience. 2) The results of 
the satisfaction analysis in choosing the services of the top 3 international shipping companies: 
marketing, sales staff, debt collection staff, and complaint management had an average value of 
3.98, 3.69, and 3.51, respectively. 3) Different demographic factors affected the decision to choose 
the services of the international shipping company in terms of after-sales service in the Customer 
Service, Document Service (Operations), Debt Collection Staff, and Customer Clearance services 
at a significance level of 0.05, and (4) Demographic factors related to experience can jointly 
predict the decision to choose the services of the international shipping company in terms of 
complaint management, decision-making, and other aspects. Statistically significant at the 0.01 
level.  

(Total 104 pages) 
 

Keywords: Freight Forwarders, Analysis of predictive variables, Satisfaction 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมา  
 

ในสถานการณ์ปัจจุบนั เป็นยคุแห่งการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจที่รุนแรง ดงันั้นเพื่อความอยู่
รอดทางเศรษฐกิจของประเทศทั้งทางภาครัฐและเอกชน จ าเป็นตอ้งพฒันาศกัยภาพเพือ่เตรียมพร้อม
ในการแข่งขนัทั้งในและต่างประเทศ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งในดา้นที่ส าคญัดา้นหน่ึง 
คือการลดต้นทุนทางด้านโลจิสติกส์ ซ่ึงกิจกรรมด้านโลจิสติกส์นั้น เป็นกิจกรรมที่ครอบคลุม
กิจกรรมหลายๆกิจกรรมและผูป้ระกอบการในภาคอุตสาหกรรมมกัเลือกใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ
ภายนอกดา้นโลจิสติกส์เป็นผูด้  าเนินการในกิจกรรมแทนเน่ืองจากมีความเป็นมืออาชีพและเช่ียวชาญ
เฉพาะด้านมากกว่า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบัน ผูป้ระกอบการมีโอกาสเลือกใช้ผูใ้ห้บริการ
ภายนอกด้านโลจิสติกส์เพิ่มขึ้น เน่ืองจากจ านวนของบริษทัที่เป็นผูใ้ห้บริการด้านโลจิสติกส์มี
แนวโนม้ที่จะเพิม่มากขึ้น และธุรกิจทางดา้นโลจิสติกส์ก็นบัวา่เป็นธุรกิจที่ส าคญัธุรกิจหน่ึง เน่ืองจาก
เป็นธุรกิจที่สร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจให้กบัประเทศเฉล่ียประมาณ 3.0-3.8 แสนลา้นบาท ธุรกิจ
ด้านโลจิสติกส์เป็นธุรกิจที่ท  าให้เกิดการจา้งงานอยู่ที่ประมาณ 3.5 ล้านคน (กรมส่งเสริมการคา้
ระหวา่งประเทศ, 2563) 

 
ผูว้ิจยัเห็นว่า ระบบโลจิสติกส์ระหว่างประเทศ (International Logistics Services) คือ 

ระบบการวางแผนและ ควบคุมกระบวนการท างานที่เก่ียวขอ้งกบัระบบการจดัส่งสินคา้จากประเทศ
หน่ึงไปยงัประเทศหน่ึงตามความตอ้งการหรือขอ้ตกลงของคู่คา้ภายใตข้อ้บงัคบัและกฎหมายที่ตกลง
กนัไว ้ซ่ึงเป็นกิจกรรมที่สร้างรายได ้ผลก าไร และช่วยกระตุน้เศรษฐกิจให ้GDP ภายในประเทศเพิ่ม
สูงขึ้น ภาครัฐจึงให้การสนับสนุนการพฒันาโลจิสติกส์ของประเทศเพื่อให้เอกชนสามารถบริหาร
จดัการสินคา้ตลอดกระบวนการทั้งการน าเขา้และการส่งออกสินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งเป็นการ
ส่งเสริมศักยภาพในการแข่งขันส าหรับการค้าระหว่างประเทศ สอดคล้องกับข้อมูลจาก  
ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (2568) ไดร้ายงานขอ้มูลสถิติการคา้ระหวา่งประเทศของ
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ไทย (รายเดือน) พบวา่ มูลค่าการน าเขา้ของไทยปี 2565 – 2567 (ม.ค. - ธ.ค.) ดงัแสดงในตารางที่ 1.1 
และมูลค่าการส่งออกของไทย ปี 2565 – 2567 (ม.ค. - ธ.ค.) ดงัแสดงในตารางที่ 1.2 

 
ตารางที่ 1.1  แสดงรายงานขอ้มูลสถิติมูลค่าการน าเขา้ของไทย ปี 2565 – 2567 (รายเดือน)  

ของประเทศ 

 

รายการ 

2565 2566 2567 

ลา้นบาท Rate ลา้นบาท Rate ลา้นบาท Rate 

ม.ค. 781,589.83 33.7477 866,737.10 34.9984 882,486.80 35.0557 

ก.พ. 772,306.27 33.2457 766,531.60 33.0539 850,742.91 35.7790 

มี.ค. 868,325.87 32.3845 852,936.47 34.5104 938,041.64 36.1673 

ไตรมาส 1 2,422,221.96 33.0891 2,486,205.17 34.2119 2,671,271.35 35.6703 

เม.ย. 841,976.03 33.6712 790,140.84 34.3770 903,723.87 36.2433 

พ.ค. 917,405.15 33.9219 896,869.56 34.5382 939,961.45 37.0455 

มิ.ย. 954,795.51 34.5940 847,869.24 34.6082 888,328.39 36.4243 

ไตรมาส 2 2,714,176.70 34.0761 2,534,879.64 34.5111 2,732,013.72 36.5749 

ก.ค. 962,779.36 35.5056 837,052.67 34.9423 999,754.54 36.8997 

ส.ค. 1,010,793.27 36.8662 818,144.00 34.3849 941,018.53 36.3084 

ก.ย. 919,426.42 36.0746 821,920.54 35.2945 886,335.96 34.6374 

ไตรมาส 3  2,892,999.05 36.1530 2,477,117.20 34.8711 2,827,109.03 35.9682 

ต.ค. 824,631.63 37.2338 872,649.58 36.0952 934,699.90 33.3626 

พ.ย. 901,520.35 38.3565 934,992.19 36.5110 867,456.38 33.5800 

ธ.ค. 814,092.21 36.1751 761,899.49 35.3284 863,929.54 34.8689 

ไตรมาส 4 2,540,244.19 37.2714 2,569,541.27 36.0127 2,666,085.81 33.9087 
รวม

ทั้งหมด 
10,569,641.89 35.1116 10,067,743.29 34.8957 10,896,479.91 35.5154 

ที่มา: ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2568 
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จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่ามูลค่าการน าเขา้ของไทย ปี 2565 - 2567 (รายเดือน) ของ
ประเทศไทยพบว่าในปีพ.ศ. 2566 มีมูลค่าการส่งออกลดลงจ านวน 501,898.60 ลา้นบาท เม่ือเทียบ
กบัมูลค่าการน าเขา้ของประเทศไทยในปีพ.ศ. 2565 แต่มีมูลค่าการน าเขา้ของประเทศไทยเพิม่ขึ้นใน
ปีพ.ศ. 2567 เพิม่ขึ้นจ านวน 828,736.62 ลา้นบาท  

 

ตารางที่ 1.2  แสดงรายงานขอ้มูลสถิติมูลค่าการส่งออกของไทย ปี 2565 - 2567 (รายเดือน)  
ของประเทศ 

 

รายการ 

2565 2566 2567 

ลา้นบาท Rate ลา้นบาท Rate ลา้นบาท Rate 

ม.ค. 771,075.41 34.6395 58,469.81  8.21 -24,597.85  -3.09 

ก.พ. 828,338.60 35.3707 91,986.24  12.49 57,263.18  7.43 

มี.ค. 896,377.18 35.7480 -58,508.52  -6.13 68,038.58  8.21 

ไตรมาส 1  2,495,791.19 35.2744 91,947.54  3.83 -1,965.70  -0.08 

เม.ย. 833,251.83 35.8277 92,738.36  12.52 -63,125.35  -7.04 

พ.ค. 960,608.70 36.6224 123,807.69  14.80 127,356.87  15.28 

มิ.ย. 893,117.76 36.0036 42,649.71  5.01 -67,490.94  -7.03 

ไตรมาส 2  2,686,978.28 36.1670 259,195.75  10.68 191,187.09  7.66 

ก.ค. 938,285.09 36.4799 167,721.84  21.77 45,167.33  5.06 

ส.ค. 939,521.12 35.8839 108,418.62  13.05 1,236.03  0.13 

ก.ย. 889,074.37 34.2173 -7,201.39  -0.80 -50,446.75  -5.37 

ไตรมาส 3  2,766,880.58 35.5247 268,939.07  10.77 79,902.30  2.97 

ต.ค. 896,735.19 32.9415 49,147.42  5.80 7,660.82  0.86 

พ.ย. 849,069.32 33.1562 -5,426.52  -0.64 -47,665.87  -5.32 

ธ.ค. 853,304.64 34.4548 57,631.37  7.24 4,235.31  0.50 

ไตรมาส 4 2,599,109.16 33.4953 101,352.27  4.06 -167,771.43  -6.06 

รวมทั้งหมด 10,548,759.21 35.1006 721,434.63  7.34   

ที่มา: ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2568 
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จากตารางที่ 1.2 แสดงให้เห็นว่ามูลค่าการส่งออกของประเทศไทย ตั้งแต่ปีพ,ศ, 2565 - 
2567 (รายเดือน) พบวา่ ในป่ีพ.ศ. 2566 มีมูลค่าการส่งออกลดลงจ านวน 1,877,674.53 ลา้นบาท และ
มีแนวโนม้ในทิศทางที่จะลดลงอีกในปีพ.ศ. 2567   

 

อยา่งไรก็ตาม ส านักงานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2566) ไดน้ าเสนอ 
การขนส่งสินคา้เป็นส่วนหน่ึงของตน้ทุนโลจิสติกส์ ซ่ึงในปี 2566 ตน้ทุนการขนส่งสินคา้ คิดเป็น
ร้อยละ 6.7 ของ GDP หรือประมาณ 1,195.1 พนัลา้นบาท ซ่ึงเพิ่มขึ้นเล็กนอ้ยจากปีก่อนหน้า โดยมี
มูลค่าการขนส่งสินคา้ในประเทศปรับตวัลดลงจากปี 2565 โดยมีปริมาณการขนส่งรวม 547,082 
พนัตนั ลดลงร้อยละ 5.54 สอดคลอ้งกบัการคา้ระหวา่งประเทศที่มีมูลค่าลดลงในปี 2566 โดยในช่วง
ปลายปี 2566 ถึงคร่ึงปีแรกของปี 2567 คาดวา่ปริมาณและมูลค่าการน าเขา้-ส่งออกสินคา้จะปรับตวัดี
ขึ้น โดยเฉพาะการขนส่งสินคา้ทางเรือที่มีแนวโนม้ที่จะเพิ่มขึ้นจากการขนส่งสินคา้ภายในประเทศ
และการลดลงของราคาน ้ ามนัเช้ือเพลิงและค่าระวางเรือ ซ่ึงในปี 2566 ปริมาณการขนส่งสินคา้ทาง
เรือคิดเป็นสัดส่วน 19.47% และคาดว่าจะเพิ่มขึ้นในปีต่อไป ซ่ึงปัจจุบนั บริษทัตวัแทนผูใ้ห้บริการ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศทางเรือมีจ านวนเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากพวกเขามีหนา้ที่ในการ
จดัหาพื้นที่เรือและจดัการขนส่งสินคา้ของลูกคา้ไปยงัปลายทาง หรือท าหนา้ที่เป็นตวักลางระหว่างผู ้
ส่งสินคา้กบัผูรั้บขนส่งสินคา้ ซ่ึงมีความส าคญัต่อการขนส่งระหวา่งประเทศในทุกขั้นตอนของธุรกิจ
ส่งออกของไทย ธุรกิจการส่งออกของไทยมีการแข่งขนัในระดับตลาดโลก การส่งออกสินคา้
จ าเป็นตอ้งมีบริษทัตวัแทนผูส่้งออกเพื่อคอยติดต่อประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย (กมลชนก ชา้งเจริญ, 2559, น. 12) 

 

ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษา “ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการ
บริษทัขนส่งระหว่างประเทศกรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั” เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการก าหนดกล
ยทุธข์องบริษทัและเพิม่ประสิทธิภาพในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและการตอบสนอง
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้เป้าหมาย 
 

1.2 วตัถุประสงค์ 
 

1.2.1 วตัถุประสงคข์อ้1 เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจ

บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศของบริษทั เอบีซี จ  ากดั 

1.2.2 วตัถุประสงคข์อ้2 เพือ่ศึกษาปัจจยัส าคญัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการที่
เลือกใชบ้ริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 
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1.3 สมมติฐานการวจิยั 
 

1.3.1 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลกระทบต่อความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศแตกต่างกนั 

1.3.2 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกับประสบการณ์สามารถ
ร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศของบริษทั เอบีซี จ  ากดั มากที่สุด 
 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย   
 

1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
  
 1.4.1.1 งานวิจยัคร้ังน้ี ศึกษา ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง

ระหวา่งประเทศ: กรณีศึกษา บริษทั ABC จ  ากดั 
 1.4.1.2 การศึกษาคร้ังน้ีได้ก าหนดขอบเขตของการศึกษาค้นควา้และการท าวิจัย 

ประกอบดว้ย การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งในประเด็นที่เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
   (1) แนวคิดเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ 
   (2) แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 1.4.1.3 สรุปผลการศึกษาวจิยัและขอ้เสนอแนะ 

 
1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร  
 
กลุ่มตวัอยา่งในการท าวิจยัเป็นการคดัเลือกจากบริษทัที่ใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทางเรือ

ของบริษทัที่เป็นกรณีศึกษาอยา่งสม ่าเสมอในช่วงที่ท  าการศึกษา โดยการแบบสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) ใชเ้ทคนิควิธีอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ย
แบบสอบถามผ่านทาง Google Docs Form (Questionnaire) ออนไลน์ ผ่านทาง Social Network ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ  านวน 45 ราย  

 

1.4.3 ขอบเขตด้านเวลา  

 

ระยะเวลาที่ศึกษาตั้งแต่เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2567 ถึงเดือน กุมภาพนัธ ์2568 
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1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
1.5.1 เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัส าคญัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการบริษทั

ขนส่งระหวา่งประเทศ: กรณีศึกษา บริษทั ABC จ  ากดั  
1.5.2 เพือ่ใหท้ราบถึงขอ้มูลที่เป็นประโยชน์และแนวโนม้ความตอ้งการของผูป้ระกอบการ

ในการเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ เพือ่จะไดใ้ชข้อ้มูลประกอบการตดัสิน ปรับปรุง 
พฒันา สินคา้และการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการมากยิง่ขึ้น 
 

1.6 กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 

 
ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา “ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหวา่ง

ประเทศ กรณีศึกษา บริษทั เอบีซี จ  ากดั” โดยมีกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัแสดงในรูป 1.1 
 

            ตัวแปรอิสระ                                                                     ตัวแปรตาม   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 

 

 
รูปที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการในการ
เลือกใช้ตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

 ( Freight Forwarder) 

ปัจจัยความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

 ดา้นพนกังานขาย 
 ดา้นการบริการหลงัการขาย (Customer Service) 
 ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 
 ดา้นการตลาด 
 ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 
 ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน  
 ดา้นการใหบ้ริการของ Customs Clearance 
 ดา้นอ่ืนๆ 
 

 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

 เพศ 
 อาย ุ
 ระดบัการศึกษา 
 ต าแหน่งงาน 
 ประสบการณ์ 
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1.7 นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
 

ตัวแทนการขนส่งสินค้า (Freight Forwarding) หมายถึง บุคคลหรือบริษทัที่ท  าหน้าที่
ประสานงานและจดัการการขนส่งสินคา้จากผูส่้งถึงผูรั้บ 
 

การบริการ หมายถึง การปฏิบตัิงานที่ฝ่ายหน่ึงเสนอหรือยืน่ให้อีกฝ่ายหน่ึง ถึงแมว้่าการ
ปฏิบติังานนั้นจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือไม่ก็ตาม แต่การปฏิบติัเป็นส่ิงที่มองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้
และไม่สามารถครอบครองได ้ 

 
การบริการขนส่งสินค้า หมายถึง ความตอ้งการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ที่เกิดขึ้นจากความ

ตอ้งการส่งสินคา้จากที่หน่ึงสู่อีกที่หน่ึง ซ่ึงมีระยะทางหรือลกัษณะทางภูมิประเทศที่ห่างกนั  
 
พนักงานขาย  หมายถึง บุคคลซ่ึงท าหน้าที่เสนอขายสินค้าหรือบริการให้ลูกค้า เป็น

ส่ือกลางหรือ ตวัแทนของกิจการในการติดต่อกบัลูกคา้และบุคคลทัว่ไป การแสวงหาลูกคา้ การเสนอ
ขายสินคา้ สร้างความพอใจ และกระตุน้ให้ลูกคา้ เกิดความตอ้งการและตดัสินใจซ้ือสินคา้ รวมทั้ง
การใหค้  าแนะน า แก่ลูกคา้ ทั้งก่อนและหลงัการขาย 

 
การบริการหลังการขาย หมายถึง การสนบัสนุนและช่วยเหลือลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองหลงัจาก

ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการไปแลว้ ซ่ึงครอบคลุมการแกไ้ขปัญหา การให้บริการดา้นเทคนิค การ
บ ารุงรักษาและการจดัการกบัขอ้บกพร่องของสินคา้ 

 
บริการงานเอกสาร หมายถึง การด าเนินงานเอกสารให้บรรลุวตัถุประสงค์ตามล าดับ

ขั้นตอนคือ การวางแผน การก าหนดหนา้ที่และโครงสร้างการจดัเก็บเอกสาร การก าหนดระบบการ
จดัเก็บเอกสารการเก็บรักษา  

 
การตลาด หมายถึง การกระท ากิจกรรมต่างๆในธุรกิจที่ท  าให้เกิดการน าสินคา้หรือบริการ

จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการนั้นๆ โดยได้รับความพอใจ ขณะเดียวกันก็บรรลุตาม
วตัถุประสงคข์องธุรกิจ 
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พนักงานติดตามหนี้ หมายถึง พนักงานหรือผูไ้ด้รับมอบอ านาจจากเจา้หน้ีด าเนินการ
ติดตามทวงถามหน้ีที่ชอบดว้ยกฎหมาย ซ่ึงจะทวงหน้ีไดเ้ฉพาะกบัลูกหน้ีหรือบุคคลที่เจา้หน้ีระบุไว้
ใหท้วงหน้ีสามารถทวงถามหน้ีไดท้ี่ไม่ผดิต่อกฎหมาย 

 
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ 

ขอ้คิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล 
 
การให้บริการของ (Customs Clearance) หมายถึง ใหบ้ริการดา้นพธีิการศุลกากร เช่น การ

จดัเตรียมเอกสารต่างๆประกอบพิธีการ การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัพิกดัสินคา้รวมถึงสิทธิประโยชน์
ทางภาษีในการน าเขา้-ส่งออกใหแ้ก่ลูกคา้และเป็นตวัแทนในการตรวจปล่อยสินคา้ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

บทที ่2 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั ” ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษารวบรวมเน้ือหาของแนวคิด รายการ
วิจยัและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง โดยศึกษาจากเอกสาร รายงานการวิจยั และวิทยานิพนธ์ที่เก่ียวขอ้ง ทั้งน้ี
เพือ่น ามาใชใ้นแนวทางในการก าหนดกรอบความคิด ซ่ึงจะมีรายละเอียดดงัน้ี  

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ 
2.3 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง  

 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการขนส่งสินค้า 
 

2.1.1 การขนส่งสินค้า 
 
วศิน  แยม้ช่ืนพงศ ์(2554) การขนส่ง หมายถึง การเคล่ือนยา้ยสินคา้, บุคคลหรือบริการจาก

ที่หน่ึงไปยงัสถานที่อีกแห่งหน่ึงและท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มหรืออรรถประโยชน์ทั้ งด้านเวลา ด้าน
สถานที่และดา้นปริมาณ ดงันั้น การขนส่งจึงเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนให้เกิดกิจกรรมต่างๆ 
ในระบบโลจิสติกส์ 

 
เอกสิทธ์ิ  คงทอง (2556) การขนส่ง คือ หน่ึงในกระบวนการวงจรธุรกิจของสินคา้ที่มี

ความส าคญัเพราะการที่สินคา้จะถึงมือผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยัและตรงเวลานั้น ตอ้ง
อาศยัการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ผูป้ระกอบการตอ้งมีความเขา้ใจในระบบและกระบวนการจดัส่ง
เป็นอยา่งดี ท  าให้สามารถตดัสินใจไดว้่าสินคา้ชนิดใดเหมาะกบัการจดัส่งชนิดใดและจะตอ้งเป็น
การประหยดัต้นทุนของผูป้ระกอบการและเจ้าของสินค้าในเวลาเดียวกัน ดังนั้ น หน่วยงานที่
เ ก่ียวข้องกับโลจิสติกส์ จึงครอบคลุมหลายฝ่ายตั้ งแต่แหล่งวัตถุ ดิบ วิธีการบรรจุ ขนถ่าย 
กระบวนการส่ง-รับ ของผูจ้ดัโครงสร้างพื้นฐานดา้นการขนส่งต่างๆ ทั้งระบบถนน ระบบราง ท่าเรือ 
ท่าอากาศยาน
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ศุลกากร และโรงเก็บสินคา้ เป็นตน้ ตน้ทุนด้านการขนส่งจะต ่าได้ต่อเม่ือการขนถ่ายและน าส่ง
ผลิตภณัฑถึ์งจุดหมายโดยเร็ว สูญเสียนอ้ย สินคา้ถึงมือผูรั้บตามเวลาโดยเร็ว 

 
2.1.2  ประเภทชองการขนส่ง 

 
อิทธิพล เที่ยงพนม และสมรักษ์ สุวรรณ์ (2561, น.14-15) กล่าวว่า การขนส่ง คือ การ

เคล่ือนยา้ยคนและวตัถุจากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง การขนส่งแบ่งออกเป็นหมวดใหญ่ๆ ไดแ้ก่ ทางบก 
ทางน ้ า ทางอากาศ และอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจ้ากหลายมุมมอง โดยปกติแลว้จะพิจารณาใน
สามมุม คือ มุมของโครงสร้างพื้นฐาน, ยานพาหนะ, และการด าเนินการ โครงสร้างพื้นฐานจะ
พจิารณาโครงข่ายการขนส่งที่ใช ้เช่น ถนน รถไฟ เสน้ทางการบิน คลอง หรือท่อส่ง รวมไปถึงสถานี
การขนส่ง เช่น ท่าอากาศยาน สถานีรถไฟ ท่ารถ และท่าเรือ ส่วนยานพาหนะ คือส่ิงที่เคล่ือนที่บน
โครงข่ายนั้น เช่น รถยนต ์รถไฟ เคร่ืองบิน และเรือ การด าเนินการจะเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมระบบ 
เช่น ระบบจราจร ระบบควบคุมการบิน และนโยบาย เช่นวธีิการจดัการเงินของระบบ เช่นการเก็บค่า
ผา่นทาง หรือการเก็บภาษี น ้ ามนั เป็นตน้ แบ่งออกเป็นประเภทการขนส่ง การขนส่งทางน ้ า (Water 
Transportation) เป็นการขนส่งที่มีตน้ทุนต่อหน่วยต ่าที่สุดในบรรดาทางเลือกการขนส่งทั้งหมดไม่
จ าเป็นตอ้งสร้างเสน้ทางขึ้นมา อาศยัเพยีงเสน้ทางที่มีอยูแ่ลว้ตามธรรมชาติเป็นตน้ เช่น คลอง แม่น ้ า 
ทะเล และมหาสมุทร อย่างไรก็ตามการขนส่งทางน ้ าเป็นการขนส่งที่ช้าที่สุด ดังนั้นจึงเหมาะกบั
สินคา้ที่ไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองระยะเวลาส่งมอบสินคา้ มกัจะเป็นสินคา้ที่มีมูลค่าต่อหน่วยต ่าและขนส่ง
ในปริมาณมากๆ เช่น วสัดุก่อสร้างจ าพวกอิฐ หิน ปูน ทราย เป็นตน้ การขนส่งทางน ้ าอาจแบ่งยอ่ย 
ออกเป็น 2 รูปแบบตามลกัษณะของเสน้ทางขนส่งไดแ้ก่  

