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บทคัดยอ 
การศึกษานี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) คุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออก 2) ระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล และ 
4) ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา และนําขอมูลท่ีได
ประมวลผลโดยใชคาสถิ ติรอยละ คาเฉล่ีย การวิ เคราะหแบบ t-test, F-test (One-way ANOVA), 
Correlation และ Multiple Regression Analysis  

ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับมาก 
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูในระดับปานกลาง
ทิศทางเดียวกัน การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ขอเสนอแนะ ผูใหบริการควรจัดใหมีผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานใหคําปรึกษาแกลูกคา พัฒนา
ทักษะทางดานโลจิสติกสใหแกพนักงาน เพื่อสรางมาตรฐานและความนาเชื่อถือในการใหบริการ 
จัดทําประวัติการใหบริการ และนําขอมูลท่ีไดมาพัฒนาปรับปรุงการใหบริการท่ีสรางความประทับใจแก
ลูกคาตอไป 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ  ธุรกิจการนําเขาและสงออก การขนสง 
 

Abstract 
 This study had four major purposes: 1) to study service quality of an import and 
export business 2) to study levels of customers satisfaction 3) to compare customer 
satisfaction with the classification of personal information, and 4) to determine the 
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 relationship between service quality and the service satisfaction (1) towards import and 
export services of PT Air Cargo Co., Ltd. by using questionnaire as a data collection tool. 
Data attained was analyzed using statistical application of percentage, mean, t-test,  
F-test (one-way ANOVA), Pearson moment correlation, and multiple regression analysis. 

The result indicated that the overview of service quality and customer 
satisfaction was at a high level. The service quality correlated to customers satisfaction 
at a medium level in the same direction with the detail, such as customers confidence, 
and customers relations which influenced customers satisfaction with statistically 
significance at .05 level. 

The study recommended that administrative officers should provide specialized 
experts for consulting customers, develop logistics skills of employees in order to (2) provide 
standard services to customers and increase reliability of service, keep records of 
customers data, and use customer’s data to improve the service quality. 

Keywords: Service quality, Satisfaction, Import and export business, Transportation 
 

บทนํา 
ธุรกิจการใหบริการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ หรือ Freight Forwarder เปนธุรกิจ

ท่ีมีสวนชวยใหผูประกอบการในประเทศไทยสามารถดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ ท้ังในสวนของ
การนําเขาวัตถุดิบท่ีจําเปนตอการผลิตสินคาและบริการ รวมไปถึงในสวนของการสงออกสินคาเพื่อ
จําหนายในตางประเทศท่ีลวนตองพึ่งพาความชวยเหลือและการบริการจากธุรกิจรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ โดยปจจัยหลักในการเลือกใชบริการธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ คือ 
การท่ีธุรกิจมีทีมงานหรือบุคลากรท่ีมีคุณภาพ มีความรับผิดชอบ คาใชจายในการจัดสงมีความ
สมเหตุสมผล เครือขายการขนสงท่ีครอบคลุม รวมไปถึงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคา
เกิดความเช่ือมั่น และยังคงเลือกใชบริการของธุรกิจในระยะยาว นอกจากนี้การพัฒนารูปแบบการใหบริการ
แบบครบวงจร ยังจะชวยสรางโอกาสทางการแขงขัน และชวยใหลูกคาไดรับการอํานวยความสะดวกมาก
ยิ่งข้ึน (เกตติวิทย สิทธิสุนทรวงศ, 2561) 

