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บทคัดยอ (Abstract) 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1. ศึกษาถึงระดับคุณภาพการใหบริการของ บริษัท ผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด 2. ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด และ 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ กับ
ความพึงพอใจของ ผู ใชบริการ บริษัท ผู รับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด โดยกลุม
ตัวอยางคือพนักงานขององคกรท่ีใชบริการตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศ แผนกบริการ
ลูกคาขาออกของบริษัท จำนวน 235 คน ทำการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลเชิง
ปริมาณดวย คาสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุ
มาณ ไดแก การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ การวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของ
เพียรสัน ผลการ วิจัย พบวา ปจจัยดานคุณภาพในการใหบริการของบริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเล XYZ   จำกัด โดยรวมอยูในระดับมาก ความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยรวมอยูในระดับ
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูใชบริการตัวแทนนำเขาสงออกสินคาระหวางประเทศ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเล XYZ จำกัด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
คำสำคัญ (Keywords): คุณภาพการใหบริการ; ผู ใชบริการ; ตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวาง
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Abstract 
The objectives of this research are 1. to study the service quality level of 

Freight Forwarder XYZ Sea Transportation Co., Ltd, 2. to study the level of satisfaction 
of Freight Forwarder XYZ Sea Transportation’s service users, 3 To study the 
relationship between the quality of service and the satisfaction of the service users 
of Freight Forwarder XYZ Sea Transportation Co., Ltd. The sample group of this 
research were 235 customers who received international freight forwarding services 
from export department. The questionnaire was used as research instrument and 
data was analyzed by statistic application of percentage, mean, standard deviation, 
One-way Anova and Pearson correlation analysis.  The result of this research 
indicated that the overall of service quality was at a high level. Also overall customer 
satisfaction was at high level. The results of the hypothesis test showed that the 
service quality factors were related to customer satisfaction of XYZ Sea 
Transportation Co., Ltd., statistically significant at a level of 0.05. 
Keywords: Service Quality; Customers; Satisfaction of Freight Forwarder 
 
บทนำ (Introduction) 

การขนสงสำหรับการคาระหวางประเทศมีความสำคัญอยางมาก เนื่องจากเปนสวนหนึ่งของ
กระบวนการทางโลจิสติกส ภาครัฐจึงใหการสนับสนุนการพัฒนาโลจิสติกสของประเทศเพื่อให
เอกชนสามารถบริหารจัดการสินคาตลอดกระบวนการทั้งการนำเขาและสงออกสินคาอยางมี
ประสิทธิภาพ อีกท้ังเปนการสงเสริมศักยภาพในการแขงขันสำหรับการคาระหวางประเทศ   โดยมี
บร ิษ ัทหร ือต ัวแทนผู ร ับจ ัดการขนสงสินค าระหวางประเทศ หร ือที ่ เร ียกกันวา (FREIGHT 
FORWARDER) เปนตัวกลางทำหนาที่รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศใหกับลูกคา โดยเปน
ตัวกลางระหวางผูสงสินคากับผูประกอบการขนสงตางๆ และดำเนินการท้ังดานการจัดการเก่ียวกับ
สินคาและพิธีการดานเอกสารใหแกลูกคา ผูสงออกจะตองเตรียมเอกสารตางๆ และตองติดตอกับ
หนวยงานหลายแหง เชน การจองเรือ การขนถายสินคาไปยังทาเรือ การขนยายตูเปลาและตูหนัก 
การจัดเตรียมเอกสารเพื่อใชในการสงออก โดยท่ีไมมีเรือเดินทะเลหรือตูคอนเทนเนอรเปนของตัวเอง 
อีกท้ังยังคอยทำหนาท่ีติดตามสินคาใหแกลูกคาไปจนถึงประเทศปลายทาง รวมถึงการบริการหลัง
การขาย ในขณะเดียวกันบริษัทท่ีเปนตัวแทนผูจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศมีการแขงขันสูงข้ึน 
จากรายงานของสภาผูขนสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย พบวาในป 2562 ภายหลังสถาณการณ 
การแพรระบาดของไวรัสโควิด-19 คล่ีลาย ความตองการในการขนสงสินคาทางทะเลมีปริมาณเพิ่ม
มากข้ึน ทำใหเกิดปญหาการขาดแคลนตูขนสงสินคา และคาระวางในการขนสงสินคามีมูลคาสูงข้ึน 
(สภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย, 2563) และทำใหเกิดการแขงขันทางดานการบริการแก
ลูกคาเพิ่มข้ึน ปจจัยท่ีทำใหสรางความไดเปรียบทางการแขงขันคือ เรื่องของคุณภาพการใหบริการ 
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(Service Quality)  ที ่เพิ ่มขีดสามารถการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง (ปย
พรรณ กล่ันกล่ิน, 2544) 