1) การขนส่งทางสายน ้ า (Inland Water Transportation) หมายถึง การขนส่ง ทาง
น ้ าที่ใชส้ายน ้ าในแผ่นดินเป็นเส้นทางขนส่งสินคา้ ไดแ้ก่ การขนส่งผ่านคลองและแม่น ้ า เส้นทาง 

การขนส่งทางสายน ้ าที่ส าคญัของประเทศไทยคือ แม่น ้ าโขง เจา้พระยา ท่าจีน ป่าสกั และบางปะกง  
2) การขนส่งทางทะเล (Sea and Ocean Transportation) หมายถึง การขนส่งทาง

น ้ า ที่ผ่านทะเลและมหาสมุทร การขนส่งรูปแบบน้ีตอ้งใช้เงินลงทุนจ านวนมากในการก่อสร้าง

โครงสร้างสาธารณูปโภคพื้นฐานเช่น ท่าเรือ และจุดเช่ือมต่อกับการขนส่งทางถนนและทางราง 
ส าหรับประเทศ ไทยการขนส่งทางทะเลเป็นการขนส่งระหวา่งประเทศที่มีมูลค่ามากที่สุด อาจกล่าว

ได้ว่าสินคา้ น ้ าเข้า และส่งออกเกือบทั้งหมดของประเทศไทยใช้การขนส่งทางทะเลทั้งส้ิน ณ 

ปัจจุบนัการขนส่งทางทะเลของประเทศไทยเกือบทั้งหมดจะผ่านท่าเรือสองแห่ง ได้แก่ ท่าเรือ
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กรุงเทพ (คลองเตย) และท่าเรือน ้ าลึกแหลมฉบงั จากสถิติของการท่าเรือแห่งประเทศไทย ณ ปี พ.ศ. 
2550 มีสินค้าประมาณ 18 ล้านตัน และ 45 ล้านตันผ่านท่าเรือกรุงเทพและท่าเรือแหลมฉบงั

ตามล าดบั   
 

2.1.3 เป้าหมายของการจัดการการขนส่ง 
 

เบญจพร  สุวรรณแสนทว ี(2557) ไดใ้หเ้ป้าหมายของการจดัการการขนส่ง ดงัน้ี  
1) เพือ่ลดตน้ทุนถือเป็นเป้าหมายหลกัในการจดัการดา้นโลจิสติกส์ทุกกิจกรรม 

รวมถึงการขนส่งดว้ย ผูป้ระกอบการมกัตั้งเป้าหมายว่า การจดัการการขนส่งที่ดีจะช่วยลดตน้ทุน

ของธุรกิจ โดยอาจลดค่าใช้จ่ายต่างๆ เช่น ค่าน ้ ามันเช้ือเพลิง ค่าแรงงานคน หรือค่าบ ารุงรักษา
รถบรรทุก 

2) เพื่อเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมาย
ว่า การจดัการขนส่งที่ดีจะช่วยลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ให้หมดไป ท าให้ลูกคา้มีความพอใจใน

บริการที่ไดรั้บและยงัคงใชบ้ริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง 

3) เพื่อลดระยะเวลา บริษทัอาจตั้งเป้าหมายว่า การจดัการขนส่งที่ดีจะช่วยให้
สามารถส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ไดเ้ร็วขึ้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่เร็วกวา่คู่แข่ง ซ่ึงจะท าใหผ้ลิตภณัฑอ์อก

สู่ตลาดไดเ้ร็วและแพร่หลายมากกวา่คู่แข่งขนั 
4) เพื่อสร้างรายไดเ้พิ่ม การจดัการการขนส่งที่ดีจะช่วยเพิ่มรายไดใ้ห้แก่บริษทั 

ไม่ว่าจะเป็นจากลูกคา้เดิมที่ยอมจ่ายแพงขึ้นเพื่อแลกกบับริการที่รวดเร็ว พิเศษ หรือมีความละเอียด

ถูกตอ้งมากขึ้น หรือจากลูกคา้ใหม่ที่เขา้มาใชบ้ริการ 
5) เพือ่เพิม่ก าไร การลงทุนในระบบการจดัการใหม่หรือการปรับปรุงระบบเดิม

เพือ่เพิม่ผลก าไรของบริษทันั้นไม่ใช่เร่ืองที่พบเห็นบ่อยนกั โดยทัว่ไปจะมองวา่ก าไรเป็นผลพลอยได้

จากการลดตน้ทุนลง การมองหาวิธีเพิ่มก าไรเป็นส่ิงที่ทา้ทายฝีมือผูป้ระกอบการ เน่ืองจากตอ้ง
พจิารณาในสองทางไปพร้อมกนั คือ การสร้างรายไดเ้พิม่และการลดตน้ทุน 

6) เพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการท างาน แม้จะไม่ใช่เป้าหมายหลักส าหรับ
บริษทัขนส่งในการลงทุนปรับปรุงระบบการจดัการการขนส่ง แต่ก็เป็นส่ิงที่ส าคญัไม่น้อย บริษทั

ขนส่งหลายแห่งจะเผยแพร่สถิติช่วงเวลาที่ไม่มีอุบติัเหตุให้พนักงานทราบและพยายามกระตุน้ให้

พนกังานร่วมกนัรักษาสถิติน้ีใหน้านที่สุดเท่าที่จะท าได ้
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2.1.4 ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency Transportation) 
 

การพัฒนาการขนส่งนั้ นมุ่งที่จะพัฒนาให้การขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และ
ประสิทธิภาพมากที่สุด ซ่ึงตามหลักของการขนส่งแลว้ถือว่าการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ (ค  านาย 

อภิปรัชญาสกุล, 2550, น.34-36) ประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1) ความรวดเร็ว การขนส่งที่รวดเร็วช่วยให้สินคา้และบริการสามารถไปถึง
ตลาดไดท้นัเวลาและตรงกบัความตอ้งการ ท าใหสิ้นคา้มีความสดใหม่และคุณภาพคงเดิมเหมือนกบั

ที่แหล่งผลิต 
2) การประหยดั การขนส่งที่มีประสิทธิภาพตอ้งสามารถลดตน้ทุนการขนส่ง

และลดราคาค่าบริการได ้กล่าวคือ ผูป้ระกอบกิจการขนส่งตอ้งพยายามลดตน้ทุนในการขนส่งให้ต  ่า

ที่สุด ซ่ึงเม่ือค่าขนส่งลดลงแลว้ การเรียกเก็บอตัราค่าบริการก็จะลดตามไปด้วย ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเสียค่าบริการต่างๆ ดงันั้น ความประหยดัจึงเป็นส่วนส าคญัของการขนส่งที่

มีประสิทธิภาพ 

3) ความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภัยในการป้องกันการสูญเสียหรือ
เสียหายของสินคา้ รวมถึงความปลอดภยัของยานพาหนะที่ใชใ้นการขนส่งดว้ย ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญั

มากส าหรับระบบการขนส่ง ผูป้ระกอบการขนส่งตอ้งรับผิดชอบต่อการสูญเสียและความเสียหายที่
เกิดขึ้นกบัสินคา้และบริการทุกกรณี 

4) ความสะดวกสบาย การขนส่งที่ ดีต้องมอบความสะดวกสบายให้แก่

ผูใ้ช้บริการ รวมถึงความสะดวกในการขนส่งสินคา้และบริการ เช่น ยานพาหนะตอ้งมีอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกครบครัน พร้อมใชง้านทนัทีในการเคล่ือนยา้ยสินคา้ 

5) ความแน่นอน เช่ือถือไดแ้ละตรงต่อเวลา เป็นส่ิงส าคญัในการขนส่ง เพราะ

การขนส่งที่ดีและมีประสิทธิภาพตอ้งมีก าหนดการเดินทางที่แน่นอนและเช่ือถือได ้รวมถึงการตรง
ต่อเวลา ตอ้งมีจ านวนเที่ยวที่วิ่ง เวลาที่ออกเดินทางจากตน้ทาง เวลาถึงปลายทาง ระยะเวลาเดินทาง 

และเวลาผ่านจุดส าคญัต่างๆ ซ่ึงตอ้งระบุและรักษาเวลาให้เป็นไปตามที่ก  าหนดเพื่อให้ถือว่ามี
ประสิทธิภาพ 
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบัปัจจยัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 

Morse (1955, p. 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค  าใน ภาษาองักฤษว่า 
“Satisfaction” หมายถึง ส่ิงที่ตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความตึงเครียด
ทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถ
สร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคลต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไป ตามความพอใจต่อส่ิงนั้น  

 
Shell (1975, pp. 252-268) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีของความพงึพอใจวา่เป็นความรู้สึกสองแบบ

ของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เม่ือ
เกิดขึ้นแลว้ จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบยอ้นกลบั ความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึก 
ทางบวกเพิม่ขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมี
ผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

 

2.2.2 ด้านบริการหลังการขาย (Customer Service) 
 

คุณภาพการบริการหลงัการขาย (Aftersales Service Quality)  
 

คุณภาพการบริการหลังการขาย คือ ประสบการณ์ทั้งหมดของลูกคา้ ที่ลูกคา้สามารถที่จะ
ประเมินออกมาได้ ซ่ึงจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยแบ่งเป็น 5 มิติคือ ส่ิงที่สัมผสัได้ 
(Tangibles) ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความ
พงึพอใจ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) จากการศึกษาในอดีตพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการใน
มิติ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านการ
รับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลนั้นมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
(Shpëtim, 2012) และมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Orel & Kara, 2014; Jani & Han, 
2014; Liu, Yang, & Hsieh, 2012) 
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ความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ (Customer Trust) เป็นความคาดหวงัที่บุคคลหน่ึงมีให้กับ
บุคคลอ่ืน ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ที่ท  าให้เกิดความความรู้สึกดา้นบวกระหว่างบุคคลและแปรเปล่ียนเป็น
ความจงรักภกัดี (พรทิพย ์เกยรุานนท,์ 2552) ความไวเ้น้ือเช่ือใจ หมายถึง ระดบัที่ลูกคา้มีต่อความ
ซ่ือสตัย ์และความน่าเช่ือถือต่อองคก์าร (Morgan & Hunt, 1994 )จากการศึกษาในอดีตพบว่า ความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ ลูกคา้ (Martínez & del Bosque, 2013) และ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Martínez & del Bosque, 2013; 
Safa & Ismail, 2013)  

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากการ 
เปรียบเทียบผลิตภณัฑ ์หรือบริการตามการรับรู้และความเขา้ใจกบัการคาดหวงัของบุคคล โดยความ
พึงพอใจจะท าให้เกิดความแตกต่างกันระหว่างการท างานกบัความคาดหวงัของบุคคล (Kotler, 
2004) ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การตดัสินใจของลูกคา้ว่าสินคา้หรือบริการดา้นเคร่ืองมือ
แพทยท์ี่ไดใ้ชแ้ลว้ก่อให้เกิดระดบัความพึงพอใจที่ดีในการใชสิ้นคา้หรือบริการดา้นเคร่ืองมือแพทย ์
จากการศึกษาในอดีตพบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
(Orel & Kara, 2014; Jani & Han, 2014; Safa & Ismail, 2013) น ามาสู่การตั้งสมมติฐานดงัน้ี H13: 
ความพงึพอใจของลูกคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  

 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) เป็นการให้ความอุปถมัภสิ์นคา้หรือการ
บริการท าให้เกิดพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงลกัษณะของการซ้ือจะเป็นการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม 
พฤติกรรมดงักล่าวจะมีการเปล่ียนแปลงเน่ืองจากไดรั้บผลกระทบจากอิทธิพลของสถานการณ์ และ
ศกัยภาพความพยายามทางการตลาด (Oliver, 1999) ดงันั้น ความจงรักภกัดีของลูกคา้น้ี หมายถึง 
ความยินดีของลูกคา้ที่พิจารณาให้การอุปถัมภ์สินคา้  หรือการใช้บริการด้านการส่งสินคา้ของ
องคก์าร ให้เป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ามกลางคู่แข่งอ่ืน ๆ  แสดงออกโดย พฤติกรรมความชอบที่จะ
ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการดา้นการส่งสินคา้ขององคก์ารจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนถึงแมว้า่จะมีเหตุการณ์ที่
มีอิทธิพล หรือความพยายามจูงใจดว้ยปัจจยัทางดา้นการตลาดก็ตาม (Caruana, 2002) 
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2.2.3 ด้านบริการงานเอกสาร (Operations) 
 

องคค์วามรู้เก่ียวกบัเอกสารและการจดัเก็บเอกสาร 
 
 2.2.3.1 เอกสาร (Document)  

  ชรินธร แกง้ค  า (2558) ไดใ้หค้วามหมายของเอกสารว่า “เอกสาร” คือ ส่ิงส าคญั
มาก ในการติดต่อประสานงานต่าง ๆ  ทั้งภายใน และภายนอกหน่วยงาน ซ่ึงเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบั 
การท างาน ได้แก่ จดหมายโตต้อบ แบบฟอร์มต่าง ๆ หนังสือรายงาน แผนภูมิต่าง ๆ ใบรับรอง
คุณวุฒิ สัญญา ภาพถ่าย คู่มือหรือเอกสารอ่ืนใด ซ่ึงท าขึ้นหรือใชโ้ดยหน่วยงานในการด าเนินงาน
และมีค่าทางกฎหมาย ทางสญัญา ทางการคลงั การเงิน หรือทางประวติัศาสตร์ 
  ชรินธร แก้งค  า (2558) ได้ให้ความหมายการท าส าเนาว่า “การท าส าเนา” คือ 
เอกสาร ที่จดัท  าขึ้นเหมือนกับตน้ฉบบั ไม่ว่าจะท าจากตน้ฉบบั ส าเนาคู่ฉบบั หรือจากส าเนาอีก
ชั้นหน่ึง ในกรณี ที่มีความจ าเป็นตอ้งใชเ้อกสารนั้นๆ เพิม่ขึ้น และเอกสารเหล่านั้นไม่มีการจดัท าไว้
หลายฉบบั จึงจ าเป็นตอ้งมีการจดัท าส าเนาขึ้นมาเพื่อไว ้เป็นหลักฐานการประกอบพิจารณาทาง
ราชการ การท าส าเนามีหลายวิธี คือ (1) วิธีคดัลอกจากตน้ฉบบัค าต่อค าให้ถูกตอ้ง (2) วิธีถอดหรือ
จดัท าพร้อม ตน้ฉบบั เช่น พมิพเ์อกสารตน้ฉบบัพร้อมส าเนาดว้ยการใชก้ระดาษคาร์บอน (3) วธีิถ่าย
จากตน้ฉบบั เช่น การถ่ายจากเคร่ืองถ่ายเอกสาร (4) วิธีอดัส าเนา เป็นการท าให้หมึกที่กระดาษไข
ตน้ฉบบั ติดที่กระดาษส าเนา โดยการส าเนาแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ (1) ส าเนาคู่ฉบบั เป็นส าเนา
ที่จดัท า พร้อมกบัตน้ฉบบั และเหมือนตน้ฉบบั ผูท้ี่ลงลายมือช่ือและให้ผูร่้าง ผูพ้ิมพแ์ละผูต้รวจลง
ลายมือ หรือลายมือช่ือย่อไวท้ี่ขา้งทา้ยของล่างด้านขวาของหนังสือ (2) ส าเนา เป็นส าเนาที่ส่วน
ราชการหรือ เจา้หนา้ที่จดัท  าขึ้น ส าเนาในส่วนน้ีอาจจะท าขึ้นดว้ยการ ถ่าย คดั อดัส าเนา ส าเนาชนิด
น้ีส่วนใหญ่ จะมีการรับรอง ซ่ึงการรับรองส าเนาเอกสารจะมีค  ารับรองว่า“ส าเนาถูกตอ้ง” และให้
เจา้หน้าที่ ตั้งแต่ระดบั 2 หรือเทียบเท่าขึ้นไป ที่เป็นเจา้ของเร่ืองที่ท  าส าเนานั้นลงลายมือช่ือรับรอง
พร้อมทั้ง ลงช่ือตวับรรจง ต  าแหน่งและวนั เดือน ปีที่รับรอง และโดยปกติให้มีค  าว่า “ส าเนา” ไว้
ก่ึงกลางหน้า เหนือบรรทดัแรกของส าเนาหนังสือ สรุปไดว้่า เอกสาร เป็นส่ิงส าคญัในการติดต่อ
ประสานงานต่าง ๆ  ทั้งหน่วยงานภายใน และ ภายนอก โดยมีการจ าแนกชนิดของเอกสารออกเป็น
หมวดหมู่ ประกอบด้วย หนังสือภายนอก หนังสือ ภายใน หนังสือประทบัตรา หนังสือสั่งการ 
หนงัสือประชาสมัพนัธ ์และหนงัสือที่เจา้หนา้ที่จดัท  าขึ้น โดยการด าเนินงานดา้นเอกสารนั้น เร่ิมจาก
ส่วนรับหนงัสือ เป็นการรับหนงัสือเขา้มาจากหน่วยงาน ภายนอก ซ่ึงการรับหนงัสือ จะมีการจดัชั้น
ความลบั ในระดบัชั้นลบัหรือลบัมาก ซ่ึงมีขั้นตอนการรับ หนงัสือดว้ยการจดัล าดบัความส าคญัของ
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หนังสือ ต่อด้วยการประทบัตรารับหนังสือ จากนั้น ด าเนินการลงทะเบียนรับหนังสือ พร้อมทั้ง
จัดแยกหนังสือที่ลงทะเบียนรับแล้วส่งให้ส่วนราชการที่ เก่ียวข้องด าเนินการ หลังจากนั้ นจึง
ด าเนินการในส่วนการส่งหนังสือ ซ่ึงเป็นการส่งเอกสารออกไป ภายนอก ใหป้ฏิบติัตามที่ก  าหนดไว ้
ในส่วนน้ีมีการจดัชั้นความลบัเช่นเดียวกนักบัการรับหนังสือ โดยมีการส่งผา่นระบบการรักษาความ
ปลอดภยัภายใตร้ะเบียบว่าดว้ยการรักษาความลบัทางราชการ โดยเจา้ของเร่ืองตรวจความเรียบร้อย
ของหนังสือ รวมทั้งส่ิงที่ส่งไปด้วย ตลอดจนการด าเนินการท า ส าเนาเอกสาร ซ่ึงถือเป็นการท า
เอกสารเหมือนตน้ฉบบัขึ้นมา สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ส าเนาคู่ฉบบั เป็นส าเนาที่จดัท  า
พร้อมกบัตน้ฉบบั และส าเนา เป็นส าเนาที่จดัท  าขึ้นดว้ยการถ่าย คดั อดัส าเนา ซ่ึงส าเนาชนิดน้ีจะตอ้ง
มีค  ารับรองวา่ ส าเนาถูกตอ้ง 
 
  2.2.3.2 การจดัเก็บเอกสาร  
  ชรินธร แก้งค  า (2558) ได้ให้ความหมายการจดัเก็บเอกสาร ว่า “การจดัเก็บ
เอกสาร” คือ กระบวนการจดัและเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ เพื่อให้ง่ายต่อการคน้หาในทนัทีที่
ตอ้งการ สะดวก รวดเร็ว ทนัเวลา ซ่ึงกระบวนการจดัเก็บเอกสาร ประกอบด้วย การจ าแนก การ
จดัเรียง การรักษา การคน้หาและน ามาใชป้ระโยชน์ มีระเบียบแบบแผน และเป็นระบบ มีแหล่งเก็บ
ที่ง่ายและปลอดภยั ช่วยให้การปฏิบติังานประจ าวนัของแต่ละหน่วยงานเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย 
ประหยดัเวลาและ ค่าใชจ่้าย ซ่ึงการเก็บเอกสารเป็นวิธีการแบ่งประเภทการจดัและการเก็บ เพื่อ
รวบรวมให้เอกสาร อยูใ่นแหล่งเดียวกนั อยูใ่นแหล่งที่ปลอดภยั และสามารถคน้หาเอกสารไดท้นัที
ที่ตอ้งการ 
  จุฑามาศ ศรีครุฑ (2556) ได้อธิบายเก่ียวกับการจดัเก็บเอกสารว่า ระบบการ
จดัเก็บ และจดัเรียงเอกสาร มีความส าคญั ต่อองค์กร เพราะเม่ือองค์กรมีขนาดใหญ่ขึ้น ปริมาณ
เอกสาร ก็จะเพิ่มมากขึ้น เพื่อที่จะเก็บเอกสารไวใ้ช้อ้างอิงหรือใช้ประโยชน์ร่วมกัน การจดัเก็บ
เอกสารจะตอ้ง สอดคลอ้งกบัลกัษณะงานและจ านวนเอกสารที่จะจดัเก็บ ซ่ึงเจา้หน้าที่จะตอ้งเขา้ใจ
วิธีการจดัเก็บ การใชเ้อกสาร การคน้หา การยมืและส่งคืน หากปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การจดัเก็บ
เอกสารจะด าเนิน ไปอย่างคล่องตวั ดังนั้น จึงควรมีการออกแบบระบบการจดัเก็บเอกสารให้
เหมาะสมกบัองคก์ร ซ่ึงเป็น การก าหนดว่า จะจ าแนกเอกสารตามระบบใดและก าหนดกระบวน
การจดัเก็บเอกสารในแต่ละระบบ นั้น ๆ ส าหรับในประเทศไทย มีระบบการจดัเก็บเอกสารที่นิยมใช้
อยู ่4 ประเภท ดงัน้ี 
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   ประเภทที่ 1 การเก็บเอกสารตามล าดบัตวัอกัษร (Alphabetic filling) เป็นการเก็บ 
เอกสารโดยเรียงตามตวัอกัษรก่อน-หลงัของพยญัชนะ ซ่ึงในภาษาไทยเร่ิมจากพยญัชนะ ก-ฮ ส่วนใน
ภาษาองักฤษจะเรียงจากพยญัชนะ A-Z  
   ประเภทที่ 2 การจดัเก็บตามช่ือภูมิศาสตร์ (Geographic filling) คือ การเก็บเอกสาร 
โดยใช้ช่ือสถานที่ตั้งประกอบกับช่ือบุคคล โดยเก็บเรียงเป็นหมวดหมู่ตามซ่ือสถานที่ตั้งก่อน เช่น 
ประเทศ จงัหวดั อ าเภอ ต าบล หมู่บา้น เป็นหลกัในการจดัเก็บและเก็บเรียงตามล าดบัตวัอกัษร ในช่ือ
บุคคล  
   ประเภทที่ 3 การเก็บตามหัวข้อเร่ืองหรือช่ือเร่ือง (Subject filing) คือ การเก็บ
เอกสาร โดยใชช่ื้อเร่ืองและจดัเรียงตามล าดบัตวัอกัษรของช่ือเร่ืองนั้น หรือเรียงหมวดหมู่ ตามประเภท
เร่ือง ก่อน แลว้จึงเรียงตามล าดบัตวัอกัษรเพือ่สะดวกในการคน้เร่ืองราวที่ไม่ประสงคจ์ะทราบช่ือบุคคล  
   ประเภทที่ 4 การเก็บตามตวัเลข (Numeric filling) คือ การเก็บเอกสารโดยใชต้วัเลข 
แทนช่ือบุคคล หรือช่ือเร่ืองโดยใชต้วัเลขนั้นเป็นช่ือแฟ้มหรือช่ือบตัรน าและเรียงตามล าดบัตวัเลข จาก
นอ้ยไปหามาก เหมาะส าหรับส านกังานที่มีเอกสาร หรือรายช่ือจ านวนมากที่ตอ้งอาศยัตวัเลข เขา้ช่วย  
  ทั้งน้ี วิธีการเก็บเอกสารที่กล่าวถึงขา้งตน้ ทุกวิธีจะใชต้วัอกัษรเป็นหลกัในการ
เรียง แมก้ารเก็บเอกสารตามตวัเลขก็ตอ้งอาศยัการเก็บตามตวัอกัษรเป็นหลกั การพจิารณาวา่ควรจะ
เก็บ ด้วยวิธีใดนั้น จะตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสมว่า เอกสารที่ถูกจดัเก็บเป็นเอกสารชนิดใด 
ประเภทใด ควรเก็บไวโ้ดยวิธีใด จึงจะสามารถคน้หาไดส้ะดวกรวดเร็วและเป็นระเบียบ โดยผูว้ิจยั
ไดน้ าวิธีการ จดัเก็บเอกสารตามหัวขอ้เร่ืองหรือช่ือเร่ือง (Subject filing) มาปรับใชก้บัการจดัเก็บ
เอกสาร ของภาควิชาการบริหารการศึกษา ซ่ึงภาควิชาฯ มีเอกสารเฉพาะเร่ือง และมีความเก่ียวขอ้ง
กบั คณาจารยแ์ละนิสิตเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงการน าหัวขอ้เร่ืองหรือช่ือเร่ือง (Subject filing) มาช่วย ใน
การจัดเก็บเอกสารถือเป็นส่ิงที่ตอบโจทยต่์อความอ านวยความสะดวกแก่การคน้หาได้ อย่าง
เหมาะสม 
 
