
วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561)

ก ารวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษารูปแบบปจจัยที่สงผลตอการบริการและความพึงพอใจของลูกคา

ธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย ซ่ึงเปนงานวิจัยแบบผสมผสานระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ 

กลุมตัวอยางที่ศึกษาไดแก ผูใหบริการโลจิสติกสและขนสงแบบโซความเย็น (Cold Chain) จํานวน 400 คน 

ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม แบบสนทนากลุม และแบบสัมภาษณเชิงลึก สถิติท่ีใชในการ

วิจัย ไดแก การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห

โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model: SEM) 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่สงผลตอการบริการและความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งใน

ประเทศไทย ไดแก ระบบการจดัการ การควบคมุคณุภาพและสถานะ ประสทิธภิาพในการขนสง โดยองคประกอบ

ที่สําคัญที่สุด คือ ระบบการจัดการดานการจัดการอุณหภูมิในคลังสินคา การควบคุมคุณภาพและสถานะดาน

อุณหภูมิคลังสินคาและอุณหภูมิตูสินคา ประสิทธิภาพในการขนสงดานความนาเช่ือถือ และระดับบริการและ

ความพึงพอใจของลูกคาดานการใหบริการดานสินคา โดยรูปแบบปจจัยที่สงผลตอการบริการและความพึงพอใจ

ของลูกคาธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทยมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษใน (คาสถิติ 

Chi square/df=1.46, P-value=0.00889, RMSEA=0.031, GFI=0.98, AGFI=0.95) **p<.01

คําสําคัญ: อาหารทะเลแชแข็ง; ขนสงแบบโซความเย็น; ธุรกิจอาหารทะเลแชแข็ง
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The Development of Structural Model of Factors 
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Abstract

The purpose of this research to find out the model of the factors affecting customer 

service and satisfaction in seafood: frozen business in Thailand. This research offered 

quantitative research methods into the study. The quantitative research is carried out 400 samples 

of cold chain logistics services. The data were collected by questionnaire and key informant 

interview. The statistics employed in the research are frequency, percentage, mean, standard 

deviation, Confirmatory Factor Analysis (CFA), and Structural Equation Model (SEM). 

The results indicated that the factors affecting customer service and satisfaction in seafood: 

frozen business in Thailand was management system, quality control and status, and logistic 

efficiency. The results found that the most important components was the management system 

in term of temperature management in the warehouse, the quality control and status in term of 

warehouse and containerization temperature,  and the logistic efficiency in term of reliability 

which the logistic efficiency in term of product services. The constructed model was good fitted 

with the empirical data (Chi square/df=1.46, P-value=0.00889, RMSEA=0.031, GFI=0.98, AGFI=0.95). 

Keywords: Frozen Seafood; Cold chain logistics; Frozen seafood business
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ผลิตภัณฑอาหารทะเลแชแข็งจะถูกจัดเก็บและขนสง

ท่ีอุณหภูมิตํ่ากวา -18 องศาเซลเซียส เนื่องจากท่ี

อุณหภูมินี้เปนอุณหภูมิที่ทําใหจุลินทรียไมสามารถ

ดําเนินปฏิกิริยาทางชีวเคมีได ทําใหจุลินทรียที่เปน

สาเหตุทําใหอาหารเนาเสียเหลานี้ชะงักการเติบโต 

และหยุดกระบวนการเมทตาบอลิซึมลงทําใหอาหาร

ยังคงรักษาสภาพไวได และอุณหภูมินี้ไมมีผลตอ

คุณลักษณะและคุณภาพของอาหาร การขนสงอาหาร

ทะเลแชแข็งตองมีความระวังและใสใจในเรื่องของ

อุณหภูมิ เพื่อปองกันไมใหอาหารเกิดการละลาย 

ซึ่งสามารถทําไดโดยควบคุมอุณหภูมิตั้งแตการจัด

เก็บ การเคลื่อนยายอาหารออกจากหองจัดเก็บสู 

ตู ขนสงตองทําอยางเร็วที่สุดเทาที่จะทําได ตูขนสง

สินคาที่อุตสาหกรรมแชแข็งใชนั้นจะเปนประเภท 

ตู สินคาแบบมีเครื่องทําความเย็น (Refrigerator 

Cargoes) ซึง่เปนตูสนิคาประเภททีม่เีคร่ืองปรบัอากาศ 

และจะมีการติดตั้งอุปกรณอัตโนมัติบันทึกอุณหภูมิ

ภายในตู อีกทั้งยังมีฉนวนปองกันความเย็นเพื่อไมให

ความรอนจากบรรยากาศภายนอกเขาสูตูในขณะท่ีรถ

วิ่งดวยความเร็วสูง โดยกอนที่จะนําสินคาเขาตู จะตอง

ทําใหตูขนสงเย็นกอน (Pre-cooled) และในการรับ

ผลิตภัณฑควรใหรถขนสงรับผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง

เขาตูผานทางประตูก้ันความเย็นรั่วไหล (Port door) 

ซึ่งเปนประตูที่มีฉนวนปองกันการสูญเสียความเย็น 

และการจัดวางสินคาภายในตูขนสงก็ตองไมวางแนน

เกินไป เพราะจะทําใหความเย็นกระจายไดไมทั่วถึง 

(Atirojsakul, 2010)

อยางไรก็ตามผลกระทบตอสินคาที่เกิดจากการ

เปลี่ยนแปลงอุณหภูมิระหวางขนสง ไดแก เนื้อสัมผัส

ของสินคาเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งมีสาเหตุมาจากอุณหภูมิ

ในการเก็บรักษาสินคาในระหวางขนสงไมสมํ่าเสมอ 

เนือ่งจากมคีวามรอนเขาไปในเครือ่งแชเยอืกแข็ง ทาํให

เนื้อเยื่อของอาหารถูกทําลายเมื่อมีการนําอาหารมา

ละลายอีกครั้ง สงผลตอคุณภาพของอาหารหรือเรียก

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ประเทศไทยนบัวาเปนประเทศผูผลติและจําหนาย