ปญหาดานคุณภาพการใหบริการติดตอประสานงานกับลูกคาและประสานงานกับฝายตางๆ 
ภายในองคกร ของบริษัทหรือตัวแทนนำเขา-สงออกสินคา ในการดูแลเรื่องรายละเอียดข้ันตอนการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศไดอยางแมนยำ  ใหคำปรึกษา คำแนะนำ แกไขปญหาหนางานใหแก
ลูกคาไดทันที จึงมีความยุงยากซับซอน ทำใหตองมีการจัดลำดับความสำคัญของการใหบริการอยาง
เปนระบบ เพื่อความรวดเร็วและความถูกตอง เพราะการบริการท่ีมีคุณภาพถือเปนสวนหนึ่งท่ีจะเปน
ตัวกำหนดวาการดำเนนิงานประสบความสำเร็จไดมากนอยเพียงใด  จึงทำใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะ
การศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศท่ีสงผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการ ตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศ กรณีศึกษาบริษัทผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเล XYZ จำกัด เพื่อนำมาปรับปรุงทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้นและ
กลับมาใชบริการของบริษัทอยางตอเนื่อง 

ดังนั้น การศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ จึงศึกษาแนวทางและปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ความพึงพอใจของลูกคา  เพื ่อนำมาปรับปรุงทำใหผู ใชบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน
และใชบริการอยางตอเนื่อง 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objective) 

1. เพื่อศึกษาถึงระดับคุณภาพการใหบริการของ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
XYZ จำกัด 

2. เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ผู รับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ 
จำกัด 

3. เพื ่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการ  บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด 
 
สมมติฐานการวิจัย (Research hypothesis) 

1. ปจจัยคุณลักษณะขององคกรท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัท 
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด แตกตางกัน 

2.  ระดับคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัท 
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด 
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วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 
1. รูปแบบการวิจัย 
งานนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ทำการศึกษาเก่ียวกับกับคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลกระทบ

ตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการตัวแทนผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศ โดยใชการรวบรวม
ขอมูลจากการทำแบบสอบถาม เพื่อนำมาวิเคราะห โดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ทำการศึกษา คือ พนักงานขององคกรท่ีใชบริการตัวแทนผูรับจัดการขนสง

ระหวางประเทศ (Freight forwarder) แผนกบริการลูกคาขาออก ของบริษัท ผู รับจัดการขนสง
สินคาทางทะเล XYZ จำกัด จำนวน 569 ราย นำมาคำนวณเพื่อคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยใชสูตร
ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ไดจำนวนเทากับ 235 คน และทำการคัดเลือกโดยใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

3. เคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย 
การสรางแบบสอบถาม (Questionnaires) ปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีสงผลกระทบตอ

ความพึงพอใจผูท่ีใชบริการ โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้  
สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยลักษณะขององคกร ประกอบดวยขอคำถาม 6 ขอ 

เปนลักษณะคำถามแบบปลายปดเลือกคำตอบไดเพียงคำตอบเดียว (Check List) ไดแก อายุของ
บริษทั รูปแบบขององคกร แผนก ระยะเวลาท่ีใชบริการ และปริมาณของสินคาท่ีสงออกตอป  

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการ  ประกอบดวยขอคำถาม
ท้ังหมด 25 ขอ แบงออกเปน 5 ดาน ไดแก 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
2. ดานความนาเช่ือถือ  (Reliability)  3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 4. ดานการ
ใหความมั่นใจ (Assurance) 5. ดานความเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy)  

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ มีขอคำถาม
ท้ังหมด 5 ขอ ไดแก 1. ทานพงึพอใจตอการใชบริการของบรษิัท 2. ทานมีความพึงพอใจตอความ
สุภาพและมารยาทของพนักงานท่ีใหบริการ 3. ทานรูสึกถึงความนาเช่ือถือของการบริการแตละครั้ง 
4. การใหบริการเปนไปตามท่ีทานคาดหวัง 5. ทานมีความพึงพอใจในเรื่องความสะดวก รวดเร็วและ
ความถูกตองในการบริการ  