  2.2.3.3 ระบบการจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Document 
Management System : EDMS) 
  ธนัส อ่อนทา (2558) ได้กล่าวว่า ระบบการจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Document Management System) เปนการรวบรวมเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ มารวมไว้
ด้วยกัน อาทิ เช่น เทคโนโลยีการจดัการเอกสาร และการเรียกดูขอมูลสารสนเทศ เชน ภาพหรือ
ส่ือผสมและกระแส งานเปาหมายของระบบจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส คือ การสืบคน้เอกสารใน
อนาคตใหเปนไป ดวยความสะดวกและรวดเร็วในการเรียกใชและยงัสรางประโยชนและปรับปรุง
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ประสิทธิภาพ การท างานใหกบัองคกรใหมีความ รวดเร็ว และเป็นการเพิ่มความคลองตวัของการ
ท างานมากยิง่ขึ้น  
  ชรินธร แกง้ค  า (2558) ไดก้ล่าววา่ การจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Document Management System: EDMS) คือ เอกสารที่เป็น Document ที่เป็นระบบที่ด  าเนินการกบั
เอกสารที่ใช้ภายในงานส านักงาน โดยเร่ิมตั้งแต่การผลิต การใช้ การจดัเก็บ การคน้คืน และการ
ท าลายไม่ว่าเอกสารนั้นจะมาจากภายในหรือภายนอก มีการจดัการเอกสารอยา่งเป็นระบบ และได้
น าเอาเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาใชโ้ดยจะเน้นไปที่เร่ืองของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ในลกัษณะ การ
ท างานร่วมกนั ระบบจะจดัเก็บเป็นหลกัฐานไดว้า่เป็นผูจ้ดัท  าเอกสารฉบบันั้น วนั และเวลาใด ส่วน
ในดา้นของการสืบคน้เอกสารของระบบ EDMS สามารถคน้ไดจ้ากคุณลกัษณะ หรือเมตดาตา้ ของ
เอกสารนั้น ๆ เช่น วนัที่ของเอกสาร เร่ือง ผูรั้บ ผูส่้ง ฯลฯ ระบบจะจดัการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
หรือระบบ EDMS ซ่ึงเป็นระบบที่น าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาใช้งานในการด าเนินการ
เก่ียวกบั เอกสารภายในส านกังาน  
  จิรัชยา นครชัย (2553) ได้กล่าวถึง การพัฒนาระบบการจัดการเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ ไวด้งัน้ี  
   (1) ศึกษาขั้นตอนและรายละเอียดวิธีการปฏิบติังานที่เก่ียวข้องกับงานด้าน
เอกสารภายใน หน่วยงานโดยมีการก าหนดกลุ่มผูใ้ชง้านตามแผนกต่างๆ เพื่อจะไดเ้ห็นการท างาน
ของผูใ้ชง้านหลกั และกลุ่มผูบ้ริหารจดัการเอกสารที่ตอ้งการส าหรับเป็นขอ้มูลในการก าหนดความ
ตอ้งการของระบบ ที่จะพฒันา รวมถึงการศึกษาเคร่ืองมือที่จะใชใ้นการพฒันาระบบ  
   (2) การวิเคราะห์ระบบโดยการก าหนดฟังกช์นัต่าง ๆ  ของระบบงานและจดัท า
ตวัตน้แบบ (Prototype)  
   (3) การออกแบบระบบจดัการเอกสารโดยด าเนินการตามรูปแบบการบริหาร
จดัการที่เป็น มาตรฐาน 
   (4) พฒันาส่วนประสานผูใ้ชง้านกบัส่วนประกอบภายในระบบ  
   (5) ทดสอบโดยการใช้เคา้โครงด้านซอฟต์แวร์จริงจากกรณีศึกษาที่ได้มีการ
พฒันาซอฟตแ์วร์ และส่วนของเอกสารรายงานผลการทดสอบ  
   (6) ติดตามและประเมินผล ปรับปรุงระบบโดยจะตอ้งท าการประเมินผลตอบ
รับจาก ผูใ้ชง้านและน าผลที่ไดไ้ปปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น  
 
  สรุปได้ว่า การพฒันาระบบการจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์เป็นการรวบรวมเอา 
เทคโนโลยีต่าง ๆ มาปรับใช้เพื่อพฒันาการจดัเก็บเอกสารอย่างเป็นระบบ ตลอดจนการส่งเสริม 
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ประสิทธิภาพการคน้หาเอกสารอย่างเป็นระบบได้ด้วยการศึกษาขั้นตอน วิธีการ และก าหนด 
ฟังกช์นัต่าง ๆ ของระบบ ดว้ยการวเิคราะห์ระบบเพือ่ก าหนดและออกแบบระบบการจดัการเอกสาร 
ตามรูปแบบที่ต้องการ หลังจากจากนั้ นด าเนินการพฒันาระบบ พร้อมทดสอบและรายงาน
ผลทดสอบ ระบบตลอดจนด าเนินการติดตามและประเมินผลตอบรับจากผูใ้ช้งานระบบให้มี
ประสิทธิภาพ 

 
2.2.4 ด้านการตลาด 

 
จากการศึกษาคน้ควา้ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้แบ่งองค์ประกอบส่วนประสมทาง 

การตลาดไวด้งัน้ี  
Kotler (2012, p. 105) ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาดชั้นน าของโลก ได้ให้แนวคิดว่าส่วน

ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจที่ให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจที่แตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้ส่วน
ประสม การตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ซ่ึง
ประกอบดว้ย 

 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ด้ คือ ส่ิงที่ผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับตอ้งได้ 
(Tangible Products) และผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products)  

 2) ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ 
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้ จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดังนั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการที่ต่างกนั  

 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ 
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของ บริการที่น าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพจิารณาในดา้นท าเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels)  

 4) ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความส าคญัต่อการ
ติดต่อส่ือสาร ให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ ไวแ้จง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการและ เป็นส่ิงส าคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์  



20 
 

 5) ดา้นบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ตอ้งอาศยัการคดัเลือกการ
ฝึกอบรมและการจูงใจ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เหนือคู่แข่งขนั ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการขององค์กร เจา้หน้าที่จ  าเป็นตอ้งมีความสามารถ 
ทศันคติที่ดี สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม และความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
รวมถึงการสร้างค่านิยมที่ดีใหก้บัองคก์ร 

6) ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอใหก้บัลูกคา้ให้เห็นเป็น
รูปธรรมโดยพยายาม สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เพือ่สร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และ
การใหบ้ริการที่รวดเร็ว หรือ ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกคา้ควรไดรั้บ  

7) ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบตัิในดา้นการให้บริการ ที่น าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจต่อการบริการ  

 
William et al. (1991, p. 641) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด บริการหรือ 7P’s Service 

Marketing Mix ประกอบดว้ย  
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึงรูปร่าง ลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ ์รวม

ไปถึง การบริการที่เก่ียวขอ้งกับผลิตภณัฑน์ั้น ๆ  ส่วนที่ส าคญัที่สุดเร่ืองผลิตภณัฑ ์คือ การมุ่งมนั
พฒันาให้มี 16 ส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค จากส่วนประสมทางการตลาด
ทั้ง 4ดา้นส่วนประสม ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นส่วนที่มีความส าคญัที่สุด  

2) ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นส่ิงที่สามารถดึงความสนใจให้เกิดขึ้นไดโ้ดยการ
ก าหนด ราคาตอ้งพิจารณาทั้งลกัษณะการแข่งขนัในตลาด และตน้ทุนทั้งหมดของส่วนประสมทาง
การตลาด นอกจากนั้นยงัตอ้งค  านึงถึงปฏิกิริยาของผูบ้ริโภคต่อระดบัราคาอีกดว้ย  

3) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) สถานที่จะหมายความครอบคลุมไปถึงการจดัส่ง
สินคา้ หรือการไปให้ถึงเป้าหมาย เพราะถึงแมผ้ลิตภณัฑจ์ะดีแต่ส่งไปให้ไม่ทนัเวลาหรือสถานที่ที่ 
ตอ้งการแลว้ ผลิตภณัฑน์ั้นก็จะไม่มีความหมาย การที่ผลิตภณัฑจ์ะเขา้ถึงผูบ้ริโภคตอ้งอาศยัช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย ซ่ึงบางคร้ังช่องทางการจดัจ าหน่ายก็สั้นเพราะเป็นการส่งโดยตรงจากผูผ้ลิตไปยงั
ผูบ้ริโภค แต่บางคร้ังช่องทางการจดัจ าหน่ายก็มีความซับซ้อน มีความเก่ียวขอ้งกบัคนกลางเป็น
จ านวนมาก การน าผลิตภณัฑ์ไปยงัตลาดเปูาหมายเป็นเร่ืองที่ส าคญั การจดัจ าหน่ายมีอยู่หลาย
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ช่องทาง เช่น การขายผา่นพนกังาน การจดัจ าหน่ายผา่นทางสรรพสินคา้ การตั้งซุม้จ  าหน่าย หรือการ
จ าหน่ายผา่น เคร่ืองจ าหน่ายอตัโนมติั  

4) ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) หรือการแจง้ การบอกข่าวและขาย
ความคิด ความเขา้ใจให้ผูบ้ริโภคไดรู้้ การส่งเสริมการจ าหน่ายจะเก่ียวขอ้งกับวิธีการต่าง ๆ  ที่ใช้
ส าหรับการส่ือความ ไปถึงตลาดเป้าหมายใหไ้ดท้ราบถึงผลิตภณัฑท์ี่ตอ้งการวางจ าหน่ายที่ใดระดบั
ราคาเท่าใด ซ่ึงการส่งเสริม การขายประกอบด้วยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การขายโดย
พนกังาน เป็นตน้  

5) ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ในองค์กร ซ่ึงตอ้งมีการ
คดัเลือกมา (Selection) และผา่นการฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพือ่ท  าใหเ้กิดความ
พึงพอใจ ให้กับลูกคา้ได้มากกว่าคู่แข่ง พนักงานจึงตอ้งมีความสามารถและมีทัศนคติที่ดี และ
สามารถที่จะตอบสนอง ความต้องการของลูกค้า มีความคิดริเร่ิมและมีความสามารถในการ
แกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมที่ดี ใหก้บัองคก์รได ้ 

6) กระบวนการหรือการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการผลิตในธุรกิจบริการ ซ่ึงเป็นการด าเนินงานหรือขั้นตอนที่ส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ 
โดยตอ้งมุ่งเนน้ที่การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้สามารถส่งมอบคุณภาพในการบริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 7) ลักษณะลักษณะทางกายภาพหรือลกัษณะภายนอก (Physical Evidence) 
หมายถึง ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกับส่วนที่ลูกคา้สามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได้ของการให้บริการและ
ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ภายในพื้นที่ให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อความประทบัใจของลูกคา้ โดยมีการสร้าง
คุณภาพโดยรวมเพือ่เพิม่คุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

 
Lovelock and Wright (1999, p. 15) กล่าวว่า ธุรกิจการให้บริการจะ ใชก้ารจดัการการบริการ

แบบบูรณาการ ซ่ึงมี 8 องคป์ระกอบ (The Eight Components of Integrated Service Management) ไดแ้ก่  
1) องค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ (Product Elements) ผูบ้ริหารสินคา้บริการ

จะตอ้งตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์หลัก (Core Product) และองค์ประกอบเสริม (Supplementary 
Service) ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง และสามารถแข่งขนักับ
ผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ ได ้

2) สถานที่ , ไซเบอร์สเปซ และเวลา (Place, Cyberspace and Time) การ
ตดัสินใจ เก่ียวกบัการส่งมอบสินคา้หรือบริการ ตอ้งค  านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานที่ เวลา ในสินคา้ 
บริการและ อาจรวมไปถึงสภาพแวดลอ้มหรือช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อีเมล ์หรือเวบ็ไซต ์เพราะ
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ลูกคา้มกัคาดหวงั ความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการ ปัจจยัจึงกลายเป็นกลยทุธก์ารส่ง
มอบบริการ  

3) กระบวนการ (Process) เป็นการออกแบบการส่งมอบบริการให้กับลูกคา้ 
เพื่อให้ การส่งมอบบริการมีประสิทธิภาพ แต่ถา้ออกแบบขั้นตอนการผลิต บริการไม่ดีพอก็อาจท า
ใหลู้กคา้รู้สึก ร าคาญ เช่น ความชา้ของระบบราชการและขาดประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการ ซ่ึง
จะท าให้ พนักงานที่รับรองลูกค้าเกิดความความกดดันและความตึงเครียด จนอาจส่งผลให้
ประสิทธิภาพการบริการ ลดลงและมีโอกาสที่จะเกิดความลม้เหลวในการบริการได ้ 

4) ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) ปัจจยัขอ้น้ีเป็นเสมือน
เหรียญ ที่ มี 2 ดา้น เพราะถา้หากผูบ้ริหารไม่เขา้ใจความส าคญั ขอ้น้ีก็จะไปลดตน้ทุนการผลิตบริการ
จนท าให้ คุณภาพบริการลงลงตามไปด้วย เม่ือคุณภาพบริการไม่ดีหรือไม่สม ่าเสมอก็ย่อมท าให้
ลูกคา้หนีหายไปไดง่้าย ขณะเดียวกนัหากมุ่งเพิ่มคุณภาพโดยไม่ค  านึงถึงตน้ทุนและการตั้งราคาที่
เหมาะสมก็อาจจะท า ใหผ้ลประกอบการดา้นก าไรของบริษทัมีปัญหาไดเ้ช่นเดียวกนั  

5) พนักงาน (People) มีบริการหลากหลายรูปแบบที่สามารถเจาะจงให้ลูกคา้
และพนกังานตอ้งเขา้มา มีส่วนร่วมในการผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนั ไม่สามารถขาดฝ่าย
ใดฝ่ายหน่ึงได ้เช่น การใหบ้ริการตดัผม พนกังานร้านอาหาร เป็นตน้ โดยส่วนใหญ่ลูกคา้จะประเมิน
คุณภาพของบริการ จากการติดต่อ ขอรับบริการจากพนกังานบริการ หากผูบ้ริหารเขา้ใจความส าคญั
ของปัจจยัน้ีก็มกัจะ ทุ่มเทกบังบประมาณ ใหก้บัการอบรมพนกังานบริการและการคดัเลือกพนกังาน
ที่มีคุณภาพ  

6) การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกค้า  (Promotion and 
Education) สินคา้ที่ประสบความส าเร็จมกัมีโปรแกรมการส่ือสารการตลาดที่ดี เพราะเป็นส่ิงที่มี
บทบาทในการให้ ข้อมูลที่จ  าเป็นต่อลูกค้า ชักชวนให้เห็นลูกค้าเห็นถึงประโยชน์ที่จะได้รับ 
ตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้ ตดัสินใจซ้ือบริการเร็วขึ้น โดยส่วนใหญ่แล้วการส่ือสารการตลาดของ
สินคา้ บริการ มกัจะเน้นที่การสอน ลูกคา้ว่าบริการนั้นมีประโยชน์อยา่งไรบา้ง เม่ือไรถึงควรจะใช้
บริการ จะสามารถหาไดท้ี่ไหน และจะตอ้งท าอยา่งไรบา้งในการมารับบริการนั้นๆ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ี
สามารถส่ือสารไดห้ลายช่องทาง เช่น การใช ้พนักงานขาย หรือใชก้ารส่ือสารผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น 
โทรทศัน์วทิยหุนงัสือพมิพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา แผน่พบั และอินเทอร์เน็ต  

7) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ประกอบดว้ย อาคารส านักงาน 
ท าเล ที่ต ั้ ง พาหนะการตกแต่งภายใน อุปกรณ์ พนักงาน เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ ที่
เก่ียวขอ้ง ธุรกิจ การบริการตอ้งระมัดระวงัในด้านลักษณะทางกายภาพ เน่ืองจากเป็นปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อความประทบัใจ ของลูกคา้ไดอ้ยา่งง่าย โดยเฉพาะธุรกิจการบริการที่จบัตอ้งไดเ้ล็กนอ้ย 
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เช่น การประกนัภยั เป็นตน้ ซ่ึงตอ้ง อาศยัโฆษณา โดยมกัจะมีการสร้างสัญลกัษณ์ที่ส่ือความหมาย
เพือ่แทนบริการนั้น ๆ เช่น ร่ม เป็นตน้ เพือ่แสดงถึงการปกป้องและคุม้ครองความปลอดภยั  

8) ราคาและค่าใชจ่้ายส่วนอ่ืน ๆ (Price and Other User Outlays) องคป์ระกอบ
น้ี ไม่ไดค้  านึงแต่การก าหนดราคาขายให้กบัลูกคา้ ก าไรทางการคา้ และก าหนดระยะเวลาการช าระ
เงิน เท่านั้น แต่ผูจ้ดัการยงัตอ้งตระหนกัและหาแนวทางเพือ่ลดค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่ตวัเงิน ซ่ึงอาจ
ท าให้ ลูกคา้เกิดประสบการณ์เชิงลบต่อการใชบ้ริการไดง่้าย เช่น เวลาที่ถูกตอ้งเสียไปในการมาใช้
บริการ ความรู้สึกทางดา้นร่างกายและจิตใจ เป็นตน้  
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 433-434) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด
ของ ตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้ง
มีการเน้น ถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ทั้งสามส่วน
ประสมน้ีเป็น ปัจจยัส าคญัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึง
ประกอบด้วย 7P’s ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด 
พนักงาน กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่วนประสมทางการตลาดที่เพิ่มเขา้
มาธุรกิจมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงที่สุด น ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ต่อไปดงัรูปที่ 2.1 

 
 
 
 
  
 

 
รูปที่ 2.1 แสดง 7P’s เพือ่สร้างความพงึพอใจสูงสุด 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552, น. 434 

 
1) ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงที่ธุรกิจเสนอขายให้แก่ลูกคา้เพื่อตอบสนอง 

ความจ าเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ ธุรกิจตอ้งทราบใหไ้ดก่้อนวา่ความตอ้งการดา้นผลิตภณัฑ์
ที่ แทจ้ริงของลูกคา้มีองคป์ระกอบอย่างไร ทั้งน้ีก่อนที่จะมีการออกผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ ๆ 
ธุรกิจจ าเป็น อยา่งมากที่จะตอ้งมีการท าวจิยัตลาดก่อนเพือ่พฒันาเป็นผลิตภณัฑห์รือบริการที่ออกมา
ตรงกบั ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากที่สุด  

The 7P’s of Marketing and Link building Promotion 

Place 

Product Price 
Physical Evidence 

People 

Processes 
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2) ราคา (Price) เป็นคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน เพื่อท าให้เกิดความ
สะดวก ในการซ้ือขายผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบไดก้บัราคาของสินคา้ต่าง ๆ  ผูซ้ื้อยอ่มจะตอ้ง
ตรวจสอบดู วา่ราคาของสินคา้นั้น ๆ มีคุณภาพหรือบริการเป็นอยา่งใดและตกลงซ้ือสินคา้ที่คิดว่าดี
ที่สุดและมีราคา ถูกที่สุด  

3) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารและจูง
ใจให้ ลูกค้าเกิดความต้องการและพฤติกรรมการซ้ือเกิดขึ้ น เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด 
ประกอบดว้ย การโฆษณา (Advertising) การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) การส่งเสริม
การขาย (Sale Promotion) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) และการตลาดทางตรง (Direct 
Marketing) โดยเคร่ืองมือทั้ง 5 ขา้งตน้ในอดีตที่ผา่นมาธุรกิจจะเลือกใชเ้พยีงหน่ึงหรือสองเคร่ืองมือ
ในการส่งเสริม ตลาดในแต่ละคร้ัง ผลก็คือ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เปูา
หมายไดอ้ยา่งทัว่ถึง ปัจจุบนัธุรกิจส่วนใหญ่ใช้หลาย ๆ เคร่ืองมือผสมผสานกนัในการท าส่งเสริม
ตลาดแต่ละคร้ังที่เรียกว่า IMC (Integrated Marketing Communication) หรือการติดต่อส่ือสารแบบ
ผสมผสานจะท าใหข้อ้มูล ข่าวสารสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากขึ้น แต่ตน้ทุนการท าตลาดก็สูงขึ้น
ดว้ย ซ่ึงการใชเ้คร่ืองมือ การส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ ธุรกิจจ าเป็นตอ้งค านึงถึงงบประมาณที่มีอยู่
ดว้ย ถา้ธุรกิจมีงบประมาณสูงก็สามารถ ให้ IMC ได ้แต่ถา้งบประมาณนอ้ยควรเลือกใชเ้คร่ืองมือที่
คิดวา่สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากที่สุด 

4) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วย
สถาบันและ กิจกรรมใช้ เพื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองค์กรไปยงัตลาด สถาบันที่น า
ผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด เป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายตวัสินคา้ 
ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั  

5) บุคลากร (People) เป็นงานที่มีความส าคญัมากกว่าลูกคา้ที่เขา้มาซ้ือสินคา้
หรือ บริการนั้นจะเกิดความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด เน่ืองจากเม่ือลูกคา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการ
ขององคก์ร ธุรกิจจะไดพ้บเจอกบับุคลากรที่หลากหลาย ถา้บุคลากรเหล่าน้ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดีแลว้
จะท าใหลู้กคา้ เกิดความพงึพอใจ โอกาสที่ลูกคา้ที่ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการขององคก์รจะมีมาก
ขึ้น ดงันั้นถา้องคก์ร ธุรกิจจ าเป็นตอ้งใหบุ้คลากรหรือพนกังานขององคก์รธุรกิจทุกคนใหมี้หัวใจรัก
บริการหรือที่เรียกว่า “Service mind” ซ่ึงการท าให้บุคลากรมีใจรักการให้บริการนั้นจะตอ้งเร่ิมตน้
ตั้งแต่การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรม การพฒันาและการจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพงึ
พอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

6) กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมที่ส่งมอบการให้บริการแก่
ลูกคา้ที่ เขา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการของธุรกิจที่จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็คือ ธุรกิจจะตอ้ง
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ออกแบบ กระบวนการที่เก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้หรือบริการใหลู้กคา้เกิดความสะดวกสบายในการ
ซ้ือมากที่สุด ซ่ึงปัจจุบนักระบวนการบริการที่ดีนั้นจะตอ้งอาศยัระบบสารสนเทศ (Information 
System) เขา้มา ช่วยในการให้บริการลูกคา้ ดังนั้นการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในกระบวนการ
ให้บริการไม่เพียงท าให้ ลูกคา้เกิดความพึงพอใจแลว้ยงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
อีกดว้ย  

7) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทาง กายภาพที่ลูกคา้สามารถมองเห็นและสัมผสัไดโ้ดยตรง ได้แก่ การตกแต่งบรรยากาศ สีสัน 
ความหรูหรา อุปกรณ์ส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้เกิดแรงดึงดูดและความสนใจจากลูกคา้ ตลอดจนจูงใจให้
ลูกคา้เกิดความตอ้งการ ที่จะซ้ือสินคา้หรือบริการของธุรกิจ ดงันั้นลกัษณะทางกายภาพจะท าให้เกิด
แรงดึงดูดและความสนใจนั้น ธุรกิจจะตอ้งก าหนด Concept หรือเอกลกัษณ์ก่อนว่าจะจดัลกัษณะ
ทางกายภาพของธุรกิจเป็นอย่างไร แต่ตอ้งค  านึงถึงความเหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
ธุรกิจที่ผ่านมาดว้ยจะท าให้ลกัษณะทาง กายภาพของธุรกิจ โดยรวมเกิดความน่าสนใจและความ
เช่ือมัน่และความมัน่คงขององคก์รธุรกิจนั้นดว้ย  

 

นิติพล ภูตะโชติ (2558, น. 42-43) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรม
การบริการ (Marketing Mix for Service Industry) หมายถึง กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดที่องคก์ร 
ธุรกิจน ามาใช้เพื่อท าให้เกิดประโยชน์และสามารถท าให้บรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายทาง
การตลาดของธุรกิจ นอกจากน้ียงัน ามาใช้เพื่อที่จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และท าให้
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด โดยส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมบริการ โดย
ประกอบดว้ย 8Ps (The Eight Components) มี รายละเอียด ดงัน้ี  

1) ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) หมายถึง ส่ิงที่ธุรกิจมีไวเ้พือ่เสนอ
ขาย ให้กบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑห์รือบริการในอุตสาหกรรมบริการมีองคป์ระกอบส าคญั 
ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑห์ลกัหรือบริการหลกั 2) ลกัษณะเฉพาะ 3) บริการมีใหเ้ลือกหลากหลาย 4) ความ
น่าเช่ือถือ ของบริการ 5) ช่ือตรายี่ห้อ 6) ประโยชน์ของบริการ 7) การออกแบบบริการ 8) ความ
สะดวกสบาย  

2) ราคา (Price) ในอุตสาหกรรมบริการจะมีความแตกต่างจากธุรกิจที่ผลิตสินคา้
เพื่อขาย โดยปัจจยัที่ส่งผลให้ราคาของอุตสาหกรรมบริการมีความแตกต่างกบัธุรกิจประเภทอ่ืน มี
ดงัน้ี  

  2.1) การตั้งราคาสินคา้หรือผลิตภณัฑโ์ดยทัว่ไปจะค านึงถึงตน้ทุนใน
การผลิตเป็น หลกั แต่ในอุตสาหกรรมบริการยงัมีค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ อีก เพราะการใหบ้ริการมีขั้นตอนที่
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ละเอียด ซับซ้อน ตอ้งใชพ้นักงานที่มีความช านาญเฉพาะดา้น พนักงานที่มีประสบการณ์สูง และมี
ความช านาญในการท างาน ดงันั้นการก าหนดราคาของอุตสาหกรรมบริการจึงมีความแตกต่างจาก
ธุรกิจประเภทอ่ืน ซ่ึงโดยทัว่ไป อุตสาหกรรมบริการจะมีการก าหนดราคาที่สูงกวา่  

  2.2) มีลูกคา้จ านวนมากที่ตอ้งการความสะดวกสบาย รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยาก หากอุตสาหกรรมบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ เหล่าน้ีใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ลูกคา้
ก็ยนิดีที่จะจ่าย ค่าบริการในอตัราที่สูงขึ้น เพื่อแลกกบัการบริการที่สะดวกรวดเร็ว ทนัสมยั ดงันั้น
การตั้ งราคาค่าบริการของอุตสาหกรรมบริการ จึงต้องคิดค  านวณส่ิงเหล่าน้ีเป็นต้นทุนในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ย 

  2.3)  ราคาค่ าบริการแต่ละช่วง เวลามีความแตกต่างกัน  เ ช่น 
อุตสาหกรรมบริการ ประเภทโรงแรมและท่องเที่ยวในช่วงฤดูกาลท่องเที่ยว มกัจะมีราคาห้องพกั
และราคาตัว๋ท่องเที่ยวที่แพง กวา่ฤดูกาลอ่ืนๆ เพราะการบริการไม่สามารถเก็บสะสมไวใ้นสตอ็กเพือ่
ขายวนัอ่ืนได ้

  2.4) คุณภาพของการใหบ้ริการ เป็นอีกส่ิงหน่ึงที่สามารถก าหนดราคา
ค่าบริการ ซ่ึงธุรกิจที่ ให้บริการดีเป็นที่ยอมรับและลูกคา้ให้ความเช่ือถือ มกัท าให้ลูกคา้เต็มใจที่จะ
จ่ายในราคาที่แพงขึ้น เพราะลูกคา้มัน่ใจวา่บริการที่จะไดรั้บนั้น คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป  

  2.5) คุณภาพของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใชใ้นการให้บริการก็
เป็นปัจจยัหน่ึง ในการก าหนดราคาค่าบริการ หากสถานที่ที่ให้บริการนั้นมีการใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองมือ
ที่ทนัสมยั หรือ ประสิทธิภาพสูง ราคาค่าบริการก็จะสูงขึ้น  

  2.6) ความปลอดภัยในการใช้บริการ โดยเฉพาะความปลอดภัย
เก่ียวกบัชีวิตและ ทรัพยสิ์น มกัท าให้เกิดราคาค่าบริการสูงขึ้นและลูกคา้ยนิดีที่จะจ่ายเพิ่มขึ้น เพราะ
มนุษยต่์างก็ตอ้งการ ความปลอดภยัและไม่ตอ้งการมีความเส่ียงสูง  

3) สถานที่หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย เป็นการเลือกใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการเพือ่ไปใหถึ้งผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงธุรกิจ
แต่ละประเภท อาจจะใชค้นกลางมากน้อยแตกต่างกนั แต่ที่ส าคญัคือ เพื่อท าให้การกระจายสินคา้
และบริการที่มีอยูไ่ปใหท้ัว่ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหไ้ดม้ากที่สุด โดยปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัช่องทางกา
จดัจ าหน่ายใน อุตสาหกรรมบริการ ประกอบด้วย (1) ท  าเลที่ตั้งของสถานบริการ (2) เวลาการ
ใหบ้ริการ (3) จ  านวน สาขาที่ทัว่ถึง (4) ระบบการบริหารจดัการ (5) การขนส่ง (6) การเขา้ถึงไดง่้าย 
(7) การเก็บและการดูแล รักษา (8) ความรวดเร็วในการสั่งการ (9) การส่งมอบบริการ (10) ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  
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4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดเป็นกิจกรรมที่
เก่ียวขอ้ง กบัการโฆษณา การขายโดยพนักงานขาย การส่งเสริมการขาย การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
เพื่อให้ ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินค้าและบริการต่าง ๆ ของธุรกิจสามารถส่งไปถึงลูกค้าหรือ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง ครอบคลุม ทั้งการส่งเสริมการตลาดจะมีประสิทธิภาพหรือไม่นั้น มกัจะขึ้นอยู่
กบัลกัษณะและประสิทธิภาพ ของการติดต่อส่ือสารจากผูข้ายไปยงัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ส่วนการที่
ลูกคา้จะยอมรับข่าวสารหรือไม่ นั้น จะขึ้นอยูก่บัความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ดงันั้น
นักการตลาด จึงตอ้งพิจารณาว่า จะใชว้ิธีการอยา่งไร จึงจะท าให้ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ไปถึงลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงที่จะท า
ใหลู้กคา้ไดรั้บข่าวสารที่ถูกตอ้งครบถว้น  

5) กระบวนการให้บริการ (Process of Service) กระบวนการให้บริการเป็น
ขั้นตอน หรือวธีิการด าเนินงานของอุตสาหกรรมแต่ละประเภท ซ่ึงจะมีกระบวนการและขั้นตอนใน
การให้บริการ แก่ลูกคา้ที่แตกต่างกนั กระบวนการให้บริการที่ดีจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 
ดงัน้ี  

  5.1) และเป็นไปตามเกณฑม์าตรฐานที่ก  าหนดไวส้ าหรับกระบวนการ
ให้บริการ ซ่ึงกระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพจะตอ้งมีการก าหนดมาตรฐานการบริการที่
ชดัเจน เพือ่ใหผู้ป้ฏิบติังานสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

  5.2) ความต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ เป็นส่ิงส าคญั กระบวนการ
ใหบ้ริการทุกขั้นตอนควรมีความต่อเน่ืองเพือ่ให้งานด าเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืน และกิจกรรมเหล่านั้น
ไม่ควรมีการหยดุชะงกั เพราะอาจก่อใหเ้กิดปัญหาและอุปสรรคต่อการปฏิบติังานได ้

  5.3) จ  านวนของขั้นตอน กระบวนการให้บริการที่ดีจะตอ้งมีจ านวน
หรือขั้นตอนที่ไม่มากจนเกินไปเพราะจะท าให้เกิดความยุง่ยากต่อการท างาน คือ จะตอ้งมีขั้นตอน
ในการท างานที่นอ้ยที่สุด และตอ้งเป็นขั้นตอนที่จ  าเป็นเท่านั้น  

  5.4) ความซบัซอ้นของกระบวนการใหบ้ริการ เหตุที่กระบวนการต่าง ๆ 
ไม่ควรมี ลกัษณะที่ยุง่ยากซับซ้อน เพราะจะท าให้เกิดความล าบากในการปฏิบติังานและอาจน าไปสู่
ปัญหา และ ขอ้ผดิพลาดในการท างานได ้ 

6) ประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ (Productivity and Quality of 
Service) เกิดขึ้นจากปัจจยัหลายประการ เช่น บุคลากร เคร่ืองมือและอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก 
รวมถึงระบบการบริหารจดัการที่มีประสิทธิภาพ การควบคุมให้การบริการมีประสิทธิภาพและ
คุณภาพสูงจะส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อยา่งมาก โดยปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพและ
คุณภาพของการบริการในอุตสาหกรรมบริการมีดงัน้ี: (1) พนักงานที่มีความเช่ียวชาญ (2) คุณภาพ
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ของบริการ (3) ความพงึพอใจของลูกคา้ (4) ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
(5) ความสามารถในการแกปั้ญหาของลูกคา้ (6) เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทนัสมยั (7) การรับประกนั
คุณภาพบริการ (8) คุณค่าของบริการ และ (9) การชดเชย 

7) บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานทุกคนในแผนกต่าง ๆ ที่ท  างานอยูใ่น 
อุตสาหกรรมบริการ ทั้งน้ีบุคลากรถือเป็นปัจจยัที่ส าคญัที่สุดในดา้นการจดัการบริการที่มีคุณภาพ 
โดย บุคลากรในองค์กรผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นผูท้ี่มีคุณสมบตัิ เหมาะสมกับงานบริการ มีความรู้ มี
ความสามารถ และมีทกัษะความช านาญในการท างาน ซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ียอ่มเกิดจากกระบวนการ
คดัเลือกบุคลากร อยา่งเป็นระบบ เพือ่ใหไ้ดบุ้คลากรที่เหมาะสมกบัต าแหน่งงานดา้นการบริการ  

8) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญใน
อุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดง่้ายขึ้น ลกัษณะทางกายภาพ
ที่ดีหรือเด่นชดัจะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ วา่จะไดรั้บบริการที่ดีและไม่ผดิหวงั ปัจจยัที่
เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางกายภาพของอุตสาหกรรมบริการมี 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

  8.1) ลักษณะทางกายภาพภายนอก เป็นลักษณะทางกายภาพที่
มองเห็นได้จาก ภายนอก เช่น ตึกหรืออาคารส านักงาน ลักษณะทางภูมิประเทศ การคมนาคม 
สภาพแวดลอ้ม โดยทัว่ไป บรรยากาศภายนอกและการมีสญัลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายที่เด่นชดั 

  8.2) ลกัษณะทางกายภาพภายใน เป็นลกัษณะทางกายภาพที่อยูภ่ายใน 
เช่น การออกแบบและตกแต่งคุณภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกอุปกรณ์เคร่ืองใช้เคร่ืองตกแต่ง
ภายใน เคร่ืองแบบพนกังาน การแต่งตวัของพนกังาน ความสะอาด และความเพยีงพอของทรัพยากร  

 
จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาดเป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัในการ

ด าเนินงานการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัที่กิจการสามารถควบคุมไดแ้ละมุ่งสู่จุดมุ่งหมายเดียวกนั คือ การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ ดงันั้น ผูบ้ริหารการตลาด
ตอ้งจดัความสมดุลที่เหมาะสมขององคป์ระกอบทั้ง 7 ประการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การ
ขาดความสมดุลขององค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงอาจเป็นสาเหตุที่ท  าให้เกิดปัญหาในการ
บริหารงานกิจการ 
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2.2.5 ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

2.2.5.1 ความหมายของขอ้ร้องเรียน 
 

ขอ้ร้องเรียน (Complains) หมายถึง ส่ิงที่ลูกคา้ไม่ได้รับจากองคก์รธุรกิจตาม
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ และท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ให้ผูท้ี่
เก่ียวขอ้งไดท้ราบ (ศิริพร  วษิณุมหิมาชยั, 2551)  

 
 ข้อร้องเรียนสามารถเกิดขึ้ นได้ตลอดการให้บริการลูกคา้ อย่างไรก็ตามขอ้

ร้องเรียนตอ้งมีองคป์ระกอบที่ชดัเจน เพื่อให้สามารถน าค  าร้องเรียนไปพิจารณาขอ้เท็จจริง เพื่อหา
แนวทางในการก าจดัหรือแกไ้ข และท าใหอ้งคก์รทราบวา่จะใหค้  าตอบแก่ลูกคา้คนใดอยา่งไร 

 
การรับขอ้ร้องเรียน (Receipt of Complaint) จ  าเป็นตอ้งรวบรวมขอ้มูลที่ส าคญั

เพือ่จดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ซ่ึงควรประกอบไปดว้ย 
  (1) รายละเอียดของขอ้ร้องเรียน 
  (2) ส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข 
  (3) ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัอะไร (ผลิตภณัฑห์รือวธีิการท างานขององคก์ร) 
  (4) ขอ้มูลดา้นบุคลากร 
  (5) ขอ้มูลทางการตลาด 

 
 การที่ลูกคา้จะมีการร้องเรียนได้นั้น ย่อมมีสาเหตุที่น าพาไปสู่การร้องเรียนต่อ

กิจการ ซ่ึงสาเหตุเหล่านั้นพอจะสรุปไดโ้ดยมีประเด็นต่าง  ๆดงัต่อไปน้ี 
  (1) สาเหตุมาจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
   (1.1) พนักงานพูดจาไม่สุภาพ มองด้วยท่าทางที่ไม่เป็นมิตร

และไม่ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้ 
   (1.2) ให้บริการล่าช้า ไม่ได้รับบริการทนัที เช่น ในระหว่าง

การใหบ้ริการ พนกังานท างานอ่ืน หรือพดูคุยกบัเพือ่นร่วมงาน หรือแต่งหนา้ต่อหนา้ลูกคา้ 
   (1.3) เกิดความผิดพลาดขณะที่ให้บริการ เช่น การเขียนช่ือ

ลูกคา้ผดิ ท  าใหเ้สียเวลาในการแกไ้ข 
   (1.4) ไดรั้บการส่ือสารจากพนกังานไม่ตรงกนั 
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   (1.5) บริการไม่ยติุธรรม พนักงานปล่อยให้ลูกคา้รายอ่ืนแซง
คิวลูกคา้ที่ก  าลังรอรับบริการอยู่ โดยที่พนักงานไม่ได้ให้ความส าคญักับการเขา้คิวตามระเบียบของ
องคก์ร  

   (1.6) พนักงานขาดความรู้ความสามารถ เม่ือมีลูกคา้สอบถาม 
พนกังานมกัตอ้งไปสอบถามจากเพือ่นทุกคร้ัง และไม่สามารถใหค้  าตอบไดด้ว้ยตวัเอง 

  (2) สาเหตุมาจากตวัสินคา้/บริการ 
   (2.1) สินคา้หรือบริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ซ่ึงไม่ตรงกับการ

โฆษณาที่ลูกคา้รับรู้ 
   (2.2) ขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน ท าให้เกิดความล่าช้า

ในการรอคอย ทั้งดา้นเอกสารและการขออนุมติัจากผูบ้ริหาร 
   (2.3) มีแต่เคร่ืองบริการอัตโนมติั หาตวัผูใ้ห้บริการไม่ได้ใน

การเกิดปัญหากบัลูกคา้  
  (3) สาเหตุมาจากตวัลูกคา้ 
   (3.1) มีทศันคติที่ไม่ดีต่อพนกังานใหบ้ริการ เช่น เกลียดขี้หน้า

พนกังาน ซ่ึงท าใหก้ารบริการไม่ดีในการรับรู้ของลูกคา้  
   (3.2) มาจากนิสยัส่วนตวัของลูกคา้ที่ชอบร้องเรียน ซ่ึงในกรณี

น้ีลูกคา้อาจจะลองทดสอบการใหบ้ริการหรือทดสอบการรับขอ้ร้องเรียนจากองคก์ร 
  (4) สาเหตุมาจากปัจจยัอ่ืน  ๆ  
   (4.1) คู่แข่งขนัมีบริการที่ดีกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการ

ขององคก์รที่ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการ 
   (4.2) อตัราค่าบริการของคู่แข่งขนัถูกกว่าเม่ือลูกคา้ตรวจสอบ

พบภายหลงั 
 

2.2.5.2 วธีิการลดขอ้ร้องเรียน  
 
(1) ป้องกนัการร้องเรียนดว้ยการส่งมอบการบริการที่ดี สามารถลด

ขอ้ร้องเรียนได ้80%  
(2) การจดัการอยา่งเป็นระบบ ลดขอ้ร้องเรียนได ้20% 
(3) ตั้งหน่วยงานที่ชัดเจนขึ้นตรงกบัผูบ้ริหารองคก์ร เพื่อให้เห็นถึง

ความส าคญัและใหอ้ านาจในการด าเนินการ 
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2.2.5.3 ประโยชน์ที่ไดรั้บจากการจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

(1) ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เม่ือพนกังานหรือผูรั้บขอ้ร้องเรียนให้ความ
ช่วยเหลือลูกคา้การกระท าดงักล่าวจะสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้ต่อผูรั้บขอ้ร้องเรียนและส่งผลดีต่อ
องคก์ร  

(2) ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี ส่ิงที่ท  าให้เกิดความรู้สึกต่อเน่ืองจากความ
ประทบัใจคือลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการจากองคก์รเดิมและช่วยพาลูกคา้รายใหม่  ๆมาสู่องคก์รดว้ย 

(3) ปกป้องธุรกิจของเรา ลูกคา้จะช่วยเหลือองคก์รเป็นอยา่งดี จะปกป้อง
ธุรกิจของเราทนัทีหากมีคนอ่ืนมาพูดในทางลบแก่องคก์ร 

(4) ขายสินค้าได้มากขึ้ น ลูกค้าแต่ละคนจะกลับมาซ้ือสินค้าหรือใช้
บริการของคุณอยา่งต่อเน่ือง 

(5) เกิดการบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) ลูกค้าย่อมน าความ
ประทบัใจจากที่เขาเคยได้รับไปบอกต่อแก่ญาติพี่น้อง เพื่อนสนิท ท าให้บุคคลเหล่าน้ีตอ้งการมาใช้
บริการขององคก์ร 

(6) ลดค่าใช้จ่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ในกรณีที่ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจมีมาก ลูกคา้จะท าหน้าที่ส่งเสริมการตลาดให้องค์กร โดยองคก์รไม่ตอ้งเสียค่าโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ ์ 

 

2.2.6 ด้านการให้บริการของ Customs Clearance 
 

การผา่นพธีิการศุลกากรขาเขา้ที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ  
 

ในการน า เขา้สินคา้ ผูน้ าเขา้จะตอ้งผ่านพิธีการศุลกากรขาเขา้คือปฏิบติัตามกฎหมาย 
ระเบียบและประกาศที่กรมศุลกากรและหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับการน า เข้าให้ถูกต้อง
ครบถ้วน โดย ปฏิบติัตามขั้นตอนตามที่กรมศุลกากรก าหนดใน 2 ขั้นตอนหลักคือ 1) จดัเตรียม
เอกสารและส่งขอ้มูล รายละเอียดของสินคา้ที่น า เขา้และรายการภาษีศุลกากรตามใบขนสินคา้ขาเขา้
ในระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Import) ไปยงักรมศุลกากรโดยส าแดงหรือแสดงราคาศุลกากร ประเภท
พิกดัศุลกากรและช าระภาษีอากรขาเขา้ทั้งส้ิน (ถา้มี) ในอตัราที่ถูกตอ้ง และ 2) น าสินคา้ที่น าเขา้มา
ให้เจา้หน้าที่ศุลกากร ตรวจสอบตามเงื่อนไขที่กรมศุลกากรก าหนดก่อนที่จะน าสินคา้ออกจาก
อารักขาหรือการควบคุมของศุลกากรที่ท่าที่น าเขา้สินคา้ดงักล่าว (Thai Customs Department, 2018) 
การผา่นพธีิการศุลกากรขาเขา้เป็นส่วนหน่ึงของการจดัการโลจิสติกส์ส าหรับสินคา้ที่น า เขา้ จากค า 
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นิยามการจดัการโลจิสติกส์ของ Council of Supply Chain Management Professional (2018) ระบุวา่
การจดัการ โลจิสติกส์เป็นกระบวนการวางแผน การน าไปใชแ้ละการควบคุมการเคล่ือนยา้ยและการ
จดัเก็บสินคา้ บริการและขอ้มูลสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งตั้งแต่จุดเร่ิมตน้จนถึงดของการบริโภคที่มี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จากค านิยามดงักล่าวจะเห็น
ว่าวตัถุประสงคห์ลกัของการจดัการโลจิสติกส์ตอ้งมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ไม่สามารถ
บรรลุผลแต่เพียงด้านใดด้านหน่ึงได้ ประสิทธิภาพคือการลดต้นทุนและเวลาที่ ใช้ไป แต่
ขณะเดียวกนัก็ตอ้งมีประสิทธิผล คือ คุณภาพหรือการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ทนัเวลา (Banomyong, 2007) 

 

2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

พนัธกานต ์จรัสวฒันาพรรค และสายพิณ ป้ันทอง (2566) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์เสริมอาหารประเภทช่วยในการนอนหลับของ
ผูบ้ริโภคในสงัคมออนไลน์ รวมถึงศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัคุณค่าตราสินคา้
ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารดงักล่าว ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ33-37 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี และประกอบ
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายไดเ้ฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 20,001-30,000 บาทต่อเดือน  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น สถานภาพและรายได ้มีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์เสริมอาหารประเภทช่วยในการนอนหลับ ส่วนปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการส่งเสริม
การตลาด รวมถึงปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพและการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ โดยมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสามารถอธิบายการพยากรณ์ความผนัแปรของอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารไดถึ้งร้อยละ 35.10 

 

ฐาปนี แก้วเสน่ห์ใน (2564) ได้ท  าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์ต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7P’s และคุณภาพการบริการที่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจขนส่งสินคา้แบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงไดท้  าการศึกษา และท าวจิยัขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของ
การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จ  านวน 400 ชุด เป็น
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เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท าการศึกษาและวเิคราะห์ปัจจยัและความสมัพนัธข์องปัจจยั
ต่างๆ ผ่านการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น จากผลการศึกษาของ กลุ่มตวัอยา่งพบว่า ส่วนใหญ่
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.50 ส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปีคิดเป็นร้อยละ 61.80 ส่วน ใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 64.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิด 
เป็นร้อยละ 54.30 และส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.00 
โดยจากการ วิเคราะห์พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ขนส่งสินคา้แบบด่วนในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัที่ระดับ 0.05 ด้าน
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคา ด้าน
สถานที่ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและการศึกษาพบว่าลกัษณะทาง
กายภาพและดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนัยส าคญัที่ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัคุณภาพการ
บริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และการรู้จกัและเขา้ใจมีความสมัพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 