สินคาการเกษตรที่สําคัญของโลก อีกทั้งรัฐบาลไทยได

ใหความสาํคัญกบัการสงออกผลติภณัฑอาหารไปยงัตาง

ประเทศ จงึเปนทีม่าของคาํกลาว “ครวัไทยสูครัวโลก” 

โดยธุรกิจการสงออกอาหารไทยไปยังตางประเทศนั้น

มุงเนนการสรางความยั่งยืนในกระบวนการผลิตตั้งแต

ตนนํ้าถึงปลายนํ้า และเนนการสรางมาตรฐานอาหาร 

เพื่อใหประสิทธิภาพการผลิตและคุณภาพสินคาตรง

ตามความตองการของผูบริโภคหรือลูกคา จากขอมูล

สถิติการสงออกอาหารของ World Trade Organi-

zation (WTO) ระบุวาไทยมีสวนแบงตลาดดานการ

สงออกอาหารอยูในลําดับ 5 ของโลก โดยกลุมอาหาร

ท่ีทาํการสงออก ไดแก 1) กลุมอาหารทะเลแชแขง็ และ

แปรรูป 2) ผัก ผลไมสด แชแข็ง กระปองและแปรรูป 

3) ไกสดแชแข็งและแปรรูป 4) อาหารแปรรูปอื่นๆ 

และ 5) นํ้าตาล (Ministry of Commerce, 2016) 

ซึ่งเมื่อพิจารณาภาพรวมทั้งหมดของการสงออกท้ัง

สินคาเกษตรและสินคาอุตสาหกรรมแลว จะเห็นวา

สินคาหลักที่สงออก คือ สินคาในกลุมอาหารทะเล

แชแข็งและแปรรูปซึ่งมีมูลคาในการสงออกสูงถึงครึ่ง

หนึ่งของมูลคาการสงออกอาหารทั้งหมด จากแนวโนม

การแขงขนัทางธุรกจิทีเ่ขมขน ผลกัดันใหภาคธรุกจิตอง

ยกระดับความสามารถในการดําเนินธุรกิจ และการ

ขนสงเพื่อเพ่ิมความไดเปรียบทางการแขงขันทางการ

คาระหวางประเทศ

การขนสงอาหารทะเลแชแข็ง เม่ือผูผลิต ผลิต

สนิคาตามคาํสัง่ซือ้ของลกูคาแลวสนิคาจะถกูจัดเกบ็ไว

ในหองเย็น (Cold Storage) เพื่อรอการสงมอบใหกับ

ลูกคา และเมื่อถึงกําหนดระยะเวลาสงมอบบริษัทก็จะ

ทําการจองตูขนสงสินคา (Container box) เพื่อมารับ

สินคา เพื่อทําการสงออกไปยังใหลูกคาโดยผานบริษัท

ที่รับขนสง เพื่อไปยังทาเรือ แลวสงตอไปใหตัวแทน

จําหนาย จากนั้นก็จะถูกสงไปยังลูกคาตอไป โดย
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วาเกิดการไหมเนื่องจากความเย็น (Freeze Burn) 

ซ่ึงเนือ้สมัผสัของอาหารจะแหงกวาปกติ (Nakrit, 2017) 

และลักษณะภายนอกของผลิตภัณฑ (Appearance) 

จะเปลีย่นแปลงไป อยางเชน ลกัษณะเน้ือสมัผสั, ส ีและ

คณุภาพ เปนสาเหตทุาํใหผลติภณัฑไมตรงกบัคุณสมบติั

ที่กําหนดไว (fall specification) และไมเปนที่ยอมรับ

ของลูกคา เชน ในผลิตภัณฑในกลุม Value added 

(ผลิตภัณฑที่มีการแปรรูปเพื่อเพิ่มมูลคา เชน กุงชุบ

เกลด็ขนมปง ปลาชบุเกลด็ขนมปง) เพราะถาสนิคาหลดุ

ไปถึงมือผูบริโภคจะสรางความไมพึงพอใจและกอให

เกิดการสูญเสียลูกคา (Sirilert, 2007) นอกจากนี้อายุ

การเกบ็รกัษาของผลติภัณฑ เมือ่อณุหภมูขิองผลติภณัฑ

ท้ังกระบวนการตัง้แตตนนํา้ถงึปลายน้ํา ไมมกีารควบคุม

อณุหภูม ิและเวลาทีเ่หมาะสมและถกูตองแลว จะทําให

ผลิตภัณฑมีอายุการเก็บรักษาตํ่ากวาที่ควรจะเปน

เนือ่งจากอณุหภมูแิละเวลาในการเกบ็รกัษาทีเ่หมาะสม

จะชวยในการชะลอการเจรญิเติบโตของเชือ้จุลนิทรยีที่

กอใหเกิดการเนาเสียของผลิตภัณฑได (Nakrit, 2017)