ธนาคารโลกไดมีการจัดอันดับดัชนีวัดประสิทธิภาพระบบโลจิสติกสระหวางประเทศ (International 
Logistics Performance Index : International LPI) โดยสํารวจความพึงพอใจในประสิทธิภาพของ
ระบบโลจิสติกสของแตละประเทศ โดยกลุมเปาหมายหลัก คือผูประกอบการธุรกิจรับจัดสงสินคาระหวาง
ประเทศและการขนสงดวน ท้ังนี้ เกณฑช้ีวัดประสิทธิภาพดานโลจิสติกสแบงเปน 2 สวน คือ 1) เกณฑช้ีวัด
ท่ีเปนปจจัยนําเขา ไดแก ดานพิธีการศุลกากร ดานโครงสรางพื้นฐานดานขนสง และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และดานสมรรถนะผูใหบริการโลจิสติกสท้ังภาครัฐและธุรกิจ 2) เกณฑช้ีวัดดานประสิทธิภาพการใหบริการ
ประกอบดวย 3 ดาน ไดแก ดานการเตรียมการขนสงระหวางประเทศ ดานความตรงตอเวลาของการบริการ 
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 และดานระบบติดตามและตรวจสอบสินคา ผลการจัดอันดับแสดงใหเห็นวา ในป พ.ศ. 2561 คา LPI 
ของประเทศไทยอยูอันดับท่ี 32 จาก 160 ประเทศท่ัวโลก ปรับตัวดีข้ึนอยางมากจากอันดับท่ี 45 ในป 
พ.ศ. 2559 โดยมีคะแนนอยูท่ี 3.41 คะแนน สะทอนใหเห็นถึงการรับรูและความพึงพอใจในประสิทธิภาพ
ระบบโลจิสติกสของประเทศท่ีดีข้ึนในชวง 2 ปท่ีผานมา โดยเกณฑช้ีวัดท่ีมีพัฒนาการดานอันดับมากท่ีสุด 
คือ ดานความตรงตอเวลาของการบริการ รองลงมาคือ ดานสมรรถนะผูใหบริการโลจิสติกสท้ังภาครัฐและ
ธุรกิจและดานระบบติดตามและตรวจสอบสินคา (กองยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกส, 2561) 

จากขอมูลท่ีไดกลาวมานี้ขางตน แสดงใหเห็นวาธุรกิจรับจัดการขนสงระหวางประเทศ หรือ 
Freight Forwarder เปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญตอกระบวนสงออกและนําเขาสินคาเปนอยางมาก และยัง
เปนธุรกิจท่ีมีแนวโนมขยายตัว และพัฒนาอยางตอเนื่องในทุก ๆ ป ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพในการใหบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท 
PT Air Cargo Co., Ltd. เพื่อนําผลจากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo. Co., Ltd. ใหตรงกับความตองการของลูกคา และ
สรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเพิ่มสูงข้ึนตอไป 

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. 
3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ กับความพึงพอใจของผูใชบริการดาน

การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
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 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 ตัวแปรตน                                   ตัวแปรตาม 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 1 Proposed Framework 

สมมติฐาน 
1. ขอมูลสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. แตกตางกัน 
2. คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและ

สงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก 

ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

ขอบเขตการวิจัย 
ดานเนื้อหา ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. โดยอาศัยแนว คิดและทฤษฎี คุณภาพการ ให บริ การ (Service quality) ของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ซึ่งประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การให
ความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) และ การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) และศึกษาแนวคิดทฤษฎี
ความพึงพอใจ Millet, (1954) ซึ่งประกอบดวย การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  

ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
4. อายุงาน 
4. ตําแหนงงาน 
5. รูปแบบการขนสง 
6. ประเภทบริการ 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค  
2. การใหบรกิารอยางทันเวลา  
3. การใหบริการอยางพอเพียง  
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  
5. การใหบริการท่ีกาวหนา  

คุณภาพการใหบริการ 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
2. ความเช่ือถือไววางใจได  
3. การตอบสนองตอลูกคา 
4. การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา  
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 การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) การใหบริการ
อยางตอเนื่อง (Continuous service) และการใหบริการท่ีกาวหนา (Progressive service)  

ดานประชากร และตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาผูท่ีใชบริการดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ในรอบระยะเวลา 1 ป ต้ังแต 1 มกราคม พ.ศ. 2561– 31 ธันวาคม พ.ศ. 2561 

ดานระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา ระหวางเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2561 – เดือน กุมภาพันธ พ.ศ. 2562 

วิธีดําเนินการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี ้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
โดยมีข้ันตอนการสรางดังนี้ 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อนํามากําหนดโครงสรางแบบสอบถาม    
2. โครงสรางแบบสอบถามประกอบดวยสวนสําคัญ 4 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลเปนการสอบถาม ในเรื่องเพศ อายุ อายุงาน ตําแหนงงาน รูปแบบ

การขนสง และประเภทบริการ การสรางลักษณะคําถามเปนลักษณะนามบัญญัติ (Nominal scale) เปน
การวัดขอมูลเพื่อจัดแบงขอมูลออกเปนกลุม ๆ ตามคุณสมบัติท่ีกําหนดโดยมีคําตอบใหเลือกหลาย
คําตอบ แตผูตอบสามารถเลือกตอบเพียงขอเดียว ขอมูลท่ีวัดไดในระดับนี้ใชสถิติอยางงายในการคํานวณ
คือ คารอยละ โดยในสวนขอมูลสวนท่ี 1 ประกอบดวยจํานวนคําถามท้ังส้ิน 6 ขอ มีลักษณะเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist) 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ โดยเปนลักษณะคําถามแบบคา
คะแนน แบงคาคะแนนระดับความสําคัญ ออกเปน 5 ระดับ ตามแบบลิเคิรท (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึน
เปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) และในการประมาณคาไดมีการกําหนดคาไวดังนี้ 

ระดับ 5    หมายถึง   สําคัญมากท่ีสุด 
ระดับ 4    หมายถึง   สําคัญมาก 
ระดับ 3    หมายถึง   สําคัญปานกลาง 
ระดับ 2    หมายถึง   สําคัญนอย 
ระดับ 1    หมายถึง   สําคัญนอยท่ีสุด 
การประเมินผลการวิเคราะหแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉล่ียของ

แตละระดับดังนี ้

คาเฉล่ีย    ระดับความสําคัญ 
คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00  มากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50  มาก 
คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50  ปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50  นอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50  นอยท่ีสุด 
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 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ โดยเปนลักษณะ
คําถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความพึงพอใจ ออกเปน 5 ระดับ ตามแบบลิเคิรท (Likert) 
แบบสอบถาม ท่ีสรางข้ึนเปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) และในการประมาณคาไดมี
การกําหนดคาไวดังนี ้

ระดับ 5    หมายถึง   พอใจมากท่ีสุด 
ระดับ 4    หมายถึง   พอใจมาก 
ระดับ 3    หมายถึง   พอใจปานกลาง 
ระดับ 2    หมายถึง   พอใจนอย 
ระดับ 1    หมายถึง   พอใจนอยท่ีสุด 
การประเมินผลการวิเคราะหแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉล่ียของ

แตละระดับดังนี ้
คาเฉล่ีย    ระดับความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00  มากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50  มาก 
คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50  ปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50  นอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50  นอยท่ีสุด 
สวนท่ี 4 เปนขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนแบบคําถามปลายเปดเพื่อให

ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีสรางข้ึนไปใหผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความรูและประสบการณเพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและความถูกตองในสํานวนภาษา โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ได
ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม โดยหาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 
ซึ่งไดคาเฉล่ียท้ังฉบับเทากับ 0.94 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดรับการปรับปรุงจากผูเช่ียวชาญ
แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณาความสมบูรณอีกครั้ง และนําไปทดลองใช (Try-out) กับกลุมท่ีมี
ลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางท่ีใชบริการดานการนําเขาสงออกจํานวน 10 ชุด แลวนํามาหาคา
ความเช่ือมั่น (Reliability) ตามวิธีของครอนบัค (Cronbach, 1990, p. 202-204) โดยใชคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาโดยมีเกณฑคาความเช่ือมั่น 0.70 ข้ึนไปจะตอบแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมั่นเพียงพอสําหรับใชเปน
มาตรฐานของมาตรวัด ผูวิจัยหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท้ังชุดนี้จํานวน 10 ชุดกับผูใชบริการดาน
การนําเขาและสงออกท่ีไมใชกลุมตัวอยาง พบวา คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เทากับ 0.99 มีคาความเช่ือมั่นอยูในระดับสูง 