ฉัตรพล มณีกูล (2562) ศึกษากระบวนการจัดการความรู้ที่ส่งผลต่อการผ่านพิธีการ
ศุลกากรขาเขา้ที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการจดัการความรู้ดา้นศุลกากร ไดแ้ก่ 
การจดัหาความรู้ดา้นศุลกากร การเก็บรักษาความรู้ดา้นศุลกากร การแจกจ่ายความรู้ ดา้นศุลกากร
และการประยกุตใ์ชค้วามรู้ดา้นศุลกากรที่ส่งผลต่อการผ่านพิธีการศุลกากรขาเขา้ที่มีประสิทธิผล
และมีประสิทธิภาพ ผลการวิจยัพบว่า การเก็บรักษาความรู้ดา้นศุลกากรและการประยกุตใ์ชค้วามรู้
ด้านศุลกากรส่งผลเชิงบวกต่อการผ่านพิธีการศุลกากรขาเขา้ที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ
ตามล าดบั ผูน้ าเขา้ควรพิจารณาจดัหาความรู้ดา้นศุลกากรเพิ่มเติม ใชค้วามรู้ดา้นศุลกากร ปรับปรุง
กระบวนการผา่นพธีิศุลกากรขาเขา้ บนัทึกประวติัขอ้มูลดา้นการผา่นพธีิการศุลกากร ที่เป็นบทเรียน
เฉพาะขององคก์รและรักษาบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญด้านศุลกากรเพื่อยกระดบัการผ่านพิธีการ
ศุลกากรขาเขา้ที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 

 

ฐานันดร์ กณัฑะษา (2559) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาบริการการขนส่งของบริษทัสาย
การเดินเรือบรรทุกตูสิ้นคา้แบบประจ าเสน้ทาง. พบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้าย
การเดินเรือ คือ ปัจจยัทางด้านคุณภาพ ดังนั้น สายการเดินเรือควรน ามาพิจารณาเพื่อพฒันาการ
ใหบ้ริการเป็นอนัดบัแรก และควรพฒันาดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการดา้นกระบวนการ ดา้น
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ราคา ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับแนวทางการ
พฒันาดา้นคุณภาพนั้นสายเรือจะตอ้งมุ่งเน้นการป้องกนัความเสียหายของสินคา้สอดประสานกับ
การมีหน่วยงานที่คอยดูแลโดยเฉพาะ เม่ือเกิดเหตุ สินคา้เสียหายตอ้งมีการแจง้เหตุผลของความ
เสียหายให้ทราบโดยเร็ว เพื่อเป็นการบริการ ที่ตอบสนองความตอ้งการในสถานการณ์ปัจจุบนัให้
ไดม้ากที่สุด 

 
เบญจวรรณ จู๋แหลมฟ้า (2559) ไดศึ้กษาประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งโดยรถบรรทุก

ใน ภาคกลางของบริษทัเบญจวรรณแอนด์บวรขนส่ง จ  ากัด ผลการศึกษาพบว่า 1.ส่วนผสมของ
การตลาด ของผูใ้ช้บริการที่มีผลต่อการให้บริการบริษทัเบญจวรรณแอนด์บวรขนส่ง จ  ากัด มี
ความสัมพนัธ์ในด้านราคา,ด้านบริการ,ด้านลักษณะทางกายภาพ,ด้านบุคคลหรือพนักงาน มี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 2.ดา้นการสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจในการซ้ือ
ที่มีผลต่อการใหบ้ริการบริษทัเบญจวรรณแอนด์บวรขนส่ง จ  ากดั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก และน าผลการวิจยัที่ไดพ้บไปวิเคราะห์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้กับบริษทั เบญจ
วรรณแอนดบ์วรขนส่ง จ  ากดั เพือ่น าไปสู่การเป็นธุรกิจที่ย ัง่ยนืต่อไป 

 
สพล จนัทร์ไพศาลสิน (2558) ได้ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการของธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนน ผลการศึกษา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการในดา้นส่ิงที่ปรากฏต่อสายตาลูกคา้เท่านั้นที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจขนส่ง
สินคา้ทางถนน ส่วนดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจขนส่ง
สินคา้ทางถนนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
พรศกัด์ิ เสมอภาค (2553)  ได้ศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อผูป้ระกอบการในการเลือกใช้

บริการบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านการบริการที่มี
อิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีระดบัความส าคญัสูง โดย
ใหค้วามส าคญัมากที่สุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ของบริษทัในการใหบ้ริการขนส่งสินคา้
รองลงมาคือ ความรวดเร็วดา้นระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ของบริษทัและความเตม็ใจในการให้ค  า 
ปรึกษาหรือความช่วยเหลือต่างๆตามล าดบั ส่วนขอ้ที่ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัน้อยที่สุดคือ 
ความเอาใจใส่การบริการหลงัการขายของบริษทั ปัจจยัดา้นการจดัการที่มีอิทธิพลในการเลือกใช้
บริการบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ พบว่า 
ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัมากที่สุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความตรงต่อเวลาในการขนส่งสินคา้ 



35 
 

รองลงมาคือ ความแน่นอนและความปลอดภยัในการขนส่ง และประสิทธิภาพและความรวดเร็วใน
การออกและจดัส่งเอกสารตามล าดบั ส่วนขอ้ที่ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัน้อยที่สุดคือ จ  านวน
บุคลากรในฝ่ายต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
  
 



  

 

บทที ่3  
 

วธีิด าเนินการวจิยั 
  
การศึกษาเร่ือง “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศ” เป็น

การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ มี
ระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั  
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.5 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้หรือผูป้ระกอบการที่เลือกใช้บริการบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศของบริษทัที่เป็นกรณีศึกษา ช่วงเดือนพฤศจิกายน 2567 – กุมภาพนัธ์ 2568 
ระยะเวลา 4 เดือน  
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

งานวจิยัเชิงปริมาณเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั ก าหนดตวัแปรอิสระขึ้นมาเป็นแบบสอบถามที่สมบูรณ์ เพือ่
ใชท้ดสอบกบัเคร่ืองมือที่ใชใ้นการท างานวิจยั เป็นการทดสอบระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม
เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ โดยวิธีการทางสถิติและทดสอบสมมติฐานของการศึกษาตาม
วตัถุประสงค์ของการวิจยั และน าเสนอผลการวิเคราะห์และผลการทดสอบสมมติฐานมาท าการ
วิเคราะห์ดว้ยวิธีถดถอยเชิงเส้นเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท  าการวิเคราะห์และ
ประมวลผลขอ้มูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี
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ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูป้ระกอบการที่เลือกใช้
บริการบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในเลือกใช้บริการบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั 

ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

การแปลความหมาย 
 ก าหนดเกณฑก์ารประเมินผลเฉล่ียของแบบสอบถามโดยใช่มาตราวดัแบบลิเคอร์ทใน
ส่วนที่ 2-4 มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
  5 หมายถึง    เห็นดว้ยหรือตรงกบัความเป็นจริงในระดบั มากที่สุด  
  4 หมายถึง  เห็นดว้ยหรือตรงกบัความเป็นจริงในระดบั มาก 
  3 หมายถึง  เห็นดว้ยหรือตรงกบัความเป็นจริงในระดบั ปานกลาง 
  2 หมายถึง  เห็นดว้ยหรือตรงกบัความเป็นจริงในระดบั นอ้ย 
  1 หมายถึง  เห็นดว้ยหรือตรงกบัความเป็นจริงในระดบั นอ้ยที่สุด  

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
จ ำนวนชัน้

ดคะแนนต ่ำสุ - ดคะแนนสงูสุ
 

    = 
5

15   

    = 0.80 
 

  จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจในเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั เป็น 5 ระดบั 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น. 103) ดงัน้ี 
  ช่วงคะแนน ความหมาย 
  4.21 – 5.00 อยูใ่นระดบั มากที่สุด 
  3.41 – 4.20 อยูใ่นระดบั มาก 
  2.61 – 3.40 อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
  1.81 – 2.60 อยูใ่นระดบั นอ้ย 
  1.00 – 1.80 อยูใ่นระดบั นอ้ยที่สุด 
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3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที่จดัท  าขึ้น ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการดงัน้ี 
 3.3.1 จดัท าแบบสอบถาม 
 3.3.2 ด าเนินการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) ให้กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง  
 3.3.3 ด าเนินการติดตามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามที่แจกให้กบัผูป้ระกอบการ 
โดยรวบรวมไดจ้  านวน 45 ชุด ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมดที่ท  าการแจกจ่ายกรณีศึกษา ช่วง
เดือนพฤศจิกายน 2567 – กุมภาพนัธ ์2568 ระยะเวลา 4 เดือน 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่มีความครบถว้นสมบูรณ์ไปท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและ
สรุปผล 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

งานวจิยัฉบบัน้ีก าหนดแนวทางการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.4.1 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูศ้ึกษาตรวจสอบ ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของ

การตอบแบบสอบถาม 
 3.4.2 การลงรหัส (Coding) เป็นการน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้ง

เรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามที่ไดก้  าหนดไว ้
 3.4.3 ประมวลผลขอ้มูล (Processing) เป็นการน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการลงรหัสมาบนัทึกใน

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows (Statistic Package for the Social 
Sciences for Windows) และท าการค านวณทางสถิติ 

 3.4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผูป้ระกอบการที่
เลือกใชบ้ริการจากบริษทัตวัแทนการขนส่งสินคา้ทางเรือ ที่เป็นกรณีศึกษา ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม
ชนิดเลือกตอบ (Multiple Choices) วิเคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) น าเสนอในรูปแบบตารางบรรยาย 

 3.4.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากัด โดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผลและการ
จดัอนัดบั  
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3.5 สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาน าขอ้มูลที่ไดม้าจากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
คอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี 

3.5.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ค่าแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.) 

3.5.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น
แบบพหุ (Multiple Regression)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
  

 

บทที ่4 
 

ผลการวจิยั 
 

การวจิยัเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศของผูป้ระกอบการ 
กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั  ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยใชว้ิธีวิจยั
แบบการส ารวจ (Survey Research) แบบเฉพาะเจาะจง (Specific) ผ่านการเก็บรวบรวมข้อมูลทาง
แบบสอบถามแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 45 ชุด เพื่อขอความ
อนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูล แล้วน าขอ้มูลที่ได้มาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีการทางสถิติและทดสอบ
สมมติฐานของการศึกษาตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และน าเสนอผลการวิเคราะห์และผลการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปวิเคราะห์สถิติเชิงบรรยาย ผูว้จิยัไดน้ าเสนอ
ผลการวจิยัและอภิปรายผลตามล าดบั ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูป้ระกอบการที่เลือกใช้
บริการบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในเลือกใช้บริการบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศ กรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั 

ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 ในส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา ต  าแหน่งในหน่วยงาน/องค์กร/บริษทั  และประสบการณ์ในการท างาน  โดยใช้สถิติ
วเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) จากประชากรที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 45 คน สามารถสรุปและแจกแจงขอ้มูลได้
ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยละของประชากรจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

1. ชาย 7 15.60 
2. หญิง 35 77.80 
3. LGBTQ+ 3 6.70 

รวม 45 100 
  

 ตารางที่ 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ี เป็นเพศหญิงมากที่สุด จ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 
77.80 เป็นเพศชาย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 และเป็น LGBTQ+ จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.70  จากประชากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
 

ตารางที่ 4.2 จ  านวนร้อยละและค่าเฉล่ียของประชากรจ าแนกตามอาย ุ
อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

1. 21-41ปี 42 93.30 
2. 41 – 60 ปี 3 6.70 

รวม 45 100 
  

 จากตารางที่ 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 41 ปีขึ้นไป 
จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 93.30 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี  จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 
จากประชากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 

ตารางที่ 4.3 จ  านวนร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

1. มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า 3 6.70 
2. ปริญญาตรี 35 77.80 
3. สูงกวา่ปริญญาตรี 7 15.60 

รวม 45 100 
 

 จากตารางที่ 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 77.80 รองลงมาการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 
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และการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 
ตามล าดบั จากประชากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 

ตารางที่ 4.4 จ  านวนและร้อยละของประชากรจ าแนกตามต าแหน่งในหน่วยงาน/องคก์ร/บริษทั  
ลกัษณะการด าเนินธุรกิจ จ านวน ร้อยละ 

1. ระดบัปฏิบติัการทัว่ไป 6 13.30 
2. หวัหนา้งาน หวัหนา้แผนก 36 80.00 
3. ผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการแผนก 3 6.70 

รวม 45 100 
 

 จากตารางที่ 4.4 ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีต  าแหน่งในหน่วยงาน/องคก์ร/
บริษทั ระดบัหวัหนา้งาน หวัหนา้แผนก จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 ระดบัปฏิบติัการทัว่ไป 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 ระดบัผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการแผนก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.70 จากประชากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
 

ตารางที่ 4.5 จ  านวนและร้อยละของประชากรจ าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน    
ขนาดของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

1. นอ้ยกวา่ 1 ปี  11 24.40 
2. ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี   28 62.20 
3. มากกวา่ 5 ปี 6 13.30 

รวม 45 100 
  

 จากตารางที่ 4.5 ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างาน ตั้งแต่ 
1 ปี ถึง 3 ปี จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 62.20 มีประสบการณ์นอ้ยกวา่ 1 ปี จ  านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.40 และมีประสบการณ์มากกว่า 5 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 จากประชากรที่
ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
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4.2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจการใช้บริการ   
 

ตารางที่ 4.6 ระดบัความพงึพอใจดา้นต่างๆ   

  
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ
มากท่ีสุด 

พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากท่ีสุด 

ดา้นพนกังานขาย 31 
(68.90) 

14 
(31.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.69 0.47 มาก 
2 

ดา้นบริการหลงัการขายในส่วน
ของ Customer Service   

19 
(42.20) 

26 
(57.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.42 0.50 มาก 
5 

ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

20 
(44.40) 

25 
(55.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.44 0.50 มาก 
4 

ดา้นการตลาด 44 
(97.80) 

1 
(2.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.98 0.15 มาก 
1 

ดา้นอ่ืนๆ 17 
(37.80) 

28 
(62.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.38 0.49 มาก 
6 

ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 23 
(51.10) 

22 
(48.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.51 0.51 มาก 
3 

ดา้นการบริหารจดัการขอ้
ร้องเรียน 

23 
(51.10) 

22 
(48.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.51 0.51 มาก 
3 

ดา้นการให้บริการของ 
Customer Clearance  

20 
(44.40) 

25 
(55.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.44 0.50 มาก 
4 

ค่าเฉล่ียรวม 3.55 0.45 มาก  

 หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านการขาย บริการหลังการขาย ด้าน
การตลาด รวมทั้งดา้นอ่ืนๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 (S.D. = 0.45)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ อยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
พบวา่ อนัดบัที่ 1  คือความพงึพอใจดา้นการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 (S.D. = 0.15) อนัดบัที่ 2 คือ 
ความพึงพอใจดา้นพนักงานขาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 (S.D. = 0.47) อนัดบัที่ 3 คือ ความพึงพอใจ
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี และดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 (S.D. = 0.51) 
อันดับที่ 4 คือ ความพึงพอใจด้านบริการงานเอกสาร (Operations) และด้านการให้บริการของ 
Customer Clearance มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 (S.D. = 0.50) อนัดบัที่ 5 คือ ความพึงพอใจดา้นบริการ
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หลงัการขายในส่วนของ Customer Service มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 (S.D. = 0.50) และอนัดบัที่ 6 ความ
พงึพอใจดา้นอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 (S.D. = 0.49) ตามล าดบั   
 
ตารางที่ 4.7 ปัจจยัที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัฯ  

     (ความส าคญัเรียงล าดบั 1 - 3)    

  
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ไม่ส าคญั 

การตดัสินใจ (ล าดบั
ความส าคญั ระดบั 1 - 2 -3) 

25 
(55.60) 

16 
(35.60) 

4 
(8.90) 

0 
(0.00) 

1.53 0.66 นอ้ย - 

ค่าเฉล่ียรวม 1.53 0.66 มาก - 

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

 จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัฯ อยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.53 (S.D. = 0.66) โดยมีระดบัการ
ตดัสินใจให้ความส าคญัล าดับที่ 1 จ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 55.6  ให้ความส าคญัล าดับที่ 2 
จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 35.60 และใหค้วามส าคญัล าดบัที่ 3 จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 
ตามล าดบั       
 

ตารางที่ 4.8 ระดบัความพงึพอใจดา้นพนกังานขาย   

ดา้นพนกังานขาย 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
อนัดั
บ พอใจ

มากท่ีสุด 
พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ

มากท่ีสุด 

ความสม ่าเสมอของพนกังาน
ขายในการเยีย่มเยยีน 

33 
(73.3) 

12 
(26.7) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.73 0.45 มาก 1 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 24 
(53.30) 

21 
(46.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.53 0.50 มาก 3 

ความรู้ในการให้ค าปรึกษา 
รวมทั้งช่วยท่านแกไ้ขปัญหา 

13 
(28.90) 

32 
(71.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.29 0.46 ปานกลาง 4 

ความรับผดิชอบในการติดตาม
งาน 

29 
(64.40) 

16 
(35.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.64 0.48 มาก 2 

ความสุภาพ และความเต็มใจใน
การให้บริการ 

33 
(73.30) 

12 
(26.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.73 0.45 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 3.59 0.47 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
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จากตารางที่ 4.8 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจดา้นพนกังานขาย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 (S.D. = 0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
พบวา่ ระดบัความพงึพอใจดา้นพนกังานขายอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที่ 1 คือ ความสม ่าเสมอของพนักงาน
ขายในการเยีย่มเยยีนกบัความสุภาพและความเตม็ใจในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (S.D. = 0.45) 
อนัดบัที่ 2 คือ ความรับผดิชอบในการติดตามงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 (S.D. = 0.48) และอนัดบัที่ 3 คือ 
ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 (S.D. = 0.50) ตามล าดบั ส่วนระดบัความพึงพอใจ
ดา้นพนักงานขายอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ความรู้ในการให้ค  าปรึกษา รวมทั้งช่วยท่านแกไ้ขปัญหา มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 (S.D. = 0.46)  
 
ตารางที่ 4.9  ระดบัความพงึพอใจดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service    

ดา้นบริการหลงัการขายในส่วน
ของ Customer Service  

ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ

มากท่ีสุด 
พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ

มากท่ีสุด 

ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ รวมทั้งช่วยแกไ้ข
ปัญหา 

22 
(48.90) 

23 
(51.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.49 0.51 มาก 4 

ความถูกตอ้งรวดเร็วในการ
ให้บริการดา้นเอกสาร 

36 
(80.00) 

9 
(20.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.80 0.40 มาก 1 

ความถูกตอ้งรวดเร็วในการส่ง
มอบใบแจง้หน้ี (INVOICE) 

18 
(40.00) 

27 
(60.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.40 0.50 ปาน
กลาง 

5 

ความรับผดิชอบในการติดตาม
งาน 

24 
(53.30) 

21 
(46.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.53 0.50 มาก 3 

ความสุภาพ และความเต็มใจใน
การให้บริการ 

27 
(60.00) 

18 
(40.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.60 0.50 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 3.56 0.48 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer 
Service  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 (S.D. = 0.48) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบั
ความพงึพอใจดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Serviceอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที่ 1 คือ ความ
ถูกตอ้งรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นเอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (S.D. = 0.40) อนัดบัที่ 2 คือ ความสุภาพ 
และความเต็มใจในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 (S.D. = 0.50) อนัดบัที่ 3 คือ ความรับผิดชอบใน
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การติดตามงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.53 (S.D. = 0.50)  และอันดับที่ 4 คือ ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 (S.D. = 0.51) ตามล าดับ ส่วนระดับความพึง
พอใจด้านบริการหลังการขายในส่วนของ Customer Service อยู่ในระดับปานกลาง คือ ความถูกตอ้ง
รวดเร็วในการส่งมอบใบแจง้หน้ี (INVOICE) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 (S.D. = 0.50)    
 

ตารางที่ 4.10  ระดบัความพงึพอใจดา้นบริการงานเอกสาร (Operations)   

ดา้นบริการงานเอกสาร 

(Operations) 

ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ

มากท่ีสุด 
พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ

มากท่ีสุด 

ความถูกตอ้งในการออก
เอกสาร 

23 
(51.10) 

22 
(48.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.51 0.51 มาก 2 

ความรวดเร็วในการแกไ้ข
เอกสาร 

30 
(66.70) 

15 
(33.30) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.67 0.48 มาก 1 

ความสุภาพในการให้บริการ 14 
(31.10) 

31 
(68.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.31 0.47 ปาน
กลาง 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 3.50 0.48 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นบริการงานเอกสาร (Operations)  โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 (S.D. = 0.48)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ระดบัความพึงพอใจดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) อยูใ่นระดบั
มาก โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คือ ความรวดเร็วในการแกไ้ขเอกสาร มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.67 (S.D. = 0.48) และอนัดบัที่ 2 คือ ความถูกตอ้งในการออกเอกสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 (S.D. = 
0.51) ส่วนระดบัความพงึพอใจดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ความสุภาพ
ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 (S.D. = 0.47) 

 

ตารางที่ 4.11 ดา้นการตลาด การติดตาม Facebook ของผูต้อบแบบสอบถาม  

การติดตาม Facebook ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั 

ติดตาม ไม่ติดตาม   

ดา้นการตลาด ท่านติดตาม Facebook หรือไม่  27 
(60.00) 

18 
(40.00) 

1.40 0.50 นอ้ย - 

ค่าเฉล่ียรวม 1.40 0.50 นอ้ย - 

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
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จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์การติดตาม Facebook พบว่า ระดบัความพึงพอใจด้าน
การตลาด การติดตาม Facebook ของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดับน้อย มีด้านมีการติดตาม 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 และไม่ได้ติดตาม จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 จาก
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด  
 

ตารางที่ 4.12 ระดบัความพงึพอใจดา้นการตลาดที่มีการติดตาม Facebook  

การติดตาม Facebook 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจมาก
ท่ีสุด 

พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากท่ีสุด 

ขอ้มูล ข่าวสาร และ
ความรู้บน Facebook  

33 
(73.30) 

12 
(26.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.73 0.45 มาก 1 

กิจกรรม CSR ท่ีทาง
บริษทัฯ จดัขึ้นใหก้บั
ลูกคา้ อาทิ กิจกรรมวิ่ง, 
กิจกรรมโรงเรียนน้ีเพ่ือ
นอ้ง เป็นตน้ 

32 
(71.10) 

13 
(28.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.71 0.46 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 3.72 0.45 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 
 

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นการตลาดที่มีการติดตาม Facebook : LEO 
Global Logistics  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 (S.D. = 0.45) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ระดบัความพึงพอใจดา้นการตลาดที่มีการติดตาม Facebook : LEO Global Logistics อยูใ่นระดบัมาก อนัดบั
ที่ 1 คือ ขอ้มูล ข่าวสาร และความรู้บน Facebook : LEO Global Logistics มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (S.D. = 0.45) 
และอันดับที่ 2 คือ กิจกรรม CSR ที่ทางบริษทัฯ จดัขึ้นให้กับลูกคา้ อาทิ กิจกรรมวิ่ง LEO FRUN FOR 
CHILD, กิจกรรมโรงเรียนน้ีเพือ่นอ้ง เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 (S.D. = 0.46)  ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.13 ระดบัความพงึพอใจดา้นอ่ืนๆ   

ดา้นอ่ืนๆ   
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ
มากท่ีสุด 

พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากท่ีสุด 

ความถูกตอ้งและรวดเร็วใจการ
รับและบรรจุสินคา้แบบ LCL 

19 
(42.20) 

26 
(57.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.42 0.50 มาก 4 

ความพึงพอใจในการบริการ
ของพนกังานรับโทรศพัท ์ 

19 
(42.20) 