ดังน้ัน การขนสงอาหารทะเลแชแข็งใหถึงลูกคา

นั้นตองกระทําอยางรวดเร็ว และตองมีการควบคุม

อุณหภูมิตลอดกระบวนการขนสงเนื่องจากอุณหภูมิ

นี้จะสงผลโดยตรงตอคุณภาพของสินคา ตลอดจน

การยอมรับของผูบริโภค เพราะบอยครั้งที่มักพบวา

ผลติภณัฑอาหารเกดิการเสือ่มเสยีระหวางการขนสง ซึง่

สาเหตหุลกัมาจากการปฏบิติังานในระหวางการขนสงที่

ไมไดมาตรฐาน และขาดการตรวจติดตาม โดยสวนมาก

จะมกัพบตรงจุดทีม่กีารเปลีย่นวธีิ (mode)ระหวางการ

เคลือ่นยายหรอืในระหวางจดุขึน้สนิคา (loading) และ 

ลงสินคา (Unloading) สินคา เชน การขนสินคาจาก

หองเยน็ทีเ่กบ็สินคาของโรงงานเขาตูสนิคาปรบัอากาศ 

(Refrigerator Cargoes) และการขนสนิคาจากตูสนิคา

ปรับอากาศ เขาสูหองจัดเก็บสินคาของรานคา เปนตน 

ประกอบกับหากพนักงานท่ีทําหนาท่ีในกระบวนการ

อาจไมมีความรูความเขาใจถึงความสําคัญของการ

ควบคุมอุณหภูมิและเวลาในกระบวนการดีพอ และไม

ไดตระหนักถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกับสินคา รวมถึง

ผูที่ใหบริการในการขนสง (Logistic Provider) นั้น

ไมมีการตรวจติดตามอยางเครงครัดเนื่องจากมีคาใช

จายในการตดิตัง้เครือ่งมอืในการตรวจตดิตามสงู (Wall 

Technology Co., Ltd, 2017) การจัดการการขนสง

สินคาจึงตองมีการวัดสมรรถนะในการสงมอบ ซึ่งมี

ตวัแปรตางๆ เชน ทางวิง่และเสนทาง, ยานพาหนะและ

อปุกรณ, ทาอากาศยาน ทารถ ทารถ ทาเรอื และสถานี

รถไฟ, ผูประกอบการและผูนําสง และกฎระเบียบ ซึ่ง

ทําใหเสนอบริการที่มีความยืดหยุน และตอบสนองตอ

ความตองการของลูกคา เชน การวิเคราะหระดับการ

ควบคุมอุณหภูมิของสินคาตลอดชวงเวลาที่ขนสง การ

ประกนัภยั การบรรจหุบีหอใหม ซึง่เปนบรกิารเพิม่เตมิ

จากบริการแบบมาตรฐาน ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลกูคาซึง่ควบคูกบัความปลอดภยัของสนิคา 

(JET8 Thailand, 2017)

จากเหตุผลที่กลาวมาในขางตน ผูวิจัยจึงมีความ

สนใจที่จะทําการศึกษาการพัฒนาแบบจําลองความ

สัมพันธเชิงโครงสรางของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับ

การบริการและความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจอาหาร

ทะเลแชแข็งในประเทศไทย เพือ่ใหทราบถึงปญหาและ

แนวทางการแกไขปรับปรุงบริการธุรกิจอาหารทะเล

แชแข็ง เพื่อยกระดับการบริการใหตอบสนองความพึง

พอใจของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ประกอบกับเปน

แนวทางใหผูประกอบการในธุรกิจนี้ นําไปพัฒนาตอ

ยอดธุรกิจใหสามารถแขงขันในตลาดปจจุบันและใน

อนาคต ท่ีนาจะมีคูแขงขันในธุรกิจเกิดข้ึนอีกมากมาย 

จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจในอนาคต
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561)

แนวคิดและทฤษฎีที่ใชในงานวิจัย
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัโซความเยน็ในอตุสาหกรรม

อาหาร 

โซความเย็นในอุตสาหกรรมอาหาร (Food cold 

chain) ใชในการเพิ่มระดับความปลอดภัยและความ

สดใหมของผูผลิตอาหาร โดยใชการเก็บรักษา การ

จัดการ และการขนสงที่เหมาะสม ซึ่งสามารถจัดสง

ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพถึงผู บริโภคไดตรงเวลา การ

เก็บรักษาผลิตภัณฑในสภาพแวดลอมที่มีการควบคุม

อณุหภมู ิเรียกวาระบบ โซความเย็น (Cold chain) เพือ่

ใหผลติภณัฑทีไ่ดจะมคีวามปลอดภยัและมคีวามสดใหม

ถึงผูบริโภค ซึ่งทั้งนี้ผลิตภัณฑที่แตกตางกันจะตองการ

อุณหภูมิที่ใชในการเก็บรักษา การจัดการ และการ

ขนสงที่แตกตางกันดวย การจัดการผลิตผลเกษตรและ

ผลติภณัฑอาหารตลอดโซอปุทานจากชวงหลงัการเกบ็

เกีย่วจนกระทัง่ถงึผูบรโิภคนัน้ ตองอาศยัระบบการดแูล

เก็บรักษาเปนพิเศษโดยเฉพาะการใชโซความเย็นเพื่อ

เพิม่มลูคาในผลติผลเกษตรและผลติภัณฑ สามารถตอบ

สนองความตองการของผูบริโภคไดทั้งในดานคุณภาพ

และความปลอดภัย

ภาพ 1 ความสัมพันธของโซอุปทานและโซความเย็น 

ที่มา: สํานักโลจิสติกส (2017)

  โซความเยน็ เปนโซอปุทานทีม่กีารควบคุมสภาวะ

อณุหภมู ิความชืน้สัมพทัธ บรรยากาศ วธีิการบรรจุหรอื

บรรจภุณัฑทีเ่หมาะสมกบัผลติผล หรอืผลติภณัฑแตละ

ประเภทตลอดทั้งโซอุปทานจากการเก็บเกี่ยว การเก็บ

รกัษา การแปรรปูหรอืการบรรจุ การขนสง และการกระ

จายสินคา รวมถงึการบรหิารจดัการเวลาดําเนนิงานใน

โซอุปทานใหสั้นที่สุด จะสามารถยืดอายุการเก็บรักษา

และรักษาคุณภาพของสินคาได

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการขนสง
การขนสง (Transportation) ความหมายโดยรวม

หมายถงึ การเคลือ่นยายคน (People) สนิคาั (Goods) 