จากนั้นทําการประมวลผลขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรโดย 
การคํานวณคาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ดวยโปรแกรม Microsoft Excel 
ซึ่งเปนโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับสรางแผนภูมิวงกลม (Pie Chart) และแผนภูมิแทง (Bar Chart) พรอม
คําอธิบายผลและนําผลท่ีไดจากแผนภูมิมานําเสนอเพื่อวิเคราะหตามลักษณะของตัวแปรตาง ๆ  
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 สถิติท่ีใชในการศึกษา 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) สถิติท่ีใชคือคารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 
เพื่ออธิบายขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามและตัวแปรตาง ๆ  

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชสําหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชคือ t-test 
การวิเคราะหแบบ ANOVA ใช F-test (One-way ANOVA) Correlation Coefficient Regression Analysis  

ผลการศึกษา 
 จากขอมูลสวนบุคคลพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 26-35 ป
มีอายุงานระหวาง 6-8 ป ตําแหนงพนักงาน รูปแบบการขนสงท่ีเลือกใชเปนแบบการขนสงทางอากาศ 
และเลือกใชการบริการดานการนําเขา 
ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air 
Cargo Co., Ltd. 

จากการศึกษาขอมูลระดับความสําคัญของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจ
ลูกคา ในภาพรวมของคุณภาพการใหบริการอยูในระดับความสําคัญมาก 

 
Figure 2 The overview importance level of quality of service of PT Air Cargo 

จากการศึกษาขอมูลพบวา ระดับความสําคัญภาพรวมดานคุณภาพการใหบริการดานการนําเขา
และสงออก มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับความสําคัญมาก และเมื่อพิจารณาถึงระดับความสําคัญ อยูใน

Empathy 

Responsiveness 

Assurance 

Reliability 

Tangibility 

 Average 4.24 
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 ระดับความสําคัญมาก 5 รายการ ประกอบดวย ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ดานความนาเช่ือถือไววางใจได และดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ตามลําดับ 

ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.  
จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออกของ

บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยาง
ทันเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ี
กาวหนา ในภาพรวมของความพึงพอใจ อยูในระดับพึงพอใจมาก 

 
Figure 3 The overview satisfaction of the customer of PT Air Cargo 

จากการศึกษาขอมูลพบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก โดยมี
คาเฉล่ียรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก และเมื่อพิจารณาถึงระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก  
5 รายการ ประกอบดวย ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการ
อยางพอเพียง ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ีกาวหนา ตามลําดับ 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขา

และสงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Average 4.19 

Equitable Service 

Timely Service 

Ample Service 

Continuous Service 

Progressive Service 
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 สมมติฐานท่ี 1.1 บุคคลท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Table 1 The comparison of customers satisfaction of PT Air Cargo (Male and Female)  

Sex Mean Std. Deviation t Df Sig. Test result 

Male 4.16 0.432 -0.846 78 0.400 Not difference 

Female 4.24 0.319     

*statistically significant at .05 

 จาก Table 1 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา เพศท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.2 บุคคลท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Table 2 The comparison of participants in the different ages affecting the customers 
satisfaction of PT Air Cargo 

Customers 
Satisfaction 

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 
Square 

F Sig. Test result 

Between group 0.832 4 0.208 1.380 0.249 Not difference 
In group 11.308 75 0.151       
Total 12.140 79         

*statistically significant at .05  

 จาก Table 2 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานท่ี 1.3 บุคคลท่ีมีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 

Table 3 The comparison of participants with different working experience affecting the 
customers satisfaction of PT Air Cargo 