26 
(57.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.42 0.50 มาก 4 
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ตารางที่ 4.13 ระดบัความพงึพอใจดา้นอ่ืนๆ (ต่อ)  

ดา้นอ่ืนๆ   
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ
มากท่ีสุด 

พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในระบบตอบรับ
โทรศพัทอ์ตัโนมติั 

24 
(53.30) 

21 
(46.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.53 0.50 มาก 2 

ความพึงพอใจในการรับ-ส่ง 
เอกสารของพนง. Delivery 

26 
(57.80) 

19 
(42.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.58 0.50 มาก 1 

ความสุภาพ และการแต่งกายท่ี
เหมาะสมของพนง.Delivery 

23 
(51.10) 

22 
(48.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.51 0.51 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 3.49 0.50 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นอ่ืนๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.49 (S.D. = 0.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัความพึงพอใจดา้นอ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก
ทั้งหมด โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย อนัดบัที่ 1 คือ ความพึงพอใจในการรับ-ส่ง เอกสารของ
พนง. Delivery มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 (S.D. = 0.50) อนัดบัที่ 2 คือ ความพงึพอใจในระบบตอบรับโทรศพัท์
อตัโนมติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 (S.D. = 0.50) อนัดบัที่ 3 คือ ความสุภาพและการแต่งกายที่เหมาะสมของ
พนง. Delivery มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 (S.D. = 0.51) และอนัดบัที่ 4 คือ ความถูกตอ้งและรวดเร็วใจการรับ
และบรรจุสินคา้แบบ LCL กบัความพึงพอใจในการบริการของพนกังานรับโทรศพัท ์(เฉพาะที่กด 0 เพื่อ
ติดต่อ Operator) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 (S.D. = 0.50) ตามล าดบั  
 

ตารางที่ 4.14 ระดบัความพงึพอใจดา้นพนกังานติดตามหน้ี 

ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 
ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ
มากท่ีสุด 

พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากท่ีสุด 

ความรู้ในการให้ค าปรึกษา
แนะน า 

17 
(37.80) 

28 
(62.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.38 0.49 ปานกลาง 3 

ความสุภาพอ่อนนอ้มในการ
เจรจาติดตามหน้ี 

36 
(80.00) 

9 
(20.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.80 0.40 มาก 1 

ความพึงพอใจในการไดรั้บ
ใบเสร็จรวดเร็ว และถูกตอ้ง 

29 
(64.40) 

16 
(35.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.64 0.48 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 3.61 0.46 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
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จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นพนักงานติดตามหน้ี โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (S.D. = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัความพึงพอใจ
ด้านพนักงานติดตามหน้ีอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย อันดับที่ 1 คือ 
ความสุภาพอ่อนน้อมในการเจรจาติดตามหน้ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (S.D. = 0.40) อนัดบัที่ 2 คือ 
ความพึงพอใจในการไดรั้บใบเสร็จรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 (S.D. = 0.48) ส่วน
ระดบัความพึงพอใจดา้นพนักงานติดตามหน้ีอยูใ่นระดบัในระดบัปานกลาง คือ ความรู้ในการให้
ค  าปรึกษาแนะน า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 (S.D. = 0.49) ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.15 ระดบัความพงึพอใจดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน  

ดา้นการบริหารจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 

ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ

มากท่ีสุด 
พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ

มากท่ีสุด 

ความรู้ความสามารถในการ
ตอบขอ้ซกัถามหรือให้
ค าแนะน า-แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 

20 
(44.40) 

25 
(55.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.44 0.50 มาก 3 

ความสะดวกขงอช่องทางการ
ติดต่อเพ่ือแจง้ขอ้ร้องเรียน เช่น 
โทรศพัท,์ Email 

30 
(66.70) 

15 
(33.30) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.67 0.48 มาก 1 

ระดบัความพึงพอใจโดยรวมใน
การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

26 
(57.80) 

19 
(42.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.58 0.50 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 3.56 0.49 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 (S.D. = 0.49) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบัความพงึพอใจ
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนอยู่ในระดบัมากทั้งหมด โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
อนัดบัที่ 1 คือ ความสะดวกขงอช่องทางการติดต่อเพือ่แจง้ขอ้ร้องเรียน เช่น โทรศพัท,์ Email มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.67 (S.D. = 0.48) อันดับที่ 2 คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมในการแก้ไขขอ้ร้องเรียน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 (S.D. = 0.50) และอนัดบัที่ 3 คือ ความรู้ความสามารถในการตอบขอ้ซักถามหรือ
ใหค้  าแนะน า-แกไ้ขปัญหาเบื้องตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 (S.D. = 0.50) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.16 ระดบัความพงึพอใจดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance        

ดา้นการให้บริการของ  
Customer Clearance  

ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั พอใจ

มากท่ีสุด 
พอใจ  ไม่พอใจ ไม่พอใจ

มากท่ีสุด 

ความถูกตอ้งรวดเร็วในการ
จดัท าใบขนฯ 

14 
(31.10) 

31 
(68.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.31 0.47 ปานกลาง 3 

ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ ให้ค  าปรึกษา 
รวมทั้งช่วยท่านแกไ้ขปัญหา 

39 
(86.70) 

6 
(13.30) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.87 0.34 มาก 1 

ความสุภาพในการให้บริการ 25 
(55.60) 

20 
(44.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.56 0.50 มาก 2 

ค่าเฉลีย่รวม 3.58 0.44 มาก  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 

จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านการให้บริการของ Customer 
Clearance โดยรวมอยูใ่นระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 (S.D. = 0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ระดบัความพึงพอใจดา้นการให้บริการของ Customer Clearance อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียง
ตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คือ ความถูกตอ้งรวดเร็วในการจดัท าใบขนฯ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.87 (S.D. = 0.34) และอนัดบัที่ 2 คือ ความสุภาพในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 
(S.D. = 0.50) และระดบัความพงึพอใจดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance อยูใ่นระดบัปาน
กลาง คือ ความถูกตอ้งรวดเร็วในการจดัท าใบขนฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 (S.D. = 0.47) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.17 ปัจจยัที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัฯ     
                      (ความส าคญัเรียงล าดบั 1 - 3)        
ปัจจยัท่ีให้ความส าคญั 
ในการตดัสินใจใช้

บริการ 
กบับริษทัฯ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดบั ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ไม่ส าคญั 

บริษทัฯ มีภาพลกัษณ์ท่ี
ดี และมีความ
รับผดิชอบ 

28 
(62.20) 

17  
(37.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

1.38 0.49 นอ้ยท่ีสุด 6 

บุคลากรมีความรู้
ความสามารถและ
ติดตามงานดี 

31 
(68.90) 

10 
(22.22) 

0 
(0.00) 

4 
(8.90) 

1.49 0.89 นอ้ยท่ีสุด 4 

มี Overseas Agents ท่ี
ให้บริการครอบคลุมทัว่
โลก 

18 
(40.00) 

23 
(51.10) 

0 
(0.00) 

4 
(8.90) 

1.78 0.85 นอ้ยท่ีสุด 1 

มีอตัราค่าระวางท่ี
เหมาะสม 

32 
(71.10) 

9 
(20.00) 

4 
(8.90) 

0 
(0.00) 

1.38 0.65 นอ้ยท่ีสุด 6 

มี Liability Insurance 25 
(55.60) 

16 
(35.60) 

0 
(0.00) 

4 
(8.90) 

1.62 0.89 นอ้ยท่ีสุด 2 

มีบริการพิเศษต่างๆ 
ให้กบัลูกคา้ อาทิ Cargo 
Insurance 

34 
(75.60) 

7 
(15.60) 

0 
(0.00) 

4 
(8.90) 

1.42 0.89 นอ้ยท่ีสุด 5 

มีโปรแกรมส่งเสริมการ
ขาย (Promotion) 

26 
(57.80) 

15 
(33.30) 

0 
(0.00) 

4 
(8.90) 

1.60 0.89 นอ้ยท่ีสุด 3 

เป็นบริษทัฯ ท่ีให้
ความส าคญักบัความพึง
พอใจของลูกคา้ 

33 
(73.30) 

12 
(26.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

1.27 0.45 นอ้ยท่ีสุด 7 

ค่าเฉล่ียรวม 1.49 0.75 นอ้ยท่ีสุด 4 

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
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จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัฯ โดยรวมอยูใ่นระดบัน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.49 (S.D. = 0.75) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดับความคิดเห็นที่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัฯอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุดทั้งหมด โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากนอ้ยไปหามาก 
อนัดบัที่ 1 คือ มี Overseas Agents ที่ใหบ้ริการครอบคลุมทัว่โลก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.78 (S.D. = 0.85) 
อนัดบัที่ 2 คือ มี Liability Insurance มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.62 (S.D. = 0.89) อนัดบัที่ 3 คือ มีโปรแกรม
ส่งเสริมการขาย (Promotion) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.60 (S.D. = 0.89) อนัดบัที่ 4 คือ บุคลากรมีความรู้
ความสามารถและติดตามงานดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.49 (S.D. = 0.89) อนัดบัที่ 5 คือ มีบริการพิเศษ
ต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ อาทิ Cargo Insurance มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.42 (S.D. = 0.89) อนัดบัที่ 6 คือ บริษทัฯ 
มีภาพลกัษณ์ที่ดีและมีความรับผดิชอบ กบัมีอตัราค่าระวางที่เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.38 (S.D. = 
0.49 และ 0.65 ตามล าดบั) และอนัดบัที่ 7 คือ เป็นบริษทัฯ ที่ให้ความส าคญักบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.27 (S.D. = 0.45) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.18 ระดบัความมัน่ใจในการบอกต่อเก่ียวกบับริการของบริษทัฯ ใหก้บับุคคลที่รู้จกั  

ความมัน่ใจในการบอกต่อเก่ียวกบับริการ 
ของบริษทัฯ ใหก้บับุคคลที่รู้จกั 

ระดบัความ
คิดเห็น X  S.D. แปลผล อนัดบั 

ใช่ ไม่ใช่ 

ท่านมีความมัน่ใจในการบอกต่อเก่ียวกบับริการ
ของบริษทัฯ ให้กบับุคคลท่ีท่านรู้จกั ใช่
หรือไม่   

45 
(100.00) 

0 
(0.00) 

1.00 0.00 นอ้ยท่ีสุด  

ค่าเฉลีย่รวม 1.00 0.00 นอ้ยท่ีสุด  

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะห์ระดับความมัน่ใจในการบอกต่อเก่ียวกับบริการของ
บริษทัฯใหก้บับุคคลที่รู้จกัของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ระดบัความคิดเห็นที่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความมัน่ใจในการบอกต่อฯ อยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.49 (S.D. = 0.75) 
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ตารางที่ 4.19 ประเภทส่ือโซเซียลมิเดียที่ผูต้อบแบบสอบถามใชใ้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสารในดา้น 
   ธุรกิจน าเขา้ - ส่งออก, โลจิสติกส ์   

หมายเหตุ  ตวัเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ค่าร้อยละ ของจ านวนดา้นบน 
 
จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ประเภทส่ือโซเซียลมิเดียที่ผูต้อบแบบสอบถามใช้ใน

การคน้หาขอ้มูลข่าวสารในดา้นธุรกิจน าเขา้ - ส่งออก, โลจิสติกส์ พบว่า มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
คิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดับน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.52 (S.D. = 0.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ประเภทส่ือโซเซียลมิเดียที่ผูต้อบแบบสอบถามใช้ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารในดา้นธุรกิจ
น าเขา้ - ส่งออก, โลจิสติกส ์อยูใ่นระดบันอ้ย คือ IG มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.87 (S.D. = 0.34) และส่ืออ่ืน  ๆมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.84 (S.D. = 0.37) ส่วนประเภทส่ือโซเซียลมิเดียที่ผูต้อบแบบสอบถามใชใ้นการคน้หา
ขอ้มูลข่าวสารในดา้นธุรกิจน าเขา้ - ส่งออก, โลจิสติกส์ อยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด อนัดบัที่ 1 คือ Twitter 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.76 (S.D. = 0.43) อนัดบัที่ 2 คือ Facebook มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.38 (S.D. = 0.49) อนัดบั
ที่ 3 คือ Line มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.20 (S.D. = 0.40) อนัดบัที่ 4 คือ Website มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.09 (S.D. = 
0.29) อยูใ่นระดบัมาก  
 
 
 

ประเภทส่ือโซเซียลมิเดียท่ีใชใ้น 
การคน้หาขอ้มูลข่าวสารฯ 

ระดบัความคิดเห็น 
X  S.D. แปลผล อนัดบั 

ใช ้ ไม่ใช ้
Facebook 28 

(62.20) 
17 

(37.80) 
1.38 0.49 นอ้ยท่ีสุด 4 

Line 36 
(80.00) 

9 
(20.00) 

1.20 0.40 นอ้ยท่ีสุด 5 

IG 6 
(13.30) 

39 
(86.70) 

1.87 0.34 นอ้ย 1 

Website 41 
(91.10) 

4 
(8.90) 

1.09 0.29 นอ้ยท่ีสุด 6 

Twitter 11 
(24.40) 

34 
(75.60) 

1.76 0.43 นอ้ยท่ีสุด 3 

อ่ืนๆ 7 
(15.60) 

38 
(84.40) 

1.84 0.37 นอ้ย 2 

ค่าเฉล่ียรวม 1.52 0.39 นอ้ยท่ีสุด  
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4.3 การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

ในการวเิคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียขอ้มูลเชิงกลุ่มของตวัแปล
มากกวา่ 2 ตวัเลือก (One-Way Analysis of Variance) ส าหรับตวัแปรที่มีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั 
ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ที่
ระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยใชว้ธีิของ Least Significant Difference เพือ่
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง ส าหรับตวัแปรที่มีความแปรปรวนแตกต่างกนั ผูว้ิจยัใช ้Welch-Test 
การวเิคราะห์ค่าเฉล่ียขอ้มูลเชิงกลุ่ม และในกรณีที่พบความแตกต่างอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติจะท าการ
ตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยใชว้ิธี
ของ Dunnett’s T3 เพือ่เปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง (สุพฒัน์ สุกมลสนัต,์ 2560, น. 51-70) 

 

4.3.1  การทดสอบคุณสมบัติของตัวแปร 
 

ก่อนการตรวจสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัไดท้  าการตรวจสอบคุณสมบติัของตวัแปร ดงัน้ี 
 

การทดสอบความปกติของขอ้มูล (Normality)  
การทดสอบความปกติของขอ้มูล (Normality) สามารถวดัไดจ้ากค่าสถิติ Skewness (SK : 

การกระจายที่สมมาตร) และค่า Kurtosis (KU : ความสูงของการกระจาย) ศิริชยั พงษว์ิชยั (2549, น. 81-
83) ไดก้ล่าวว่า ค่าลบและค่าบวกจะเป็นการแสดงทิศทางของขอ้มูล ช่วงค่าตวัเลข -3.0   ถึง +3.0 จะ
แสดงถึงการกระจายของขอ้มูลแบบปกติ ดงัแสดงในตารางที่ 4.11 

 
ตารางที่ 4.20 แสดงค่าการแจกแจงของขอ้มูลที่ใชใ้นการศึกษา 

ตวัแปร Mean S.D. Variance SK KU 

เพศ 1.29 0.59 0.35 1.948 2.806 

อาย ุ 2.07 0.25 0.06 3.595 11.433 

ระดบัการศึกษา 3.09 0.47 0.22 0.324 1.678 

ต าแหน่งในหน่วยงาน 1.27 0.58 0.34 2.110 3.460 

ประสบการณ์ 2.02 0.89 0.79 1.163 1.063 

ดา้นพนกังานขาย 3.69 0.47 0.22 -0.844 -1.349 
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ตารางที่ 4.20 แสดงค่าการแจกแจงของขอ้มูลที่ใชใ้นการศึกษา (ต่อ) 

 
จากตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบการแจกแจงของขอ้มูลตวัแปร ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

จ  านวน 5 ตวัแปร กบัตวัแปรปัจจยัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ9 ตวัแปร รวมทั้งส้ิน 
14 ตวัแปร พบวา่ การแจกแจงขอ้มูลทั้ง 14 ตวัแปร มีการแจกแจงแบบปกติ เน่ืองจากมีค่าการกระจายที่
สมมาตร (Skewness) อยูใ่นช่วง -3.0 ถึง +3.0 และความสูงของการกระจาย (Kurtosis) อยูใ่นช่วง -3.0 ถึง 
+3.0  
 

การทดสอบความแปรปรวนของขอ้มูล (Test of Variance) 
การทดสอบความแปรปรวนของขอ้มูล (Test of Variance) เพื่อใช้ในการทดสอบการ

กระจายของขอ้มูลแต่ละกลุ่มในรูปของความแปรปรวนวา่แต่ละกลุ่มมีความเหมือนกนัหรือไม่  
 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปร Mean S.D. Variance SK KU 

ด้านบริการหลังการขายในส่วนของ 
Customer Service   

3.42 0.50 0.25 0.326 -1.984 

ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 3.44 0.50 0.25 0.231 -2.039 

ดา้นการตลาด 3.98 0.15 0.02 -6.708 45.000 

ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 3.51 0.51 0.26 -0.046 -2.093 

ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 3.51 0.51 0.26 -0.046 -2.093 

ด้านการให้บริการของ Cus tomer 
Clearance  

3.44 0.50 0.25 0.231 -2.093 

ดา้นการตดัสินใจ 1.53 0.66 0.44 0.853 -0.303 

ดา้นอ่ืนๆ 3.38 0.49 0.24 0.522 -1.810 
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ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่ง 
  ประเทศ 

Test of Homogeneity of Variance 

ตวัแปร 
เพศ 

Levene Statistic Sig. 
ดา้นพนกังานขาย 8.372 0.001** 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service   22.761 0.001** 
ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 22.761 0.001** 
ดา้นการตลาด 17.024 0.001** 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 146.020 0.001** 
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 346.419 0.001** 
ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance  22.761 0.001** 
ดา้นการตดัสินใจ 16.346 0.001** 
ดา้นอ่ืนๆ 36.798 0.001** 

 
จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศต่อความพึงพอใจบริษัท

ขนส่งระหว่างประเทศโดยรวม ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า ความแปรปรวนของเพศต่อความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นพนักงานขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นบริการหลงั
การขายในส่วนของ Customer Service มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ด้านด้านบริการงานเอกสาร 
(Operations) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ดา้นดา้นการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นพนกังาน
ติดตามหน้ี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ดา้นการให้บริการของ Customer Clearance มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นการตดัสินใจ มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 และด้านอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้่า ความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหว่างประเทศดา้นเวลาถูกตอ้ง ดา้นราคาหรือตน้ทุนที่ถูกตอ้ง ดา้นจ านวนที่ถูกตอ้ง ดา้นสภาพที่
ถูกตอ้งและดา้นความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ที่ถูกตอ้ง แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จึงใชส้ถิติ Welch-Test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอายตุ่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่ง   
  ประเทศ 

Test of Homogeneity of Variance 

ตวัแปร 
อาย ุ

Levene Statistic Sig. 
ดา้นพนกังานขาย 22.933 0.001** 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service   47.701 0.001** 
ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 76.146 0.001** 
ดา้นการตลาด 22.761 0.001** 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 1261.333 0.001** 
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 1261.333 0.001** 
ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance  76.146 0.001** 
ดา้นการตดัสินใจ 13.341 0.001** 
ดา้นอ่ืนๆ 22.933 0.001** 

 

จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอายุต่อความพึงพอใจบริษัท
ขนส่งระหว่างประเทศโดยรวม ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า ความแปรปรวนของอายตุ่อความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นพนักงานขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นบริการหลงั
การขายในส่วนของ Customer Service มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ด้านด้านบริการงานเอกสาร 
(Operations) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ดา้นดา้นการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นพนกังาน
ติดตามหน้ี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ดา้นการให้บริการของ Customer Clearance มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นการตดัสินใจ มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 และด้านอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้่า ความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหว่างประเทศดา้นเวลาถูกตอ้ง ดา้นราคาหรือตน้ทุนที่ถูกตอ้ง ดา้นจ านวนที่ถูกตอ้ง ดา้นสภาพที่
ถูกตอ้งและดา้นความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ที่ถูกตอ้ง แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จึงใชส้ถิติ Welch-Test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางที่ 4.23  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดบัการศึกษาต่อการเลือกใชบ้ริการดา้น 
   โลจิสติกส์ของบริษทัตวัแทนการขนส่งสินคา้ทางเรือ 

Test of Homogeneity of Variance 

ตวัแปร 
ระดบัการศึกษา 

Levene Statistic Sig. 
ดา้นพนกังานขาย 17.295 0.001** 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service   17.295 0.001** 
ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 65.909 0.001** 
ดา้นการตลาด 17.024 0.001** 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 65.909 0.001** 
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 45.526 0.001** 
ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance  20.741 0.001** 
ดา้นการตดัสินใจ 16.346 0.001** 
ดา้นอ่ืนๆ 36.798 0.001** 

 

จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดบัการศึกษาต่อความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหว่างประเทศโดยรวม ที่ระดับนัยส าคญั 0.05 พบว่า ความแปรปรวนของระดับ
การศึกษาต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นพนักงานขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ดา้นดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นบริการ
งานเอกสาร (Operations) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ดา้นดา้นการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้น
ดา้นพนักงานติดตามหน้ี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นการตดัสินใจ 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และดา้นอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้า่ ความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพงึพอใจบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศดา้นเวลาถูกตอ้ง ดา้นราคาหรือตน้ทุนที่ถูกตอ้ง ดา้นจ านวนที่ถูกตอ้ง ดา้น
สภาพที่ถูกตอ้งและด้านความสัมพนัธ์กับลูกคา้ที่ถูกตอ้ง แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั0.05 จึงใชส้ถิติ Welch-Test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่ง 
     ระหวา่งประเทศ 

Test of Homogeneity of Variance 

ตวัแปร 
ประสบการณ์ 

Levene Statistic Sig. 
ดา้นพนกังานขาย 31.178 0.001** 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service   22.325 0.001** 
ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) 32.389 0.001** 
ดา้นการตลาด 1.267 0.001** 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 116.382 0.001** 
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 116.382 0.001** 
ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance  32.389 0.001** 
ดา้นการตดัสินใจ 16.278 0.001** 
ดา้นอ่ืนๆ 22.761 0.001** 

  

จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพึงพอใจ
บริษัทขนส่งระหว่างประเทศโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ความแปรปรวนของ
ประสบการณ์ต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นพนักงานขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ดา้นดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้น
บริการงานเอกสาร (Operations) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ดา้นดา้นการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ดา้นดา้นพนักงานติดตามหน้ี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ดา้นดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.001 ด้านการให้บริการของ Customer Clearance มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ด้านการ
ตดัสินใจ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และดา้นอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดว้่า ความแปรปรวนของประสบการณ์ต่อความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นเวลาถูกตอ้ง ดา้นราคาหรือตน้ทุนที่ถูกตอ้ง ดา้นจ านวนที่
ถูกตอ้ง ดา้นสภาพที่ถูกตอ้งและดา้นความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที่ถูกตอ้ง แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั0.05 จึงใชส้ถิติ Welch-Test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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4.3.2 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 
 

สมมติฐานที่ 1.1  
H0 : เพศแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : เพศแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบเพศแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง

ประเทศ 
ความพึงพอใจบริษทัขนส่ง 

ระหว่างประเทศ 
เพศ N X  S.D. Welch 

Sig 
(2-tailed) 

ดา้นพนกังานขาย 
 

ชาย 35 3.71 0.46 
1.87 0.167 หญิง 7 3.43 0.53 

LGBTQ+ 3 4.00 0.00 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ 
Customer Service   