ผู วิจัยไดกำหนดเกณฑการแปลคาความหมายในสวนที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการบรกิาร 
และสวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  โดยใชการแปลคามาตรฐานวัดแบบลิ
เคิรท (Likert) ที ่มีเกณฑการพิจารณาคะแนน 5 ระดับ โดยมีระดับการวัดขอมูลเปนแบบมาตร
วัดอัตรภาคหรือชวง (Interval Scale) 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
การรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล ผู วิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) กับกลุมตัวอยางตามจำนวนท่ีไดกำหนดไวขางตนและนำขอมูลท่ีได
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จากการรวบรวมขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติเพื ่อนำขอมูลมาประกอบการสรุปผลและอภิปราย
ผลการวิจัยใหบรรลุตามวัตถุประสงคการวิจัยตอไป 

5. สถิติที่ใชในการวิจัย  
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และ สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One – Way ANOVA) และ การวิเคราะหค าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson 
Correlation)   
 
ผลการวิจัย (Research Results) 

จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการวิจัย สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
1. ขอมูลปจจัยคุณลักษณะขององคกร  
การวิเคราะหขอมูลปจจัยคุณลักษณะขององคกร ทำการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

ไดแกคาความถ่ีและรอยละ โดยมีผลการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้ ผูท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
ทำงานอยูในบริษัทท่ีมีอายุบริษัท มากกวา 15 ป จำนวน 215 คน (รอยละ 91.49) รองลงมา ทำงาน
อยูในบริษัทที่มอีายุ 5-11 ป จำนวน 15 คน (รอยละ 6.38) และทำงานอยูในบริษัทท่ีมีอายุของ
บริษัท 12-15 ป จำนวน 5 คน (รอยละ 2.13) โดยรูปแบบขององคกรที่ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญ เปนองคกรแบบบริษัทจำกัด  จำนวน 230 คน (รอยละ 97.87) รองลงมาเปนองคกรแบบหาง
หุนสวนจำกัด จำนวน 5 คน (รอยละ 2.13) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในแผนกสงออก จำนวน 
198 คน (รอยละ 84.26) รองลงเปนแผนกการตลาด จำนวน 32 คน (รอยละ 13.6) และแผนก
จัดซ้ือจัดหา จำนวน 5 คน (รอยละ 2.13)  

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระยะเวลาการใชบริการ มากกวา 5 ป จำนวน 142 คน 
(รอยละ 60.43) รองลงมา เปนระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-5 ป จำนวน 68 คน (รอยละ 28.94) และ
ระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 2 ป จำนวน 25 คน (รอยละ 10.64) มีความถ่ีในการใชบริการ 2-5 
ครั้ง/เดือน จำนวน 90 คน (รอยละ 38.30) รองลงมามีความถ่ีในการใชบริการ ต่ำกวา 2 ครั้ง/เดือน 
จำนวน 82 คน (รอยละ 34.89) และมีความถ่ีในการใชบริการมากกวา 5 ครั้ง/เดือน จำนวน 63 คน 
(รอยละ 26.81) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปริมาณของสินคาสงออกตอป มากกวา 1,500 ตัน 
จำนวน 91 คน (รอยละ 38.72) รองลงมาคือปริมาณสินคาท่ีสงออกตอป นอยกวา 500 ตัน จำนวน 
76 คน (รอยละ 32.34) และปริมาณของสินคาท่ีสงออกตอป 1,001-1,500 ตัน จำนวน 52 คน (รอย
ละ 22.13) และปริมาณของสินคาท่ีสงออกตอป 500-1,000 ตัน จำนวน 16 คน (รอยละ 6.81) 

2. ระดับของปจจ ัยด านค ุณภาพการบร ิการจำแนกตามรายดานและโดยภาพรวม มี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 1 ตารางแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ
บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ  จำกัด 