*statistically significant at .05 

จาก Table 3 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา อายุงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4 บุคคลท่ีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 

Table 4 The comparison of participants with different job positions affecting the customers 
satisfaction of PT Air Cargo  

*statistically significant at .05 

จาก Table 4: เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึง
พอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ตําแหนงงานท่ีแตกตางกัน 
มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 
  

Customers 
Satisfaction 

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. Test result 

Between group 0.214 3 0.071 0.455 0.715 Not difference 
In group 11.926 76 0.157       
Total 12.140 79         

Customers 
Satisfaction 

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. Test result 

Between group 0.751 3 0.250 1.670 0.181 Not difference 
In group 11.389 76 0.150       
Total 12.140 79         
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 สมมติฐานท่ี 1.5 รูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 
Table 5 The comparison of the different modes of transportation  

*statistically significant at .05 

จาก Table 5 เปรียบเทียบความแตกตางของรูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา รูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกัน
ความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.6 ประเภทการบริการท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Table 6: The comparison of the different type of services 

*statistically significant at .05 

จาก Table 6 เปรียบเทียบประเภทการบริการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและ
สงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ประเภทการบริการท่ีแตกตางกันความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

 
  

Customers 
Satisfaction 

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. Test result 

Between group 0.227 2 0.114 0.734 0.483 Not difference 
In group 11.913 77 0.155       
Total 12.140 79     

Customers 
Satisfaction 

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. Test result 

Between group 0.154 1 0.154 1.003 0.320 Not difference 
In group 11.984 78 0.154       
Total 12.140 79     
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 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและ
สงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการ
นําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

 

Table 7 Relationship analysis of the services quality and customers satisfaction 

Services quality  
               Relationship with customer satisfaction 

r Sig   Level of relationship Rank 
Tangibility .370** 0.001 Low level in the same direction 5 

Reliability .535** 0.000 Medium level in the same direction 3 

Responsiveness .499** 0.000 Medium level in the same direction 4 

Assurance .664** 0.000 High level in the same direction 1 

Empathy .645** 0.000 High level in the same direction 2 

Average Overview  .543   Medium level in the same direction   

** statistically significant at .01 (2-tailed)   
จาก Table 7 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม

เฉล่ียมีความสัมพันธระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน 

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขา
และสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

Table 8 The comparison of service quality affecting customers satisfaction 

Service quality B Std. Error Beta t Sig. Test result 

(Constant) 1.118 .312   3.586 .001   
Tangibility 0.081 .056 0.124 1.445 .153 Not affect 
Reliability 0.033 .076 0.044 0.428 .670 Not affect 
Responsiveness 0.062 .076 0.078 0.823 .413 Not affect 
Assurance 0.290 .066 0.396 4.377 .000 Affect 
Empathy 0.258 .073 0.352 3.543 .001 Affect  
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 จาก Table 8 เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา คุณภาพการใหบริการขนสงดาน 
การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

การอภิปรายผล  

ภาพรวมของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาสงออกบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา อยูในระดับความสําคัญมาก  
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสําคัญตอการเลือกใชบริการขนสงของบริษัทยูเซ็น โลจิสติกส 
(ประเทศไทย) จํากัด ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสําคัญตอการเลือกใชบริการขนสงของบริษัทยูเซ็น โลจิสติกส 
(ประเทศไทย) จํากัด ในภาพรวมมีความสําคัญอยูในระดับมาก (วันพิชิตต อรรคดี, 2560, น. 364) 

คุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ อยูในระดับสําคัญมาก ซึง่สอดคลอง
กับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอภาพลักษณไปรษณียไทย: 
ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี ซึ่งผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของผูตอบแบบสอบถามจากลูกคา 
รายใหญ และลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประจําท่ีไปรษณียจังหวัดจันทบุรีพบวา ภาพรวมท้ัง 5 ดาน มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก โดยดานส่ิงท่ีสัมผัสได ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด (ชญานิษฐ โสรส, 2559, น. 80) 

คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจได อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับ
งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการขนสง กรณีศึกษาของบริษัท สยามนิสทรานสจํากัด มีระดับคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานความเช่ือถือได มีระดับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมาก (สุภาพร แหลมไพศาล, 2556, น. 13) 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับงานวิจัย
เรื่อง คุณภาพบริการโลจิสติกสท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก (ธนากร ชมโคกกรวด, ปฏิมา ประโยชนอุดมกิจ, 
และ ภูษิตย วงษเล็ก, 2561, น. 42)  

คุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับ
งานวิจัย เรื่องคุณภาพการบริการการขนสงของ หางหุนสวนจํากัด ศรีรุงเรืองขนสง (2002) เพื่อศึกษา
คุณภาพการบริการการขนสง และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการการขนสงของหางหุนสวนจํากัด 
ศรีรุงเรืองขนสง (2002) พบวา คุณภาพการบริการการขนสงดานความเช่ือมั่น โดยรวมอยูในระดับมาก 
(สมพร สุวรรณชลธาร, 2558, น. 545) และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการดานการนําจาย
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา ท่ีทําการไปรษณียรามอินทรา 
โดยมีระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ซึ่งผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจดานความเช่ือมั่นตอคุณภาพบริการมากท่ีสุด (รัตนะ พุทธรักษา, 2560, น. 131) 
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 คุณภาพการใหบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับงานวิจัย
เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการขนสงสินคาทางบกของ บริษัท เวิลด ฮาท ชิปปง แอน ทรานสปอรต 
จํากัด ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการในภาพรวม และปจจัยดานการเขาใจการรับรู ความ
ตองการของผูรับบริการคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (พรเจริญ แรงฤทธิ์ และชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา, 2559, น. 110) 

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา 
1. ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ผูใหบริการควรจัดใหมีผูเช่ียวชาญเฉพาะดานใหคําปรึกษาแก

ลูกคา เชน ผูเช่ียวชาญดานพิธีการศุลกากรขาเขา-ออกทางเรือ ผูเช่ียวชาญดานพิกัดศุลกากร ฝกอบรม
และพัฒนาทักษะทางดานโลจิสติกสใหแกพนักงาน เชน การฝกอบรม Basic Air Tariff หลักสูตรการฝกอบรม
ตัวแทนออกของหลักสูตรการขนสงสินคาผานแดนและพิธีการศุลกากร เปนตน ท้ังนี้ เพื่อใหผูบริการมี
มาตรฐานการใหบริการเปนสากล และเปนท่ียอมรับ เพื่อสรางความนาเช่ือถือในการใหบริการตอไป 

2. ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ผูใหบริการควรจัดทําประวัติการใหบริการลูกคาเพื่อนํามาใชใน
การบริหารลูกคาสัมพันธในการจัดกิจกรรมติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง มีการใชขอมูลพัฒนาปรับปรุงการ
ใหบริการท่ีสรางความประทับใจแกลูกคา รวมถึงทําการประเมินความพึงพอใจหลังการรับบริการ 

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
ผลจากการศึกษาผูใชบริการจริง แสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังนั้น เพื่อผู

ใหบริการสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดมากยิ่งข้ึน ควรทําการศึกษาถึงความ
คาดหวังของผูรับบริการ กอนการใชบริการการขนสงในรูปแบบตาง ๆ และวัดผลความพึงพอใจหลังจาก
ใชบริการ เพื่อใหทราบถึงความคาดหวังและความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ นอกจากนี้ การเก็บ
ขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม อาจทําใหผูใชบริการสับสนในประเด็นคําถาม ควรเพิ่มเติมการเก็บขอมูล
โดยการสัมภาษณเพื่อทําใหผูใหบริการไดรับขอมูลความตองการของผูใชบริการถูกตองและชัดเจนยิ่งข้ึน 
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