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บทคัดยอ 
การศึกษานี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) คุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออก 2) ระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล และ 
4) ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา และนําขอมูลท่ีได
ประมวลผลโดยใชคาสถิ ติรอยละ คาเฉล่ีย การวิ เคราะหแบบ t-test, F-test (One-way ANOVA), 
Correlation และ Multiple Regression Analysis  

ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับมาก 
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูในระดับปานกลาง
ทิศทางเดียวกัน การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ขอเสนอแนะ ผูใหบริการควรจัดใหมีผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานใหคําปรึกษาแกลูกคา พัฒนา
ทักษะทางดานโลจิสติกสใหแกพนักงาน เพื่อสรางมาตรฐานและความนาเชื่อถือในการใหบริการ 
จัดทําประวัติการใหบริการ และนําขอมูลท่ีไดมาพัฒนาปรับปรุงการใหบริการท่ีสรางความประทับใจแก
ลูกคาตอไป 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ  ธุรกิจการนําเขาและสงออก การขนสง 
 

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 
ธุรกิจการใหบริการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ หรือ Freight Forwarder เปนธุรกิจ

ท่ีมีสวนชวยใหผูประกอบการในประเทศไทยสามารถดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ ท้ังในสวนของ
การนําเขาวัตถุดิบท่ีจําเปนตอการผลิตสินคาและบริการ รวมไปถึงในสวนของการสงออกสินคาเพื่อ
จําหนายในตางประเทศท่ีลวนตองพึ่งพาความชวยเหลือและการบริการจากธุรกิจรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ โดยปจจัยหลักในการเลือกใชบริการธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ คือ 
การท่ีธุรกิจมีทีมงานหรือบุคลากรท่ีมีคุณภาพ มีความรับผิดชอบ คาใชจายในการจัดสงมีความ
สมเหตุสมผล เครือขายการขนสงท่ีครอบคลุม รวมไปถึงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคา
เกิดความเช่ือมั่น และยังคงเลือกใชบริการของธุรกิจในระยะยาว นอกจากนี้การพัฒนารูปแบบการใหบริการ
แบบครบวงจร ยังจะชวยสรางโอกาสทางการแขงขัน และชวยใหลูกคาไดรับการอํานวยความสะดวกมาก
ยิ่งข้ึน (เกตติวิทย สิทธิสุนทรวงศ, 2561) 

ธนาคารโลกไดมีการจัดอันดับดัชนีวัดประสิทธิภาพระบบโลจิสติกสระหวางประเทศ (International 
Logistics Performance Index : International LPI) โดยสํารวจความพึงพอใจในประสิทธิภาพของ
ระบบโลจิสติกสของแตละประเทศ โดยกลุมเปาหมายหลัก คือผูประกอบการธุรกิจรับจัดสงสินคาระหวาง
ประเทศและการขนสงดวน ท้ังนี้ เกณฑช้ีวัดประสิทธิภาพดานโลจิสติกสแบงเปน 2 สวน คือ 1) เกณฑช้ีวัด
ท่ีเปนปจจัยนําเขา ไดแก ดานพิธีการศุลกากร ดานโครงสรางพื้นฐานดานขนสง และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และดานสมรรถนะผูใหบริการโลจิสติกสท้ังภาครัฐและธุรกิจ 2) เกณฑช้ีวัดดานประสิทธิภาพการใหบริการ
ประกอบดวย 3 ดาน ไดแก ดานการเตรียมการขนสงระหวางประเทศ ดานความตรงตอเวลาของการบริการ 
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 และดานระบบติดตามและตรวจสอบสินคา ผลการจัดอันดับแสดงใหเห็นวา ในป พ.ศ. 2561 คา LPI 
ของประเทศไทยอยูอันดับท่ี 32 จาก 160 ประเทศท่ัวโลก ปรับตัวดีข้ึนอยางมากจากอันดับท่ี 45 ในป 
พ.ศ. 2559 โดยมีคะแนนอยูท่ี 3.41 คะแนน สะทอนใหเห็นถึงการรับรูและความพึงพอใจในประสิทธิภาพ
ระบบโลจิสติกสของประเทศท่ีดีข้ึนในชวง 2 ปท่ีผานมา โดยเกณฑช้ีวัดท่ีมีพัฒนาการดานอันดับมากท่ีสุด 
คือ ดานความตรงตอเวลาของการบริการ รองลงมาคือ ดานสมรรถนะผูใหบริการโลจิสติกสท้ังภาครัฐและ
ธุรกิจและดานระบบติดตามและตรวจสอบสินคา (กองยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกส, 2561) 

จากขอมูลท่ีไดกลาวมานี้ขางตน แสดงใหเห็นวาธุรกิจรับจัดการขนสงระหวางประเทศ หรือ 
Freight Forwarder เปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญตอกระบวนสงออกและนําเขาสินคาเปนอยางมาก และยัง
เปนธุรกิจท่ีมีแนวโนมขยายตัว และพัฒนาอยางตอเนื่องในทุก ๆ ป ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพในการใหบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท 
PT Air Cargo Co., Ltd. เพื่อนําผลจากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo. Co., Ltd. ใหตรงกับความตองการของลูกคา และ
สรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเพิ่มสูงข้ึนตอไป 