หรือบริการ (Services) จากตําแหนงหนึ่งไปยังอีก

ตาํแหนงหนึง่ ในกรณขีองการเคลือ่นยายคนนัน้จะเปน

เรือ่งของการขนสงผูโดยสารเสยีเปนสวนใหญ ในบรบิท

ของหลกัสตูรการจดัการการขนสงนีจ้ะเนนทีก่ารขนสง

สินคาหรือบริการเปนสําคัญ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการคลังสินคา
คลังสินคา (Warehouse) ในพจนานุกรมฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง สถานที่สําหรับเก็บสินคา

เปนจํานวนมาก และ การคลังสินคา (Warehousing) 

หมายถึงการเก็บรักษาสินคานั่นเองการคลังสินคาเปน

หนาทีห่นึง่ของระบบการจดัจาํหนาย ทาํการเกบ็รกัษา

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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สินคาในชวงเวลาที่ สินคาไดผลิตเสร็จแลวและรอการ

จาํหนาย สนิคาดงักลาวอาจจะเปนสินคาทีเ่ปนวตัถดุบิ

สําหรับกระบวนการผลิตในขั้นตอน ตอไปหรือเปน

สนิคาสําเร็จรูปทีจ่ะนําไปใชบรโิภค ดังนัน้ สนิคาคงคลงั 

(Inventory) ที่จัดเก็บในคลังสินคาจึงจําแนกไดเปน 2 

ประเภท คอื วัตถดุบิและสนิคาสาํเรจ็รปูหรอืสนิคาทีย่งั

อยูในระหวางการผลิต (Work in process) ซึ่งยังผลิต

ไมเสร็จเก็บอยูในคลงัสนิคาดวยก็ไดแตจะมจํีานวนนอย

เพื่อไมใหเกิดตนทุนในการผลิตสินคา

วิธีดําเนินการวิจัย
การวิจัยนี้ใชระเบียบวิจัยเชิงปริมาณ (Quan-

titative Research) ผูวิจัยจะทําการศึกษาตัวแปร

ที่เก่ียวของซึ่งประกอบดวย ตัวแปรแฝงภายนอก 

(Exogenous Variables) และตัวแปรแฝงภายใน 

(Endogenous Variables) ตามรายละเอียดดังนี้

ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบดวยปจจัย 2 ดาน 

ไดแก ระบบการจัดการ และการควบคุมคุณภาพและ

สถานะโดยแตละปจจัยยังประกอบไปดวยตัวแปร

สังเกตไดหรือตัวชี้วัด ดังตอไปนี้

1. ระบบการจัดการ ประกอบไปดวยตัวแปร

สังเกตได 5 ตัวแปร ไดแก โครงสรางโซอุปทาน 

มาตรฐาน/รายละเอียด การจัดการอุณหภูมิในคลัง

สินคา การจัดการตรวจตราการขนสง และการสงมอบ

และการยอมรับการจัดการคุณภาพ ดวยการใชมาตร

วัดแบบอันตรภาค (Interval Scale)

2.  การควบคุมคุณภาพและสถานะ ประกอบไป

ดวยตัวแปรสังเกตได 4 ตัวแปร ไดแก ระดับคุณภาพ

สินคา ขนาดบรรจุและวิธีการบรรจุ อุณหภูมิคลัง

สินคา และอุณหภูมิตูสินคา ดวยการใชมาตรวัดแบบ

อันตรภาค (Interval Scale)

ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบดวยปจจัย 2 ดาน 

ไดแก ประสิทธิภาพในการขนสง และระดบับรกิารและ

ความพงึพอใจของลกูคา โดยแตละปจจัยยงัประกอบไป

ดวยตัวแปรสังเกตไดหรือตัวชี้วัด ดังตอไปนี้

1.  ประสิทธิภาพในการขนสง ซึ่งประกอบไปดวย

ตัวแปรสังเกตไดหรือตัวชี้วัด 5 ตัวแปร ไดแก ความ

สามารถ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร ความนา

เชื่อถือ และความปลอดภัย ดวยการใชมาตรวัดแบบ

อันตรภาค (Interval Scale)

2.  ระดับการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

ซ่ึงประกอบไปดวยตัวแปรสังเกตไดหรือตัวช้ีวัด 4 

ตวัแปร ไดแก ความพงึพอใจในการใหบรกิารดานสนิคา 

ความพึงพอใจในการใหบริการรับ-จัดเก็บ-สงมอบ

สินคา/ตูสินคา พื้นที่วางสินคา/ตูสินคา ความพึงพอใจ

ในการใหบรกิารอปุกรณขนถายวสัด ุและความพงึพอใจ

ตอการใหบรกิารของพนกังาน ดวยการใชมาตรวดัแบบ

อันตรภาค (Interval Scale)

ประชากรท่ีศึกษาในการวจิยัเชิงปรมิาณ ไดแก ผูให

บริการโลจิสติกสและขนสงแบบโซความเย็น (Cold 

Chain) ผูวจิยัไดกําหนดตวัอยางโดยใชเกณฑสาํหรบัการ

เลือกตัวอยางในการวิเคราะหในการวิเคราะหโมเดล

สมการเชิงโครงสราง (SEM) เทากับ 10-20 เทา ของ

จาํนวนพารามเิตอร (Hair, Black, Babin & Anderson, 

2010) ผูวิจัยนับจํานวนพารามิเตอรในโมเดลได 18 

พารามเิตอร ไดขนาดตวัอยางเทากบั 360 คนคอืขนาด

ตัวอยาง เพื่อปองกันแบบสอบถามไมสมบูรณบางฉบับ

ผูวิจัยจึงเพิ่มแบบสอบถามเปน 400 ฉบับ

จากการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณหลงัจากทาํการเกบ็

แบบสอบถาม ในสวนของเครือ่งมอืทีใ่ชในการวจิยั เปน

แบบสอบถาม โดยผูวิจัยหาคุณภาพของแบบสอบถาม

โดยการหาคาความเทีย่งตรง (Validity) โดยสงใหผูทรง

คุณวุฒิและเชี่ยวชาญที่มีความรูความเขาใจในเฉพาะ

ดาน จํานวน 5 ทาน ตามเทคนิค Item Objective 

Congruence (IOC) โดยขอคําถามมีคา IOC มากกวา 

0.60 ทุกขอนํามาทดสอบความเชื่อถือได (Reliability) 