ลำดับ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 𝑿𝑿� S.D. แปลผล 

1 ด านความเปนร ูปธรรมของการ

บริการ 

3.68 1.165 มาก 

2 ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ 3.52 1.329 มาก 

3 ดานการตอบสนองของผูใชบริการ 3.42 1.279 มาก 

4 ด  า น ก า ร ใ ห  ค ว า ม ม ั ่ น ใ จ แก

ผูใชบริการ 

3.74 1.208 มาก 

5 ดานความเขาใจและรูจักผูใชบริการ 3.48 1.316 มาก 

รวม 3.57 1.259 มาก 

จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวาปจจัยดานคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก 

(𝑥̅𝑥= 3.57) เมื่อพิจารณาโดยเรียงลำดับจากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดแก 1)ดานการใหความมั่นใจแกผู

มาใชบริการ (𝑥̅𝑥= 3.74)  2)ดานความเปนรูปธรรมของการบร ิการ (𝑥̅𝑥= 3.68)  3)ดานความ

นาเช่ือถือในการบริการ (𝑥̅𝑥= 3.52)  4)ดานความเขาใจและรูจักผูใชบริการ (𝑥̅𝑥= 3.48)  และ 5)ดาน

การตอบสนองของผูใชบริการ (𝑥̅𝑥= 3.42) ตามลำดับ 

3. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจำแนกตามรายดานและโดยภาพรวม มีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

ตารางที่ 2 ตารางแสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ  จำกัด 

ลำดับ ปจจัยดานความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 
𝑿𝑿� S.D. แปลผล 

1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของ

บริษัท 

3.46 1.285 มาก 

2 ความพึงพอใจตอความสุภาพและ

มารยาทของพนักงานท่ีใหบริการ 

3.55 1.288 มาก 

3 ความนาเชื ่อถือของการบริการแค

ละครั้ง 

3.55 1.230 มาก 

4 การบร ิการ เป นไปตามท ี ่ ท  า น

คาดหวัง 

3.46 1.234 มาก 
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5 ความพึงพอใจในเรื่องความสะดวก

รวดเร ็ว และความถูกต องในการ

ใหบริการ 

3.49 1.269 มาก 

รวม 3.50 1.261 มาก 

การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 
3.50) เมื่อพิจารณาโดยเรียงลำดับจากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดแก 1) ความพึงพอใจตอความสุภาพ

และมารยาทของพนักงานท่ีใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 3.55) 2) ความนาเช่ือถือของการบริการแคละครั้ง (𝑥̅𝑥 

= 3.55) 3) ความพึงพอใจในเรื่องความสะดวกรวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 3.49) 

4) ความพึงพอใจตอการใชบริการของบริษัท (𝑥̅𝑥 = 3.46) และ 5)การบริการเปนไปตามที่ทาน

คาดหวัง (𝑥̅𝑥 = 3.46) 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยคุณลักษณะขององคกรที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด ท่ีแตกตางกัน 

ตารางที่ 3 ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐาน ขอท่ี 1 

ตัวแปร สถิติ Sig ผลการทดสอบ 

อายุของบริษัท F-test .000* สอดคลอง 

รูปแบบขององคกร F-test .357 ไมสอดคลอง 

แผนก F-test .001* สอดคลอง 

ระยะเวลาที่ใชบริการ F-test .001* สอดคลอง 

ความถี่ในการใชบริการ F-test .000* สอดคลอง 

ปริมาณของสินคา F-test .008* สอดคลอง 

*ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

จากผลการทดสอบสมมติฐานดานบนพบวา ปจจัยคุณลักษณะองคกรดาน อายุขององคกร 
ดานแผนกของผูตอบแบบสอบถามทำงาน ดานระยะเวลาท่ีใชบริการ ดานความถ่ีในการใชบริการ 
และ ดานปริมาณสินคาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัทผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเล XYZ จำกัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั ้งไว 
ในขณะท่ีปจจัยดาน อายุของบริษัทท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัทผูรับ
จางขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 จึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดับคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด 
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ตารางที่ 4 ตารางแสดงผลการทดสอบสมมติฐาน ขอท่ี 2 

 *ระดับนัยสำคัญทางสถิต ิ0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐานดานความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และ
ความพึงพอใจของผูใชบริการผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด พบวา ปจจัยดาน
คุณภาพการบริการทุกดาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตัวแทนนำเขาสงออก
สินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด  และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือในการบริการ มี
ระดับความสัมพันธมากที่สุด ตามมาดวย ดานการตอบสนองของลูกคา ดานความเขาใจและรูจัก
ลูกคา ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตวัแทนนำเขาสงออกสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด เปนลำดับสุดทาน โดยปจจัยทุกดานมีคา Sig. = 0.000 
เทากัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion)  
การศึกษาวิจัยเร ื ่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที ่สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตัวแทนรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
XYZ จำกัด มีประเด็นท่ีสามารถนำมาอภิปรายผลได 2 ประเด็น ดังนี้  