ชาย 35 3.37 0.49 
2.32 0.111 หญิง 7 3.43 0.53 

LGBTQ+ 3 4.00 0.00 
ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

ชาย 35 3.37 0.49 
2.60 0.086 หญิง 7 3.57 0.53 

LGBTQ+ 3 4.00 0.00 

ดา้นการตลาด 
ชาย 35 4.00 0.00 

2.96 0.063 หญิง 7 3.86 0.38 
LGBTQ+ 3 4.00 0.00 

ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 
ชาย 35 3.46 0.51 

1.71 0.194 หญิง 7 3.57 0.53 
LGBTQ+ 3 4.00 0.00 

ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 
 

ชาย 35 3.49 0.51 
1.58 0.218 หญิง 7 3.43 0.53 

LGBTQ+ 3 4.00 0.00 
ดา้นการให้บริการของ Customer 
Clearance  
 

ชาย 35 3.37 0.49 
2.60 0.086 หญิง 7 3.57 0.53 

LGBTQ+ 3 4.00 0.00 
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ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบเพศแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง    
                       ประเทศ (ต่อ) 

ความพึงพอใจบริษทัขนส่ง 
ระหว่างประเทศ 

เพศ N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 
ดา้นการตดัสินใจ ชาย 35 1.69 0.68 

4.94 0.012* หญิง 7 1.00 0.00 
LGBTQ+ 3 1.00 0.00 

ดา้นอ่ืนๆ ชาย 35 3.40 0.50 
0.96 0.390 หญิง 7 3.43 0.53 

LGBTQ+ 3 3.00 0.00 

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
  

จากตารางที่ 4.25 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
ระหว่างเพศที่แตกต่างกนั โดยใชว้ิธีการทดสอบความแตกต่าง 3 กลุ่มตวัอยา่ง จึงใชส้ถิติ Welch-
Test ในการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
พนักงานขายไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.167 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
บริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service ไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.111 
นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศด้านบริการหลังการขายในส่วนของ Customer 
Service ไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
บริการงานเอกสาร (Operations) ไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.086 นัน่คือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) จึงสรุปได้ว่า เพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) ไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การตลาดไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.063 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
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(H0) จึงสรุปไดว้า่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
ดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
พนักงานติดตามหน้ีไม่แตกต่างกัน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.194 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศดา้นพนกังานติดตามหน้ี ไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.218 นั่นคือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) จึงสรุปได้ว่า เพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การใหบ้ริการของ Customer Clearance ไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.086 นัน่คือ ไม่
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance ไม่แตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การตดัสินใจแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.012 นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) จึงสรุปไดว้า่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
ดา้นการตดัสินใจแตกต่างกนั 

เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.390 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
จึงสรุปไดว้า่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้น
อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี พบวา่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
พึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการตดัสินใจที่แตกต่าง 
ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.2  
H0 : อายแุตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : อายแุตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบอายุแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศ 

ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศ อาย ุ N X  S.D. Welch 

Sig 
(2-tailed) 

ดา้นพนกังานขาย 
 

21-41ปี 42 3.67 0.48 
1.433 0.238 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.000 
ดา้นบริการหลงัการขายในส่วน
ของ Customer Service   

21-41ปี 42 3.38 0.49 
4.658 0.037* 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 
ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

21-41ปี 42 3.40 0.50 
4.216 0.046* 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 

ดา้นการตลาด 
21-41ปี 42 3.98 0.15 

0.070 0.793 
41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 

ดา้นพนกังานติดตามหน้ี 21-41ปี 42 3.48 0.51 
3.153 0.083 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 
ดา้นการบริหารจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 

21-41ปี 42 3.48 0.51 3.153 0.083 
41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 

ดา้นการใหบ้ริการของ Customer 
Clearance  

21-41ปี 42 3.40 0.50 
4.216 0.046* 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 
ดา้นการตดัสินใจ 21-41ปี 42 1.57 0.67 

2.150 0.150 41 – 60 ปี 3 1.00 0.00 

ดา้นอ่ืนๆ 21-41ปี 42 3.33 0.48 
5.733 0.021* 

41 – 60 ปี 3 4.00 0.00 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.26 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
โดยใช้วิธีการทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตัวอย่าง จึงใช้สถิติ Welch-Test ในการทดสอบ
สมมติฐาน ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ 
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 อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
พนักงานขายไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.238 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
บริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.037* 
นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศด้านบริการหลังการขายในส่วนของ Customer 
Service แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
บริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.046* นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) จึงสรุปได้ว่า อายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การตลาดไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.793 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) จึงสรุปไดว้า่ อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
ดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
พนักงานติดตามหน้ีไม่แตกต่างกัน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.083 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศดา้นพนกังานติดตามหน้ี ไม่แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.083นั่นคือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) จึงสรุปได้ว่า อายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนไม่แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การให้บริการของ Customer Clearance แตกต่างกัน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.046* นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance แตกต่างกนั 
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อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
การตดัสินใจไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.150 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 

อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
อ่ืนๆแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.021* นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึง
สรุปไดว้่า อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้าน
อ่ืนๆแตกต่างกนั 

สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี พบวา่ อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
พึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service ดา้น
บริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance ดา้นอ่ืนๆแตกต่างกนั 
ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.3 
H0 : ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่ 
   ไม่แตกต่างกนั 
H1: ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที ่
   แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบระดบัการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ระดบั
การศึกษา 

N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 
ดา้นพนกังานขาย 
 

มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 3 4.00 0.00 

1.432 0.250 ปริญญาตรี 35 3.63 0.49 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.86 0.38 

ด้านบริการหลังการขายใน
ส่วนของ Customer Service   

มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 3 3.00 0.00 

4.534 0.016* ปริญญาตรี 35 3.37 0.49 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.86 0.38 

ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 3 3.00 0.00 

7.555 0.002* ปริญญาตรี 35 3.37 0.49 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 4.00 0.00 

ดา้นการตลาด มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 

3 4.00 0.00  
2.956 

 
0.063 ปริญญาตรี 35 4.00 0.00 

สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.86 0.38 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี มธัยมศึกษาตอนตน้/

ตอนปลาย/เทียบเทา่ 
3 4.00 0.00  

7.897 
 

0.001** ปริญญาตรี 35 3.37 0.49 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 4.00 0.00 

ดา้นการบริหารจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 
 

มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 

3 3.00 0.00  
3.597 

 
0.036* ปริญญาตรี 35 3.49 0.51 

สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.86 0.38 
ดา้นการใหบ้ริการของ 
Customer Clearance  
 

มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 

3 4.00 0.00  
11.667 

 
0.001** ปริญญาตรี 35 3.29 0.46 

สูงกวา่ปริญญาตรี 7 4.00 0.00 
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ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบระดบัการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ (ต่อ) 

ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ระดบั
การศึกษา 

N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 
ดา้นการตดัสินใจ มธัยมศึกษาตอนตน้/

ตอนปลาย/เทียบเทา่ 
3 1.00 0.00  

4.941 
 

0.021* ปริญญาตรี 35 1.69 0.68 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 1.00 0.00 

ดา้นอ่ืนๆ มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/เทียบเทา่ 3 3.00 0.00 

0.962 0.390 ปริญญาตรี 35 3.40 0.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.43 0.53 

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.27 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
โดยใช้วิธีการทดสอบความแตกต่าง 3 กลุ่มตัวอย่าง จึงใช้สถิติ Welch-Test ในการทดสอบ
สมมติฐาน ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.250 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.016* นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วน
ของ Customer Service แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.002* นัน่คือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั 
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ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.063 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนักงานติดตามหน้ีแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001** นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานติดตามหน้ี แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.036* นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001* 
นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประ เทศด้านการให้บริการของ Customer 
Clearance แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตดัสินใจแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.012* นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจแตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศด้านอ่ืนๆไม่แตกต่างกัน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.390 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี พบว่า ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer 
Service ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นพนักงานติดตามหน้ี ดา้นการบริหารจดัการขอ้
ร้องเรียน และดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 
H0: ต าแหน่งงานแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศที่ไม่

แตกต่างกนั 
H1: ต าแหน่งงานแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศที่

แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.28  ผลการเปรียบเทียบต าแหน่งงานแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ต าแหน่งงาน N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 
ดา้นพนกังานขาย 
 

ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 36 3.69 0.47 

1.162 0.323 หัวหนา้งาน / แผนก 6 3.50 0.55 

ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 

ด้านบริการหลังการขายใน
ส่วนของ Customer Service   

ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 36 3.36 0.49 

2.510 0.093 หัวหนา้งาน / แผนก 6 3.50 0.55 

ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 
ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 3.31 0.47 9.545 0.001** 

หัวหนา้งาน / แผนก 6 4.00 0.00 
ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 

ดา้นการตลาด ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 3.39 0.49  
0.120 

 
0.887 หัวหนา้งาน / แผนก 6 4.00 0.00 

ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี ระดบัปฏิบติัการ

ทัว่ไป 
36 3.39 0.49  

6.600 
 

0.003* หัวหนา้งาน / แผนก 6 4.00 0.00 
ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 
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ตารางที่ 4.28  ผลการเปรียบเทียบต าแหน่งงานแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ (ต่อ) 

ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ต าแหน่งงาน N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 
ดา้นการบริหารจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 
 

ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 3.39 0.49  
6.600 

 
0.003* หัวหนา้งาน / แผนก 6 4.00 0.00 

ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 
ดา้นการใหบ้ริการของ 
Customer Clearance  
 

ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 3.31 0.47 9.545 0.001** 

หัวหนา้งาน / แผนก 6 4.00 0.00 
ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 

ดา้นการตดัสินใจ ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 1.58 0.69 1.093 0.345 

หัวหนา้งาน / แผนก 6 1.50 0.55 
ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 1.00 0.00 

ดา้นอ่ืนๆ ระดบัปฏิบติัการ
ทัว่ไป 

36 3.39 0.49 4.964 0.012* 

หัวหนา้งาน / แผนก 6 3.00 0.00 
ผูจ้ดัการฝ่าย / แผนก 3 4.00 0.00 

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  

จากตารางที่ 4.28 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
โดยใช้วิธีการทดสอบความแตกต่าง 3 กลุ่มตัวอย่าง จึงใช้สถิติ Welch-Test ในการทดสอบ
สมมติฐาน ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.323 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั 

ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service ไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.093 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ต  าแหน่งงานแตกต่างกนั
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มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วน
ของ Customer Service แตกต่างกนั 

ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001* นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั 

ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.887 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั 
 ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนักงานติดตามหน้ีแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003* นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานติดตามหน้ี แตกต่างกนั 
 ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003* นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั 
 ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001* 
นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประ เทศด้านการให้บริการของ Customer 
Clearance แตกต่างกนั 
 ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.345 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 ต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นอ่ืนๆแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.012* นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
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หลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศดา้นอ่ืนๆแตกต่างกนั 
 สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี พบว่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกันมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer 
Service ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นพนักงานติดตามหน้ี ดา้นการบริหารจดัการขอ้
ร้องเรียน ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance และดา้นอ่ืนๆ ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.5 
H0 : ประสบการณ์แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศที่ไม่

แตกต่างกนั 
 H1 : ประสบการณ์แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศที่

แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบประสบการณ์แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง

ระหวา่งประเทศ 
ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง

ระหวา่งประเทศ 
ประสบการณ์ N X  S.D. Welch 

Sig 
(2-tailed) 

ดา้นพนกังานขาย 
 

น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.73 0.47 
1.858 0.169 ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.61 0.50 

มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 

ด้านบริการหลังการขายใน
ส่วนของ Customer Service   

น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 
5.643 0.007* ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.32 0.48 

มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 
ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) 

น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 
5.001 0.111 ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.36 0.49 

มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 
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ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบประสบการณ์แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง 
                       ระหวา่งประเทศ (ต่อ) 

ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศ 

ประสบการณ์ N X  S.D. Welch 
Sig 

(2-tailed) 

ดา้นการตลาด 
น้อยกวา่ 1 ปี 11 4.00 0.00 

0.291 0.747 ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.96 0.19 

มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 
ดา้นพนกังานติดตามหน้ี น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 3.831 0.030* 

ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.46 0.51 
มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 

ดา้นการบริหารจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 
 

น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 3.831 0.030* 
ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.46 0.51 
มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 

ดา้นการใหบ้ริการของ 
Customer Clearance  
 

น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 5.001 0.011* 
ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.36 0.49 
มากกวา่ 5 ปี 6 4.00 0.00 

ดา้นการตดัสินใจ น้อยกวา่ 1 ปี 11 2.09 0.83 
8.289 0.001** ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 1.43 0.50 

มากกวา่ 5 ปี 6 1.00 0.00 
ดา้นอ่ืนๆ น้อยกวา่ 1 ปี 11 3.36 0.50 

0.028 0.813 ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี 28 3.36 0.49 

มากกวา่ 5 ปี 6 3.50 0.55 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ
โดยใช้วิธีการทดสอบความแตกต่าง 3 กลุ่มตัวอย่าง จึงใช้สถิติ Welch-Test ในการทดสอบ
สมมติฐาน ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.169 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานขายไม่แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.007* นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้านบริการหลงัการขายในส่วนของ 
Customer Service แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.011* นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.747 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตลาดไม่แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นพนักงานติดตามหน้ีแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.030* นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึ
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นพนกังานติดตามหน้ี แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.030* นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance แตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.011* 
นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกับความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประ เทศด้านการให้บริการของ Customer 
Clearance แตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นการตดัสินใจแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001* นั่นคือ สามารถปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) จึงสรุปไดว้่า ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจแตกต่างกนั 

ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศดา้นอ่ืนๆแตกต่างกนั มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.813 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) จึงสรุปไดว้า่ ประสบการณ์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐานคร้ังน้ี พบว่า ประสบการณ์แตกต่างกันมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer 
Service ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นพนักงานติดตามหน้ี ดา้นการบริหารจดัการขอ้
ร้องเรียน ดา้นการใหบ้ริการของ Customer Clearance และดา้นการตดัสินใจที่ระดบันยัส าคญั 0.05 

จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ผลการเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นใดมากที่สุด ดงัแสดงในตาราง
ที่ 4.30 
 

ตารางที่ 4.30 แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความ 
                 พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 
         ความพึงพอใจ 
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จากตารางที่ 4.30 พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหว่างประเทศของบริษทั เอบีซี จ  ากดัที่เป็นกรณีศึกษา ดา้นบริการหลงัการขายใน
ส่วนของ Customer Service ดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นพนกังานติดตามหน้ี และดา้น
การใหบ้ริการของ Customer Clearance ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

4.3.3 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 
 

การคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์เขา้ในสมการถดถอยเชิงพหุ ใชว้ธีิ Stepwise คือ การเลือกตวั
แปรโดยคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ที่ดีที่สุดและไดต้วัแบบที่ประหยดัที่สุด โดยจะพิจารณาเลือกตวัแปร
อิสระเขา้สมการ และในขณะเดียวกนัจะพิจารณาตวัแปรอิสระที่อยูใ่นสมการ สมควรที่จะถูกเลือก
ออกจากสมการหรือไม่ ไดผ้ลการทดสอบ ดงัน้ี 

 
การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศ ส่งผลต่อความพึง

พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ ดงัแสดงในตารางที่ 4.31 และ 4.32 
 

ตารางที่ 4.31 การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศ ส่งผลต่อความ
พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
 

จากตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับเพศ 
ส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ 

รูปแบบ 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหว่างประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) ไดอ้ยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 16.4 (R2 = 0.164) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน
ในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.544 

ชุดของตวัแปร 
พยากรณ์ที่ดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

รูปแบบ 1 Y8 0.405 0.164 0.145 0.544 8.450 0.006** 
รูปแบบ 2 Y8, Y6 0.547 0.299 0.266 0.504 8.959 0.001*** 
รูปแบบ 3 Y8, Y6, Y9 0.648 0.420 0.378 0.464 9.906 0.001*** 
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รูปแบบ 2 เม่ือเพิม่ตวัแปร ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6) เขา้ไปในสมการ พบวา่ มีค่า
สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 29.9 (R2 = 0.299) 
สามารถเพิม่ประสิทธิภาพการพยากรณ์ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.504 ลดลงจากเดิม 0.040 นั่นคือ ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศ 
สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) และดา้นการ
บริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6)  ไดร้้อยละ 26.6 ซ่ึงเพิม่ขึ้นจากเดิม ร้อยละ 12.1 

รูปแบบ 3 เม่ือเพิม่ตวัแปร ดา้นอ่ืน  ๆ(Y9) เขา้ไปในสมการ พบวา่ มีค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ
เชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์เพิม่ขึ้นเป็น ร้อยละ 64.8 (R2 = 0.648) สามารถเพิม่ประสิทธิภาพการ
พยากรณ์ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 
0.464 ลดลงจากเดิม 0.040 นั่นคือ ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับเพศ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ปัจจยั
ดา้นการตดัสินใจ (Y8) ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6) และดา้นอ่ืนๆ (Y9) ไดร้้อยละ 37.8 ซ่ึง
เพิม่ขึ้นจากเดิม ร้อยละ 11.2 

เม่ือพิจารณาในแต่ละขั้นตอน พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการ
พยากรณ์เพิ่มขึ้นทุกขั้นตอน โดยที่ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ลดลงจากเดิมทุก
ขั้นตอน อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 สรุปไดว้่า ตวัแปรความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศที่ถูกคดัเลือกเขา้สมการท านายความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศมีทั้งหมด 3 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ ปัจจยัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) ดา้นการบริหารจดัการขอ้
ร้องเรียน (Y6) และดา้นอ่ืน  ๆ(Y9)  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุ ดงัแสดงผลในตารางที่ 4.32 
 
ตารางที่ 4.32  ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศส่งผลต่อความ

พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(ค่าคงที่) 1.843 0.207  4.197 0.000**   

Y8 0.402 0.064 0.433 6.290 0.000** 0.681 1.469 
Y6 0.425 0.534 0.257 3.528 0.001** 0.607 1.647 
Y9 0.958 0.525 0.273 4.197 0.000** 0.525 1.904 

R = 0.648    R2 = 0.420     SEest = 0.464     F = 9.906 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
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จากตารางที่ 4.32 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) และ
คะแนนมาตรฐาน () ของตวัแปรปัจจยัจูงใจ ส่งผลต่อความสุขในการท างาน พบวา่ ตวัแปรอิสระทุก
ตวัมีค่า ตวัแปรอิสระทุกตวัแปร มีค่า Tolerance มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 > 1 และค่า Variance Inflation Factor 
(VIF) มีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปรพยากรณ์ไม่มีความสมัพนัธก์นัเองระหว่างคู่ตวัแปร ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 370) และพบวา่ Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มี
ค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดว้่า ปัจจยั
ประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัเพศ สามารถใชพ้ยากรณ์ปัจจยัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ
ด้านการตัดสินใจ (Y8) ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Y6) และด้านอ่ืนๆ (Y9) ได้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  

 
สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนดิบ คือ 

 Ŷ1 = 1.843 + 0.402 (Y8) + 0.425 (Y6) + 0.958 (Y9) 
สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 

 Ẑ1 = 0.433 (Y8) + 0.257 (Y6) + 0.273 (Y9) 
 

การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอาย ุส่งผลต่อความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ ดงัแสดงในตารางที่ 4.33 และ 4.34 
 
ตารางที่ 4.33 การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอาย ุส่งผลต่อความ

พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 
ชุดของตวัแปร 
พยากรณ์ที่ดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

รูปแบบ 1 Y9 0.343 0.118 0.097 0.240 5.733 0.001** 
รูปแบบ 2 Y9 , Y8 0.525 0.275 0.241 0.220 7.978 0.001** 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

จากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของปัจจยัประชากรศาสตร์ที่
เก่ียวกบัอาย ุส่งผลต่อปัจจยัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ 

รูปแบบ 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอาย ุสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทั
ขนส่งระหวา่งประเทศดา้นอ่ืนๆ (Y9) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีค่าสมัประสิทธ์ิการ
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ตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 11.8 (R2 = 0.118) มีค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.240 

รูปแบบ 2 เม่ือเพิ่มตวัแปร ดา้นการตดัสินใจ (Y8) สามารถพยากรณ์ความพงึพอใจบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศของบุคลากร ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 27.5 (R2 = 0.275) มีค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.220 นัน่คือ ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอาย ุสามารถร่วมกัน
พยากรณ์ปัจจัยความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศปัจจัยด้านอ่ืนๆ (Y9) และด้านการ
ตดัสินใจ (Y8) ไดร้้อยละ 24.1 ซ่ึงเพิม่ขึ้นจากเดิม ร้อยละ 14.4 

เม่ือพจิารณาในแต่ละขั้นตอน พบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจใน
การพยากรณ์เพิ่มขึ้นทุกขั้นตอน โดยที่ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ลดลงจากเดิม
ทุกขั้นตอน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 สรุปได้ว่า ตวัแปรความพึงพอใจบริษัทขนส่ง
ระหว่างประเทศที่ถูกคดัเลือกเขา้สมการท านายความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศของ
บุคลากร มีทั้งหมด 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ปัจจยัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นอ่ืนๆ (Y9) 
และดา้นการตดัสินใจ (Y8)  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุ ดงัแสดงผลในตารางที่ 4.34 
 

ตารางที่ 4.34 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอายสุ่งผลต่อความ
พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(ค่าคงที่) 1.410 0.231  4.197 0.000**   

Y9 0.207 0.074 0.525 3.633 0.001** 0.827 1.210 
Y8 0.195 0.055 0.437 3.028 0.001** 0.607 1.007 

R = 0.525    R2 = 0.275     SEest = 0.220     F = 7.978 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

จากตารางที่ 4.34 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) และ
คะแนนมาตรฐาน () ของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัอายสุ่งผลต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่ง
ระหว่างประเทศพบว่า ตวัแปรอิสระทุกตวัแปร มีค่า Tolerance มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 > 1 และค่า Variance 
Inflation Factor (VIF) มีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเองระหว่างคู่ตัว
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แปร ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550 : 370) และพบว่า Sig. (2-tailed) ของ
ทุกตวัแปรพยากรณ์มีค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) สรุปได้ว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับอาย ุสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศด้านอ่ืนๆ (Y9) และด้านการตดัสินใจ (Y8)  ได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01  

สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Ŷ1 = 1.410 + 0.207 (Y9) + 0.195 (Y8) 
 

สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 
 Ẑ1 = 0.525 (Y9) + 0.437 (Y8) 
 

การวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัระดบัการศึกษา ส่งผล
ต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ ดงัแสดงในตารางที่ 4.35 และ 4.36 
 

ตารางที่ 4.35 การวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัระดบัการศึกษา ส่งผล
ต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ชุดของตวัแปร 
พยากรณ์ที่ดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
F Sig. 

รูปแบบ 1 Y3 0.504 0.254 0.237 0.409 14.679 0.001** 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

จากตารางที่ 4.35 ผลการวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่
เก่ียวกบัระดบัการศึกษาส่งผลต่อปัจจยัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ 

รูปแบบ 1 ปัจจยัความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศด้านอ่ืนๆ (Y3) สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศของบุคลากร ไดอ้ยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 25.4 (R2 = 
0.254) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.409 
  
 



81 
 

ตารางที่ 4.36 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับระดับการศึกษา
ส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(ค่าคงที่) 1.470 0.427  3.443 0.001**   

Y3 0.470 0.123 0.504 3.831 0.001** 1.000 1.000 
R = 0.504    R2 = 0.254     SEest = 0.409     F = 14.679 

 หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

จากตารางที่ 4.36 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) และ
คะแนนมาตรฐาน () ของตวัแปรปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัระดบัการศึกษาส่งผล
ต่อความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) (Y3) พบว่า ตวั
แปรอิสระทุกตวัแปร มีค่า Tolerance มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 > 1 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) มีค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรพยากรณ์ไม่มีความสัมพันธ์กันเองระหว่างคู่ตัวแปร ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550 : 370) และพบวา่ Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดว้า่ ปัจจยั
ด้านประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัระดับการศึกษาสามารถร่วมกนัพยากรณ์ปัจจยัความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) (Y3) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.01  

 สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Ŷ1 = 1.470 + 0.407 (Y3) 
 

การวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัต าแหน่ง ส่งผลต่อความ
พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ ดงัแสดงในตารางที่ 4.37 และ 4.38 
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ตารางที่ 4.37 การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัต าแหน่ง ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ชุดของตวัแปร 
พยากรณ์ที่ดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

F Sig. 