โดยทดลองใช (Try-out) กบักลุมทีม่ลีกัษณะคลายคลงึ

กับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน เพื่อตรวจสอบคา
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สมัประสทิธิแ์อลฟาของคอนบาค (Conbach’s Alpha 

Coefficient—α coefficient) ซึ่งคาสัมประสิทธิ์ของ

ความเชือ่มัน่ทีคํ่านวณมากกวา 0.8 แสดงไดวาเคร่ืองมอื

แบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ (Cronbach (1990), 

as cited in Vanichbuncha, 2009, p. 449)

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย 

ประกอบดวย สถติเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) 

ไดแก การวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยนั (Confirma-

tory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะหโมเดล

สมการโครงสราง (Structural equation model: SEM)

ผลการวิจัย
3.1 ผลการวเิคราะหอทิธพิลของตัวแปรเชิงสาเหตุ

ที่สงผลตอระดับการบริการและความพึงพอใจของ

ลูกคาธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย

ตัวแปรเหตุ TE IE DE TE IE DE TE IE DE

ประสิทธิภาพใน 0.23** - 0.23** 0.79** - 0.79** - - -

การขนสง (EFFIC) (0.03) - (0.03) (0.06) - (0.06) - - -

ระดับการบริการและ 0.27** 0.12** 0.15** 0.55** 0.39** 0.16** 0.49** - 0.49**

ความพึงพอใจ (SATIS) (0.05) (0.07) (0.05) (0.07) (0.27) (0.07) (0.28) - (0.28)

ตัวแปรเหตุ STRU STAN TEMP TRAN DELI QUAL PACK WARE CONT

ความเที่ยง(R2) 0.75 0.80 0.94 0.58 0.64 0.52 0.81 0.87 0.89

ตัวแปรผล ABIL ACCE COMM RELI SAFE SERV STOR STAF

ความเที่ยง(R2) 0.76 0.48 0.89 1.00 0.74 1.00 0.07 0.26 

ตัวแปร EFFIC SATIS

ความเที่ยง(R2)   0.94 0.59       

เมทริซสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง (Correlation Matrix of ETA and KSI)  

ตัวแปรแฝง EFFIC SATIS MANGA CONTR     

EFFIC 1.00        

SATIS 0.76 1.00       

MANGA 0.79 0.65 1.00      

CONTR 0.96 0.74 0.70 1.00     

ระบบการจัดการ

(MANAG)

ตัวแปรผล การควบคุมคุณภาพ

และสถานะ (CONTR)

ประสิทธิภาพในการขนสง 

(EFFIC)

ตาราง 1

การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรเชิงสาเหตุของระดับการบริการและความพึงพอใจของลูกคา

หมายเหตุ: ตัวในวงเล็บ หมายถึง คาความคลาด

เคล่ือนมาตรฐาน DE=อิทธิพลทางตรง IE=อิทธิพล

ทางออม TE=ผลรวมอิทธิพล STRU=โครงสรางโซ

อปุทาน STAN=มาตรฐาน/รายละเอยีด TEMP=สถานที่

และเวลา TRAN=การจัดการตรวจตราการขนสง 

DELI=การสงมอบและการยอมรับการจัดการคุณภาพ 

QUAL=ระดับคุณภาพสินคา PACK=ขนาดบรรจุและ

วิธีการบรรจุ WARE=อุณหภูมิคลังสินคา CONT=

อุณหภูมิตูสินคา ABIL=ความสามารถ ACCE=การ

เขาถึงบริการ COMM=การติดตอสื่อสาร RELI=ความ
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นาเชื่อถือ SAFE=ความปลอดภัย SERV=ความพึง
พอใจในการใหบริการดานสินคา STOR=ความพึงพอ
ใจในการใหบริการรับ-จัดเก็บ-สงมอบสินคา/ตูสินคา, 
พ้ืนที่วางสินคา/ตูสินคา STAF=ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของพนักงาน

ผลการศึกษาโมเดลสมการโครงสราง
การทดสอบความสอดคลองของโมเดลสมการ

โครงสรางของปจจยัทีต่วัแปรเชงิสาเหตสุงผลตอระดบั
การบริการและความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจอาหาร
ทะเลแชแขง็ในประเทศไทย โดยภาพรวมตามสมมติฐาน
กบัขอมลูเชงิประจกัษ ซึง่พจิารณาจากคาสถติปิระเมนิ
ความกลมกลืนของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษ พบ
วา โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดย
ประเมินความสอดคลองดวยคา χ2/df เทากับ 1.46 
(92.27/66=1.46) เปนไปตามเกณฑกาํหนดไว คอื ควร
มีคานอยกวาเทากับ 2 นอกจากนี้ ผลการวิเคราะหคา 
GFI คา AGFI มีคาเทากับ 0.98 และ 0.95 ตามลําดับ 
ซึ่งมีคาเขาใกลหนึ่งผานเกณฑที่กําหนดไววา ควรมีคา
มากกวา 0.90 และ 0.85 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 และ
คา RMSEA เทากับ 0.031 มีคาเทากับศูนย ซึ่งผาน

เกณฑที่กําหนดวาควรมีคานอยกวา 0.05 แสดงใหเห็น
วา โมเดลการวิจัยที่พัฒนาขึ้นสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจกัษ นัน่คอื ระบบการจัดการมอีทิธิพลทางตรงเชงิ
บวกตอประสทิธภิาพในการขนสงและมอีทิธิพลทัง้ทาง
ตรงและทางออมเชงิบวกตอระดบัการบรกิารและความ
พึงพอใจของลูกคา การควบคุมคุณภาพและสถานะมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอประสิทธิภาพในการขนสง
และมอีทิธพิลทัง้ทางตรงและทางออมเชงิบวกตอระดบั
การบริการและความพึงพอใจของลูกคา