1. ปจจัยคุณลักษณะขององคกรท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัท 
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด จาการศึกษาพบวา อายุของบริษัท แผนก ระยะเวลาท่ี
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ปริมาณของสินคาที่สงออกตอป ซึ ่งมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด ซ่ึงมีความสอดคลองกับงานวิจัย
ของ กิตติกานต พรหมเมตจิต (2562) ที่ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการธุรกิจขนสง
สินคาโดยรถบรรทุกของ บริษัท แมกซคอร ลอจิสติกส จำกัด โดยผลการวิจัยระบุวา ระยะเวลาใน
การดำเนินงาน แผนกงาน ลักษณะของการใชบริการ ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการขนสงแตกตางกัน สวนดานรูปแบบขององคกรที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของ

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ     Sig. Pearson 
1. ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 
.000* .892 

2. ดานความนาเช่ือถือในการบริการ .000* .960 
3. ดานการตอบสนองของลูกคา .000* .935 
4. ดานการใหความมัน่ใจแกลูกคา .000* .906 
5. ดานความเขาใจและรูจักลูกคา .000* .913 

รวมเฉล่ีย .000* .921 
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ผูใชบริการบริษัท ผู รับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด ไมแตกตางกัน สอดคลองกับ
งานวิจัยของ    โสรยา สภาพล และคณะ (2562) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการบริการขนสงสินคาท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา บริษัทเอกชัย สาล่ีสุพรรณ จำกัด โดยผลการวิจัย แสดงให
เห็นวา ประเภทของรานคาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในบริการขนสงสินคาไมแตกตางกัน  

2. ปจจ ัยดานคุณภาพการใหบริการภาพรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ จำกัด ในภาพรวม เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนา
เชื ่อในการบริการ  ดานการตอบสนองของลูกคา ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และดานความ
เขาใจและรูจักลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตัวแทนนำเขาสงออกสนิคา
ระหวางประเทศ บริษัท ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล XYZ  จำกัด มีความสอดคลองกับงานวิจัย
ของ พิมพชนก อรรถวิเวก (2562) ท่ีทำการวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จำกัด พบวา คุณภาพการใหบริการภาพรวม 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จำกัด ใน
เขตกร ุงเทพมหานครในภาพรวม และสัมพันธกับงานวิจ ัยของ ธันวา เนตยพันธ (2562) ท่ี
ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการขนสงสินคาบริษัท โคไชนาเฟรท ไทยแลนด จำกัด โดยผล
การศึกษาระบุวา คุณภาพในการใหบริการดาน ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเช่ือถือและวางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ 
และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของบริษัท โคไชนาเฟรท ไทยแลนด มีความสัมพันธอยูในระดับสูงทิศทางเดียวกัน 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions)  

1. ขอเสนอแนะในการนำไปใช 
องคกรควรมีการสรางความนาเช่ือถือในการใหบริการแกลูกคาอยางเปนรูปธรรม โดยเนน

ในเรื่องของคุณภาพของพนักงานในดานตางๆ มีการอบรมใหพนักงานมีความเช่ียวชาญมากยิ่ง ข้ึน 
เพื่อใหพนักงานสามารถทำงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เขาใจและตอบสนองความตองการของลูกคา 
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได รวมถึงการส่ือสารถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา และการระบุแนว
ทางการแกไขของปญหาไดชัดเจนยิ่งข้ึน อันจะนำไปสูความพึงพอใจและความเช่ือมั่นในการบริการ
เพิ่มมากข้ึน 

2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป  
1. ควรมีการศึกษาประเด็นของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจในเชิงคุณภาพ โดย

ใชกระบวนการสัมภาษณเชิงลึก เพื่อใหไดขอมูลท่ีเก่ียวของกับการใชบริการโดยตรง  
2. ควรปรับปรุงดานคุณภาพในการใหบริการลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ

ในระดับสูงสุด และควรทำการศึกษาเพิ่มเติมถึงปจจัยอ่ืนๆ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  
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