รูปแบบ 1 Y3 0.520 0.270 0.253 0.501 15.926 0.001** 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

จากตารางที่ 4.37 ผลการวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่
เก่ียวกบัต าแหน่งส่งผลต่อปัจจยัความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ 

รูปแบบ 1 ปัจจยัความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศด้านอ่ืนๆ (Y3) สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศของบุคลากร ไดอ้ยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 25.3 (R2 = 
0.253) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.409 
 
ตารางที่ 4.38 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัต าแหน่งส่งผลต่อ

ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(ค่าคงที่) -0.800 0.523  -1.529 0.134   

Y3 0.600 0.150 0.520 3.991 0.001** 1.000 1.000 
R = 0.520    R2 = 0.270    SEest = 0.501     F = 15.926 

 หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 

 จากตารางที่ 4.38 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) 
และคะแนนมาตรฐาน () ของตวัแปรปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัต าแหน่งส่งผลต่อ
ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นบริการงานเอกสาร (Operations) (Y3) พบวา่ ตวัแปร
อิสระทุกตวัแปร มีค่า Tolerance มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 > 1 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) มีค่าน้อย
กว่า 10 แสดงว่าตัวแปรพยากรณ์ไม่มีความสัมพันธ์กันเองระหว่างคู่ตัวแปร ไม่ เกิดปัญหา 
Multicollinearity (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550 : 370) และพบวา่ Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์
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มีค่านอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดว้า่ ปัจจยั
ด้านประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัต าแหน่งสามารถร่วมกันพยากรณ์ปัจจยัความพึงพอใจบริษัท
ขนส่งระหว่างประเทศด้านบริการงานเอกสาร (Operations) (Y3) ได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01  

 สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Ŷ1 = -0.800 + 0.600 (Y3) 
 

 
การวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัต าแหน่ง ส่งผลต่อความ

พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ ดงัแสดงในตารางที่ 4.39 และ 4.40 
 

ตารางที่ 4.39 การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัประสบการณ์ ส่งผล
ต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 

ชุดของตวัแปร 
พยากรณ์ที่ดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

รูปแบบ 1 Y8 0.484 0.234 0.216 0.789 13.129 0.001** 
รูปแบบ 2 Y8 , Y6 0.782 0.612 0.594 0.568 40.980 0.001** 
หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
 

จากตารางที่ 4.39 ผลการวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับ
ประสบการณ์ ส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ 

รูปแบบ 1 ประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัประสบการณ์สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศได้ ด้านการตัดสินใจ (Y8) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีค่า
สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 23.4 (R2 = 0.234) มีค่าความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.484 

รูปแบบ 2 เม่ือเพิ่มตวัแปร ดา้นการตดัสินใจ (Y8) สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทั
ขนส่งระหว่างประเทศของบุคลากร ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 61.2 (R2 = 0.612) มีค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ 0.568 นั่นคือ ประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับประสบการณ์ สามารถ
ร่วมกนัพยากรณ์ปัจจยัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) และดา้น
การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6) ไดร้้อยละ 78.2 ซ่ึงเพิม่ขึ้นจากเดิม ร้อยละ 30.2 
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เม่ือพจิารณาในแต่ละขั้นตอน พบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุหรือค่าอ านาจใน
การพยากรณ์เพิ่มขึ้นทุกขั้นตอน โดยที่ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ลดลงจากเดิม
ทุกขั้นตอน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 สรุปได้ว่า ตวัแปรความพึงพอใจบริษัทขนส่ง
ระหว่างประเทศที่ถูกคดัเลือกเขา้สมการท านายความพึงพอใจบริษัทขนส่งระหว่างประเทศของ
บุคลากร มีทั้งหมด 2 ตวัแปร ได้แก่ ปัจจยัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้านการ
ตดัสินใจ (Y8) และดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุ ดงั
แสดงผลในตารางที่ 4.40 

 
ตารางที่ 4.40 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัประสบการณ์ส่งผล

ต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 
 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(ค่าคงท่ี) 3.023 0.300  10.068 0.000**   

รูปแบบ 1 Y8 -0.653 0.180 0.484 3.623 0.001** 1.000 1.000 
รูปแบบ 2 Y8, Y6 0.178 0.184 0.668 6.402 0.001** 0.848 1.180 

 R = 0.782    R2 = 0.612     SEest = 0.568     F = 40.980 

 หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
 
จากตารางที่ 4.40 ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) และ

คะแนนมาตรฐาน () ของตวัแปรประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับประสบการณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจ
บริษทัขนส่งระหวา่งประเทศพบวา่ ตวัแปรอิสระทุกตวัแปร มีค่า Tolerance มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 > 1 และ
ค่า Variance Inflation Factor (VIF) มีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กันเอง
ระหว่างคู่ตวัแปร ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550 : 370) และพบว่า Sig. (2-
tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มีค่านอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) สรุปไดว้่า ประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกบัประสบการณ์สามารถร่วมกนัพยากรณ์ปัจจยัความ
พงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) และดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 
(Y6) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  

 สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Ŷ1 = 3.023 - 0.653 (Y8) + 1.178 (Y6) 
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 สมการถดถอยที่ค  านวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 
 Ẑ1 = -0.484 (Y8) + 0.668 (Y6) 
 

สรุปได้ว่า การวิเคราะห์หาตัวแปรพยากรณ์ที่ดีของประชากรศาสตร์ที่เก่ียวกับ 1) เพศ 
สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศด้านการบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน (Y6) ดา้นการตดัสินใจ (Y8)  และดา้นอ่ืนๆ (Y9) 2) อาย ุสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศดา้นการตดัสินใจ (Y8) และดา้นอ่ืนๆ (Y9) 3) ระดบัการศึกษาและ
ต าแหน่งสามารถร่วมกนัพยากรณ์ปัจจยัความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศดา้นบริการงาน
เอกสาร (Operations) (Y3) และ 4) ประสบการณ์สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Y6) ดา้นการตดัสินใจ (Y8)  และดา้นอ่ืนๆ (Y9) 
ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ตารางที่ 4.41 

 
ตารางที่ 4.41 แสดงผลภาพรวมการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ 
                  ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศ 
         ความพงึพอใจ 
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เพศ          
อาย ุ          
ระดบัการศึกษา          
ต าแหน่งงาน          
ประสบการณ์          
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จากตารางที่ 4.41 พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศของบริษทั เอบีซี จ  ากดั มากที่สุด จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ดา้นการตดัสินใจและดา้นอ่ืนๆ ที่ระดบันยัส าคญั 0.01 



  

 

บทที ่5 
 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
 

จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
   1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-41 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ต  าแหน่งหวัหนา้งาน/หวัหนา้แผนก และ
มีประสบการณ์ระยะเวลา 1 ปี – 3 ปี  

   2) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ3 
อันดับได้แก่ อันดับที่ 1  ด้านการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 (S.D. = 0.15) อันดับที่ 2 คือ ด้าน
พนกังานขาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 (S.D. = 0.47) อนัดบัที่ 3 คือ ความพงึพอใจดา้นพนกังานติดตาม
หน้ีและดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 (S.D. = 0.51) ตามล าดบั   

   3) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหว่างประเทศดา้นบริการหลังการขายในส่วนของ Customer Service ดา้นบริการงานเอกสาร 
(Operations) ดา้นพนักงานติดตามหน้ี และดา้นการให้บริการของ Customer Clearance ที่ระดับ
นยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

   4) การวเิคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกบั
ประสบการณ์ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศของบริษทั เอบีซี 
จ  ากดั มากที่สุด จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ดา้นการตดัสินใจและดา้น
อ่ืนๆ ที่ระดบันยัส าคญั 0.01  
 

5.2 อภปิรายผลการวจิยั 
 

จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการบริษทัขนส่งระหว่าง
ประเทศกรณีศึกษาบริษทั เอบีซี จ  ากดั สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

   1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายรุะหว่าง 21-41 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐาปนี แกว้
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เสน่ห์ใน (2564) ที่พบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 61.80 และส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 64.00 และยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนัธกานต ์จรัสวฒันาพรรคและสายพิณ ป้ันทอง (2566) ที่พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 33-37 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี  

   2) ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจเลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งระหว่างประเทศ 3 
อันดับได้แก่ อันดับที่ 1  ด้านการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 (S.D. = 0.15) อันดับที่ 2 คือ ด้าน
พนกังานขาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 (S.D. = 0.47) อนัดบัที่ 3 คือ ความพงึพอใจดา้นพนกังานติดตาม
หน้ีและดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 (S.D. = 0.51) ตามล าดบั ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สพล จนัทร์ไพศาลสิน (2558) ที่พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการดา้นส่ิงที่ปรากฏต่อสายตาลูกคา้เท่านั้นที่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
ธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนน ในดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนน อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ พนัธกานต ์จรัสวฒันาพรรค และสายพิณ ป้ันทอง (2566) ที่พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์เสริมอาหารประเภทช่วยในการนอนหลับของผูบ้ริโภคในสังคมออนไลน์ 
ประกอบด้วย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และด้านการส่งเสริม
การตลาดและปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้คุณภาพและ ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เบญจวรรณ จู๋แหลมฟ้า (2559) 
ที่พบว่า การให้บริการบริษทัเบญจวรรณแอนด์บวรขนส่ง จ  ากัด มีความสัมพนัธ์ในดา้นราคา, ด้าน
บริการ, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นบุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก 

   3) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจบริษทัขนส่ง
ระหวา่งประเทศของบริษทั เอบีซี จ  ากดั ดา้นบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service ดา้น
บริการงานเอกสาร (Operations) ดา้นพนักงานติดตามหน้ี และดา้นการให้บริการของ Customer 
Clearance ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรวิยา จนัทร์ขจร; และราเชนทร์ 
นพณัฐวงศกร (2563, น. 27-37) ที่พบว่า เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
ต าแหน่งที่แตกต่างกนัส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานและปัจจยัค  ้าจุนขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหลกัสอง อ าเภอบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร ไม่แตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ฐานันดร์ กณัฑะษา (2559) ที่พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการเดินเรือ 
คือ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพและควรพฒันาดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการดา้นกระบวนการ ดา้น
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ราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั แต่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ เบญจวรรณ จู๋แหลมฟ้า (2559) ที่พบว่า การให้บริการบริษทั เบญจวรรณ แอนด์ บวรขนส่ง 
จ  ากดั มีความสมัพนัธใ์นดา้นราคา, ดา้นบริการ, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ ฉัตรพล มณีกูล 
(2562) ที่พบว่า การเก็บรักษาความรู้ดา้นศุลกากรและการประยกุตใ์ชค้วามรู้ดา้นศุลกากรส่งผลเชิง
บวกต่อการผ่านพิธีการศุลกากรขาเข้าที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพตามล าดับ และยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุษกร งามทรัพยพ์งศ ์(2563) ที่พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ และ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจขนส่งพสัดุบริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

   4) การวิเคราะห์หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดีของปัจจยัประชากรศาสตร์ที่เก่ียวขอ้งกับ
ประสบการณ์ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจบริษทัขนส่งระหว่างประเทศของบริษทั เอบีซี 
จ  ากดั มากที่สุด จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ดา้นการตดัสินใจและดา้น
อ่ืนๆ ที่ระดบันยัส าคญั 0.01 ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรศกัด์ิ เสมอภาค (2553) ที่พบว่า ปัจจยั
ดา้นการบริการที่มีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศอยูใ่น
ระดบัมาก โดยผูป้ระกอบการให้ความส าคญัมากที่สุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ของบริษทัใน
การให้บริการขนส่งสินคา้ ความรวดเร็วดา้นระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ของบริษทัและความเตม็
ใจในการให้ค  าปรึกษาหรือความช่วยเหลือต่างๆ ตามล าดบั และยงัไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ    
ฐาปนี แกว้เสน่ห์ใน (2564) ที่พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึง
พอใจขนส่งสินคา้แบบด่วนในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 แต่
พบว่าสอดคลอ้งกบังานวิจยั สมคิด ผลนิล (2558) ที่พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์จ าแนกตาม
อาย ุประสบการณ์การท างานที่ผา่นมาทั้งหมดแตกต่างกนัมีการรับรู้ บรรยากาศองคก์ารแตกต่างกนั   

 

5.3 ข้อเสนอแนะงานวจิยั  
 

ผูว้จิยัไดน้ าขอ้คน้พบจากงานวจิยัมาเสนอแนะ โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
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5.3.1 ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กร 
 

1) ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นการตลาด เป็นปัจจยัที่มีความส าคญั
ในการสร้างความพงึพอใจส าหรับผูป้ระกอบการในการเลือกใชบ้ริการจากบริษทัตวัแทนการขนส่ง
สินคา้ทางเรือ ดังนั้น ผูบ้ริหารหรือผูจ้ดัการและผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งทางด้านการตลาดของบริษทั
ตวัแทนขนส่งสินคา้ทางเรือ ควรให้ความส าคญักับการแสดงคุณสมบติัที่พึงประสงคข์องบริษทั
ตวัแทน โดยอาศยัหลกัฐานที่เป็นมาตรฐานสากลเพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือจากการที่มีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณ์ที่ ดีในการให้บริการ รวมถึงการน า เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการเพิ่มขีด
ความสามารถและพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจที่โดดเด่นต่อไปในอนาคต 

2) ผลการศึกษาท าให้ทราบถึงแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการ
บริการให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจและเพิ่มฐาน
ลูกคา้ใหม่ ๆ 

3) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาจากกลุ่มประชากรตวัอยา่งที่มีปริมาณนอ้ย จึง
ท าให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีมองไม่เห็นความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่งอยา่งเด่นชดั ควรมีศึกษาวิจยั
เชิงคุณภาพควบคู่กับการศึกษาเชิงปริมาณ เพื่อเปรียบเทียบผลที่ได้จากการวิจัยในมุมมองที่
นอกเหนือจากแบบสอบถาม รวมถึงการเก็บรวบรวมขอ้มูล เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการ
สนทนากลุ่ม เพื่อให้ไดข้อ้มูลที่สมบูรณ์มากยิง่ขึ้น และควรมีการศึกษาปัจจยัที่ส าคญัในดา้นอ่ืนๆ 
เช่น ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการหรือปัจจยัเก่ียวกบัการบริหารจดัการเทคโนโลย ีที่ส่งผลต่อความ
พงึพอใจบริษทัขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการ โดยผา่นช่องทางออนไลน์เพิม่ขึ้น 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 
 

1) ควรศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความพึง
พอใจบริษทัขนส่งระหวา่งประเทศเพือ่น าผลการศึกษาไปพฒันาปรับปรุงประสิทธิภาพในการสร้าง
ความพงึพอใจใหก้บัผูป้ระกอบการที่เลือกใชบ้ริการจากบริษทัที่เป็นกรณีศึกษา 

2) ควรท าการศึกษาความตอ้งการของผูป้ระกอบการที่เลือกใชบ้ริการบริษทัที่
เป็นกรณีศึกษาในแต่ละประเภทของธุรกิจ เพื่อเปรียบเทียบเก่ียวกับทิศทางและแนวโน้มในการ
พฒันารูปแบบการบริการและการพฒันาประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์ในอนาคตต่อไป 
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แบบสอบถามส ารวจความพงึพอใจต่อการใช้บริการ 
บริษัท เอบีซี จ ากัด  

 
เรียน  ผูมี้อุปการะคุณ 

บริษทั เอบีซี จ  ากดั ขอขอบพระคุณทุกท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของเราที่ให้เกียรติใช้
บริการของบริษทัฯ ดว้ยดีเสมอมา และเพือ่ใหบ้ริการท่านไดดี้ยิง่ขึ้น บริษทัฯ ใคร่ขอความอนุเคราะห์
ในการกรอกแบบสอบถาม ผลที่ไดจ้ากแบบสอบถามน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทัฯ ในการพฒันา
ปรับปรุงบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่านต่อไป 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
   1) ชาย      
   2) หญิง     
   3) LGBTQ+ 
2. อาย ุ
   1) ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   
   2) 21-41ปี 
   3) 41 – 60 ปี     
   4) 61 ปี ขึ้นไป 
3. ระดบัการศึกษา  
   1) ประถมศึกษา     
   2) มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
   3) ปริญญาตรี     
   4) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. ต  าแหน่งในหน่วยงาน/องคก์ร/บริษทั 
     ระดบัปฏิบติัการทัว่ไป   
   หวัหนา้งาน หวัหนา้แผนก 
    ผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการแผนก  
   สูงกวา่ผูจ้ดัการ 
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5. ประสบการณ์ในการท างาน 
    นอ้ยกวา่ 1 ปี    
  ตั้งแต่ 1 ปี ถึง 3 ปี   
   มากกวา่ 3 ปี ถึง 5 ปี   
   มากกวา่ 5 ปี 
 
ตอนที่ 2 ปัจจัยความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ค าช้ีแจง กรุณาเลือกระดบัที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
ความพึงพอใจด้านการขาย บริการหลังการขาย 
ด้านการตลาด รวมทั้งด้านอ่ืนๆ 

พอใจ
มากที่สุด 

พอใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากที่สุด 

ด้านพนักงานขาย 
1. ความสม ่าเสมอของพนกังานขายในการเยีย่มเยยีน     
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ     
3. ความรู้ในการใหค้  าปรึกษา รวมทั้งช่วยท่านแกไ้ข
ปัญหา 

    

4. ความรับผดิชอบในการติดตามงาน     
5. ความสุภาพ และความเตม็ใจในการใหบ้ริการ     
ด้านบริการหลงัการขายในส่วนของ Customer Service  
6. ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ รวมทั้ง
ช่วยแกไ้ขปัญหา 

    

7. ความถูกตอ้งรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้น
เอกสาร 

    

8. ความถูกตอ้งรวดเร็วในการส่งมอบใบแจง้หน้ี 
(INVOICE) 

    

9. ความรับผดิชอบในการติดตามงาน     
10. ความสุภาพ และความเตม็ใจในการใหบ้ริการ     
ด้านบริการงานเอกสาร (Operations) 

11. ความถูกตอ้งในการออกเอกสาร     
12. ความรวดเร็วในการแกไ้ขเอกสาร     
13. ความสุภาพในการใหบ้ริการ     
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ความพึงพอใจด้านการขาย บริการหลังการขาย 
ด้านการตลาด รวมทั้งด้านอ่ืนๆ 

พอใจ
มากที่สุด 

พอใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากที่สุด 

ด้านการตลาด  

ท่านติดตาม Facebook : LEO Global Logistics 
หรือไม่ 

 ติดตาม  ไม่ติดตาม 
(ไม่ตอ้งตอบค าถามขอ้ 14) 

14. ขอ้มูล ข่าวสาร และความรู้บน Face book: 
LEO Global Logistics 

    

15. กิจกรรม CSR ที่ทางบริษทัฯ จดัขึ้นใหก้บั
ลูกคา้ อาทิ กิจกรรมวิง่ LEO FRUN FOR CHILD, 
กิจกรรมโรงเรียนน้ีเพือ่นอ้ง เป็นตน้ 

    

 

ตอนที่ 2 ปัจจัยความพึงพอใจต่อการให้บริการ (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้านการขาย บริการหลังการขาย 
ด้านการตลาด รวมทั้งด้านอ่ืนๆ 

พอใจ
มากที่สุด 

พอใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากที่สุด 

ด้านอ่ืนๆ 
16. ความถูกตอ้งและรวดเร็วใจการรับและบรรจุ
สินคา้แบบ LCL 

    

17. ความพงึพอใจในการบริการของพนกังานรับ
โทรศพัท ์(เฉพาะที่กด 0 เพือ่ติดต่อ Operator) 

    

18. ความพงึพอใจในระบบตอบรับโทรศพัท์
อตัโนมตั ิ

    

19. ความพงึพอใจในการรับ-ส่ง เอกสารของพนง. 
Delivery 

    

20. ความสุภาพ และการแต่งกายที่เหมาะสมของ
พนกังาน Delivery 

    

ด้านพนักงานติดตามหนี ้
21. ความรู้ในการใหค้  าปรึกษาแนะน า     
22. ความสุภาพอ่อนนอ้มในการเจรจาติดตามหน้ี     
23. ความพงึพอใจในการไดรั้บใบเสร็จรวดเร็ว 
และถูกตอ้ง 
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ความพึงพอใจด้านการขาย บริการหลังการขาย 
ด้านการตลาด รวมทั้งด้านอ่ืนๆ 

พอใจ
มากที่สุด 

พอใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ
มากที่สุด 

ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

24. ความรู้ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถาม
หรือใหค้  าแนะน า-แกไ้ขปัญหาเบื้องตน้ 

    

25. ความสะดวกขงอช่องทางการติดต่อเพือ่แจง้
ขอ้ร้องเรียน เช่น โทรศพัท,์ Email 

    

26. ระดบัความพงึพอใจโดยรวมในการแกไ้ขขอ้
ร้องเรียน 

    

ด้านการให้บริการของ Customer Clearance 
27. ความถูกตอ้งรวดเร็วในการจดัท าใบขนฯ     
28. ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ให้
ค  าปรึกษา รวมทั้งช่วยท่านแกไ้ขปัญหา 

    

29. ความสุภาพในการใหบ้ริการ     
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Cronbach's Alpha 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 
0.891 0.883 58 

 
Frequency Table 
 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1.00 7 15.6 15.6 15.6 

2.00 35 77.8 77.8 93.3 
3.00 3 6.7 6.7 100.0 
Total 45 100.0 100.0   

 
อาย ุ

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 2.00 42 93.3 93.3 93.3 

3.00 3 6.7 6.7 100.0 
Total 45 100.0 100.0   

 

ระดับการศึกษา 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 2.00 3 6.7 6.7 6.7 

3.00 35 77.8 77.8 84.4 
4.00 7 15.6 15.6 100.0 
Total 45 100.0 100.0   
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ต าแหน่งในหน่วยงาน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1.00 6 13.3 13.3 13.3 

2.00 36 80.0 80.0 93.3 
3.00 3 6.7 6.7 100.0 
Total 45 100.0 100.0  

 
ประสบการณ์ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1.00 11 24.4 24.4 24.4 

2.00 28 62.2 62.2 86.7 
4.00 6 13.3 13.3 100.0 
Total 50 100.0 100.0  

 
Descriptive Statistics 

  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
ดา้นพนกังานขาย 45 3.00 4.00 3.69 0.47 

บริการหลงัการขาย 45 3.00 4.00 3.42 0.50 

งานเอกสาร 45 3.00 4.00 3.44 0.50 

การตลาด 45 3.00 4.00 3.98 0.15 

ดา้นอ่ืนๆ 45 3.00 4.00 3.38 0.49 

ติดตามหน้ี 45 3.00 4.00 3.51 0.51 
ขอ้ร้องเรียน 45 3.00 4.00 3.51 0.51 

Clearance 45 3.00 4.00 3.44 0.50 

การตดัสินใจ 45 1.00 3.00 1.53 0.66 

Valid N (listwise) 45     

 



104 

 

ประวตัิผู้วจิยั 
 

ช่ือ                 อริยา ศรีราเพญ็ 
วนั เดือน ปีเกิด                 29 มีนาคม 2543 
สถานที่เกิด                     กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
ประวตัิการศึกษา                มหาวทิยาลยัรังสิต 
                     ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ 
       ธุรกิจดา้นการบิน, 2565 
                 มหาวทิยาลยัรังสิต 
       ปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต  
       สาขาวชิาการจดัการโลจิสติกส์, 2567  
ที่อยูปั่จจุบนั                46/99 ซอยนิมิตใหม่ 40 เขตคลองสามวา แขวงสามวา                     
                                       ตะวนัออก กรุงเทพมหานคร 10510  
สถานที่ท  างาน                บริษทั ลีโอ โกลบอล โลจิสติกส์ จ  ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่งปัจจุบนั                         Customer service officer - Customs brokerage 
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