ผลการศึกษาโมเดลปจจัยที่ตัวแปรเชิงสาเหตุสง
ผลตอระดับการบริการและความพึงพอใจของลูกคา
ธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย 

พบวา (1) ป จจัยระบบการจัดการ (Path 
Coefficient=0.23) และปจจัยการควบคุมคุณภาพ
และสถานะ (Path Coefficient=0.79) เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอประสิทธิภาพในการขนสง (2) ปจจัยระบบ
การจัดการ (Path Coefficient=0.15) และปจจัยการ
ควบคมุคณุภาพและสถานะ (Path Coefficient=0.16) 
เปนปจจยัทีมี่อทิธิพลตอระดบัการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกคา

ภาพ 2  โมเดลปจจยัเชงิโครงสรางทีม่อีทิธพิลตอการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคาธรุกจิอาหารทะเลแชแขง็

 ในประเทศไทย

หมายเหตุ:  หมายถึง เสนอิทธิพลที่มีนัยสําคัญทางสถิติ
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เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางองคประกอบ

ของตัวแปรสังเกตได พบวา ตัวแปรสังเกตไดท่ีสงผล

ตอระดับการบรกิารและความพึงพอใจของลกูคาธุรกจิ

อาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทยดานความพึงพอใจ

ในการใหบริการดานสินคา ความพึงพอใจในการให

บริการรับ-จัดเก็บ-สงมอบสินคา/ตูสินคา, พื้นที่วาง

สินคา/ตูสินคา และความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของพนักงานโดยตัวแปรที่มีคาน้ําหนักองคประกอบ

มาตรฐาน (B) มากที่สุด ไดแก ความนาเชื่อถือ (1.00) 

รองลงมาคือ การจัดการอุณหภูมิในคลังสินคา (0.97) 

อุณหภูมิคลังสินคาและอุณหภูมิตูสินคา (0.94) ตาม

ลําดับ โดยตัวแปรทั้งหมดมีคาสัดสวนความแปรปรวน

ทีอ่ธบิายไดดวยองคประกอบ (R2) ปจจยัทีส่งผลตอการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจอาหารทะเล

แชแข็งในประเทศไทยรอยละ 48

อภิปรายผลการวิจัย
ระบบการจดัการทัง้ 5 องคประกอบ คือ โครงสราง

โซอปุทาน มาตรฐาน/รายละเอยีด การจดัการอณุหภมูิ

ในคลงัสนิคา การจัดการตรวจตราการขนสง การสงมอบ 

และการยอมรับการจัดการคุณภาพ มีอิทธิพลทางตรง

เชิงบวกตอระดับบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

และระบบการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ

ระดับบริการและความพึงพอใจของลูกคาโดยผาน

ประสิทธิภาพในการขนสง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ Sereerat (1995, p. 145) ที่กลาววา คุณภาพ

การใหบริการ เปนสิง่สาํคญัอยางหนึง่ในการสรางความ

สามารถในการแขงขนัทางธรุกจิการใหบรกิาร โดยการ

รักษาระบบการจัดการใหบริการที่อยูเหนือคูแขงขัน 

โดยเสนอคณุภาพบรกิารตามทีผู่ใชบรกิารหรอืลกูคาได

คาดหวงัไว ไมวาจะเปน การประชาสมัพนัธ การสงเสรมิ 

ในรปูแบบทีผู่ใชบรกิารตองการ จะทาํใหผูใชบรกิารเหน็

ความสําคญัของระบบการจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ เกดิ

ความพึงพอใจ นําไปสูการใชบริการอยางตอเนื่องใน

ที่สุด ดังนั้นระบบการจัดการจะใชควบคุมทิศทางใน

การประกอบธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย 

เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการกลุมเปา

หมาย และนาํไปสูความพงึพอใจของผูใชบรกิารในระยะ

ยาวตอไปไดในอนาคต และสอดคลองกับ Bureau of 

Logistics (2017) กลาววา ผลิตภัณฑที่แตกตางกันจะ

ตองการอุณหภูมทิี่ใชในการเก็บรักษา การจัดการ และ

การขนสงที่แตกตางกันดวย การจัดการผลิตผลเกษตร

และผลติภณัฑอาหารตลอดโซอปุทานจากชวงหลงัการ

เก็บเกีย่วจนกระทัง่ถงึผูบรโิภคนัน้ ตองอาศยัระบบการ

ดูแลเก็บรักษาเปนพิเศษโดยเฉพาะการใช   โซความ

เย็นเพื่อเพิ่มมูลคาในผลิตผลเกษตรและผลิตภัณฑ 

สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดทั้งใน

ดานคุณภาพและความปลอดภัย นําไปสูความนาเชื่อ

ถือและเกิดความพึงพอใจของลูกคาสูงสุด

การควบคุมคุณภาพและสถานะทั้ง 5 องค

ประกอบ คือ ระดับคุณภาพสินคา ขนาดบรรจุและ

วิธีการบรรจุ อุณหภูมิคลังสินคา อุณหภูมิตูสินคา มี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอระดับบริการและความพึง

พอใจของลูกคา และการควบคุมคุณภาพและสถานะ

มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอระดับบริการและความ

พึงพอใจของลูกคาโดยผานประสิทธิภาพในการขนสง 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Hitt, Black and Porter 

(2012) ที่กลาววา การจัดสงสินคาใหผูรับเพื่อกิจกรรม

การขาย เปาหมายหลักในการบริหารดําเนินธุรกิจ ใน

สวนที่เก่ียวของกับคลังสินคาก็เพื่อใหเกิดการดําเนิน

การเปนระบบใหคุมกับการลงทุน การควบคุมคุณภาพ

ของการเก็บ การหยิบสินคา การปองกัน ลดการสูญ

เสียจากการดําเนินงานเพื่อใหตนทุนการดําเนินงานตํ่า

ที่สุด และการใชประโยชนเต็มที่จากพื้นที่ ดังนั้นการ

ควบคมุคณุภาพและสถานะจะใชควบคมุทศิทางในการ

ประกอบธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย เพื่อ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการกลุมเปาหมาย 

และนําไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการในระยะยาว
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ตอไปไดในอนาคต และสอดคลองกับ Sinlaparatan-

aporn (2011) กลาววา กิจการจําหนายสินคาโดย

ท่ัวไปจะประกอบดวยสวนสําคัญที่เกี่ยวของโดยตรง

กับสินคาอยู 2 ฝาย คือ ฝายควบคุมสินคากับฝายขาย

สนิคา ฝายควบคมุสนิคาทาํหนาทีก่าํหนดความตองการ

จัดหาสินคาเขามา เปนฝายที่กําหนดวาจะสะสมสินคา

ชนิดใด รายการใด ไวเปนปริมาณมากนอยเพียงใด 

ซ่ึงมักจะใชหลักการสะสมที่เรียกวา “ปริมาณการสั่ง

อยางประหยัด” หรือ (Economic Order Quantity: 

EQO) โดยมีหลักเกณฑที่สําคัญอยูวาสั่งซื้อมาสะสม

เฉพาะรายการที่จําเปนแตเพียงจํานวนจํากัด แตไม

ขาดแคลนดวยอตัราความถีข่องการสัง่ทีเ่หมาะสมคลงั

สนิคาประเภทน้ีเปนเครือ่งมอืของฝายควบคมุสนิคาทาํ

หนาที่เก็บรักษาสินคาตามเกณฑสะสมที่กําหนดนั้น

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย

1) ผู ประกอบการธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งใน

ประเทศไทยสามารถนํารูปแบบปจจัยที่สงผลตอการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจอาหารทะเล

แชแข็งในประเทศไทยที่คนพบไปประยุกตใชในการ

วางแผนกลยุทธการตลาดเชิงบูรณาการใหมีความ

เหมาะสมกับการใหบริการแกผูใชบริการ ตลอดจน 

เปนแนวทางในการปรับปรุงหรือแกไขผลการดําเนิน

งานใหมีความสอดคลองและเหมาะสมตามลักษณะ

การประกอบธุรกิจอาหารทะเลแชแข็ง เพื่อสรางความ

พึงพอใจใหกับผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อ

มั่นตอสินคาและบริการที่ไดรับ สงผลใหภาพลักษณ

ของอาหารทะเลแชแข็งดีขึ้น และยอมสงผลตอความ

พึงพอใจ ตลอดจนเปนการเพ่ิมฐานผูใชบรกิารรายใหม

2) หนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวของ 

ควรจัดใหมีหนวยงานกลางหรือศูนยกลางที่ทําหนาที่

ในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร รวมถึงกิจกรรม

ตางๆ ใหผูประกอบธุรกิจอาหารทะเลแชแข็ง และผู

บรกิาร เพือ่ความสะดวกในการตดิตามและแลกเปลีย่น

ขาวสารระหวางกัน

3) หนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวของ 

ควรเสริมกลุ มผู ใชบริการธุรกิจอาหารทะเลแชแข็ง 

โดยการจัดอบรมสัมมนา เพื่อถายทอดองคความรูและ

หลักการอาหารทะเลแชแข็งมาตรฐานสากลใหแกผูใช

บรกิาร ตลอดจนทําใหผูใชบรกิารทราบถึงปจจยัท่ีสงผล

ตอการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคาธรุกจิอาหาร

ทะเลแชแข็งในประเทศไทย 

 

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ

1)  จากผลวิจัยผู ประกอบการมีความพึงพอใจ

ในการใหบริการอาหารทะเลแชแข็งสูงสุด ดานการ

ใหบริการรับจัดเก็บสงมอบสินคาตู สินคาและพื้นที่

วางสินคาตูสินคา ตํ่าสุด ดังนั้น ผูประกอบการควรให

ความสําคัญในสงเสริมการสรางความสะดวกรวดเร็ว

ในการติดตอใชบริการรับ-จัดเก็บ-สงมอบ, พื้นที่วาง

สินคา ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการ

รับ-จัดเก็บ-สงมอบพื้นที่วางสินคา ควรใหความสําคัญ

ในการตรวจสอบความถูกตองรวดเร็วในการใชบริการ

ความพรอมและเพียงพอในสถานท่ีสําหรับสินคาและ

ความพรอมและเพียงพอในสถานที่สําหรับสินคา

ทณัฑบน ตลอดจนใหความสาํคญัในการตรวจสอบและ

การรักษาความปลอดภัยในการจัดเก็บรักษาสินคา/

ตู สินคา การนําเสนอมาตรการแผนรองรับสําหรับ

เหตุการณฉุกเฉินและอันตรายท่ีอาจเกิดไดการรักษา

ความปลอดภัยในการจัดเก็บรักษาวัตถุสินคาอันตราย

และการใหบรกิารสวนของการรบัประกันความเสียหาย

ที่อาจเกิดขึ้น เปนตน

2)  จากผลวิ จัยป จจัยด านประสิทธิภาพใน

การขนสง มีอิทธิพลความพึงพอใจในการใหบริการ

อาหารทะเลแชแข็งสูงสุด ดังน้ัน บริษัทควรใหความ

สําคัญในการจัดสงสินคาตรงตามขอสัญญาท่ีใหไวทุก

ประการในการจัดสงสินคาถูกสถานท่ีและตรงตาม
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เวลานัดหมาย ควรใหความสําคัญในการใหบริการท่ี

มีความนาเชื่อถือในสายตาของลูกคามีขั้นตอนการ

ทํางานเปนไปอยางมีระบบมีกระบวนการปฏิบัติงานที่

ไดมาตรฐานที่บริษัทกําหนดไวและใหความสําคัญใน

การเพิ่มประสิทธิภาพการใชทรัพยากรในการกระจาย

สินคาและขนสงสินคา ตลอดจนใหความสําคัญในการ

พัฒนาระบบการจัดการการขนสงและรูปแบบการ

ดําเนินงานที่เกี่ยวของ เพ่ือใหสามารถแขงขันไดและ

ใหความสําคัญในการวางแผนเพื่อกําหนดแนวทาง

หรือกลยุทธที่เหมาะสมมาใชกับบริษัทและการเพ่ิม

ประสิทธิภาพดานการจัดการใหบริการอาหารทะเลแช

แข็งใหเกิดประสิทธิผลยิ่งขึ้น

3)  จากผลวิจัยปจจัยดานระบบการจัดการมี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอประสิทธิภาพในการให

บริการอาหารทะเลแชแข็ง ดังนั้น บริษัทควรใหความ

สําคัญในการกําหนดกลยุทธระบบการจัดการใหมี

ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และใหความสําคัญ

ในการเปดรับเทคโนโลยีใหมในการบริหารจัดการ เชน

การใชระบบบารโคด ระบบ RFID การใชระบบงานหรอื 

Software เพื่อวางแผนการกระจายสินคาและการขน

ยายไดอยางมีประสทิธภิาพตลอดจนควรใหความสาํคัญ

ในการปรับเปลี่ยนและพัฒนารูปแบบการดําเนินการ

ใหเกิดความทันสมัยมีการพัฒนาระบบการจัดการการ

ขนสงและรปูแบบการดาํเนนิงานเพือ่ใหสามารถแขงขัน

ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป
1) การศึกษาวิจัยในครั้งตอไปควรศึกษาตัวแปร

อื่นๆ ที่อาจสงผลตอการบริการและความพึงพอใจของ

ลูกคาธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย เพื่อให

มีความสามารถในการทํานายเพิ่มมากขึ้น เชน ปจจัย

ทางสังคม ปจจัยทางดานจิตวิทยา และพฤติกรรมของ

ผูใชบริการเปนตน 

2)  การศึกษาครัง้ตอไปควรศึกษาประสทิธภิาพใน

การขนสงเพื่อยกระดับการบริการและความพึงพอใจ

ของลูกคาธุรกิจอาหารทะเลแชแข็งในประเทศไทย

จําแนกประเภทธุรกิจ เพื่อเปนประโยชนในการ

บริหารจัดการการสงมอบในการดําเนินธุรกิจใหเกิด

ประสิทธิภาพสูงสุด

ภาพ 2  โมเดล MCSE ของธุรกิจอาหารทะเลแชแข็ง
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 การนําโมเดลไปประยุกตใช
จากผลการวเิคราะหรปูแบบปจจยัเชงิสาเหตทุีส่ง

ผลตอระดับการบริการและความพึงพอใจของลูกคา

ธุรกจิอาหารทะเลแชแขง็ในประเทศไทย ทาํใหไดโมเดล 

MCSE จากงานวิจัยในครั้งนี้ ผูใหบริการโลจิสติกสทาง

ดานการขนสงสินคาแบบโซความเย็น สามารถนําผล

การวิจัยไปประยุกตใชในการดําเนินธุรกิจอาหารทะเล

แชแข็ง ดังแสดงในภาพ 2

จากภาพ 2 ในรูปแบบจําลอง (MCSE model) 

สามารถกําหนดกลยุทธเพื่อนําไปใชในการดําเนินงาน

ของผูใหบริการโลจสิตกิสทางดานการขนสงสนิคาแบบ

โซความเยน็ในธรุกจิอาหารทะเลแชแขง็ (1) ดานระบบ

การจัดการควรใชระบบการดานการจดัการอณุหภมูใิน

คลังสนิคา กลาวคือ ควรมกีารปรบัไดหลายระดบัความ

เยน็ตามความเหมาะสมของสนิคาแตละประเภท และมี

มาตรฐานและเงื่อนไขที่เขมงวดของ FDA, GMP กรม

ปศสุตัว และกรมประมงในกลุมสนิคาอาหารโดยเฉพาะ 

เปนตน เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคา

ได (2) ดานการควบคุมคุณภาพ ผูใหบริการตองมีการ

ควบคุมสภาพและสภานะ อาทิเชน มีการลางเพิ่มจน

กระทั่งปริมาณเช้ือจุลินทรียที่ติดมากับสินคาแชแข็ง

ในคลังสินคาหมดไป และมีกระบวนการแชแข็งในคลัง

สนิคาและการเลอืกใชใหเหมาะกับประเภทของอาหาร 

(3) ดานประสทิธภิาพในการขนสงผูใหบรกิาร ตองคาํนงึ

ถึงความสําคัญกับประสิทธิภาพในการขนสงโดยตลอด

โซอุปทานความเย็น โดยเฉพาะความนาเชื่อถือ เพราะ

หากบรษิทัมคีวามมัน่คงเปนทีรู่จกัทัว่ไปในวงการธรุกจิ

ขนสงสินคา และมีการจัดสงสินคาถูกสถานท่ีและตรง

ตามเวลานัดหมาย เพื่อสรางความประทับใจ (4) ดาน

ระดับการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของลูกคาหรือ

ผูใชบริการ ความพึงพอใจไมวาจะเปนความพึงพอใจ

การใหบริการดานสินคา ความพึงพอใจการใหบริการ

ของพนักงาน และความพึงพอใจการใหบริการรับ-จัด

เก็บ-สงมอบสินคา/ตูสินคา,พื้นท่ีวางสินคา/ตูสินคาใน

ที่สุด
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