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. 
3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ กับความพึงพอใจของผูใชบริการดาน

การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
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 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 ตัวแปรตน                                   ตัวแปรตาม 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 1 Proposed Framework 

สมมติฐาน 
1. ขอมูลสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. แตกตางกัน 
2. คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและ

สงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก 

ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

ขอบเขตการวิจัย 
ดานเนื้อหา ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air 

Cargo Co., Ltd. โดยอาศัยแนว คิดและทฤษฎี คุณภาพการ ให บริ การ (Service quality) ของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ซึ่งประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การให
ความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) และ การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) และศึกษาแนวคิดทฤษฎี
ความพึงพอใจ Millet, (1954) ซึ่งประกอบดวย การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  

ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
4. อายุงาน 
4. ตําแหนงงาน 
5. รูปแบบการขนสง 
6. ประเภทบริการ 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค  
2. การใหบรกิารอยางทันเวลา  
3. การใหบริการอยางพอเพียง  
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  
5. การใหบริการท่ีกาวหนา  

คุณภาพการใหบริการ 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
2. ความเช่ือถือไววางใจได  
3. การตอบสนองตอลูกคา 
4. การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา  
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 การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) การใหบริการอยางพอเพียง (Ample service) การใหบริการ
อยางตอเนื่อง (Continuous service) และการใหบริการท่ีกาวหนา (Progressive service)  

ดานประชากร และตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาผูท่ีใชบริการดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ในรอบระยะเวลา 1 ป ต้ังแต 1 มกราคม พ.ศ. 2561– 31 ธันวาคม พ.ศ. 2561 

ดานระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา ระหวางเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2561 – เดือน กุมภาพันธ พ.ศ. 2562 

วิธีดําเนินการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี ้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
โดยมีข้ันตอนการสรางดังนี้ 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อนํามากําหนดโครงสรางแบบสอบถาม    
2. โครงสรางแบบสอบถามประกอบดวยสวนสําคัญ 4 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลเปนการสอบถาม ในเรื่องเพศ อายุ อายุงาน ตําแหนงงาน รูปแบบ

การขนสง และประเภทบริการ การสรางลักษณะคําถามเปนลักษณะนามบัญญัติ (Nominal scale) เปน
การวัดขอมูลเพื่อจัดแบงขอมูลออกเปนกลุม ๆ ตามคุณสมบัติท่ีกําหนดโดยมีคําตอบใหเลือกหลาย
คําตอบ แตผูตอบสามารถเลือกตอบเพียงขอเดียว ขอมูลท่ีวัดไดในระดับนี้ใชสถิติอยางงายในการคํานวณ
คือ คารอยละ โดยในสวนขอมูลสวนท่ี 1 ประกอบดวยจํานวนคําถามท้ังส้ิน 6 ขอ มีลักษณะเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist) 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ โดยเปนลักษณะคําถามแบบคา
คะแนน แบงคาคะแนนระดับความสําคัญ ออกเปน 5 ระดับ ตามแบบลิเคิรท (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึน
เปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) และในการประมาณคาไดมีการกําหนดคาไวดังนี้ 

ระดับ 5    หมายถึง   สําคัญมากท่ีสุด 
ระดับ 4    หมายถึง   สําคัญมาก 
ระดับ 3    หมายถึง   สําคัญปานกลาง 
ระดับ 2    หมายถึง   สําคัญนอย 
ระดับ 1    หมายถึง   สําคัญนอยท่ีสุด 
การประเมินผลการวิเคราะหแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉล่ียของ

แตละระดับดังนี ้

คาเฉล่ีย    ระดับความสําคัญ 
คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00  มากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50  มาก 
คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50  ปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50  นอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50  นอยท่ีสุด 
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 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ โดยเปนลักษณะ
คําถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความพึงพอใจ ออกเปน 5 ระดับ ตามแบบลิเคิรท (Likert) 
แบบสอบถาม ท่ีสรางข้ึนเปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) และในการประมาณคาไดมี
การกําหนดคาไวดังนี ้

ระดับ 5    หมายถึง   พอใจมากท่ีสุด 
ระดับ 4    หมายถึง   พอใจมาก 
ระดับ 3    หมายถึง   พอใจปานกลาง 
ระดับ 2    หมายถึง   พอใจนอย 
ระดับ 1    หมายถึง   พอใจนอยท่ีสุด 
การประเมินผลการวิเคราะหแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉล่ียของ

แตละระดับดังนี ้
คาเฉล่ีย    ระดับความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00  มากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50  มาก 
คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50  ปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50  นอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50  นอยท่ีสุด 
สวนท่ี 4 เปนขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนแบบคําถามปลายเปดเพื่อให

ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีสรางข้ึนไปใหผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความรูและประสบการณเพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและความถูกตองในสํานวนภาษา โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน ได
ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม โดยหาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 
ซึ่งไดคาเฉล่ียท้ังฉบับเทากับ 0.94 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดรับการปรับปรุงจากผูเช่ียวชาญ
แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณาความสมบูรณอีกครั้ง และนําไปทดลองใช (Try-out) กับกลุมท่ีมี
ลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางท่ีใชบริการดานการนําเขาสงออกจํานวน 10 ชุด แลวนํามาหาคา
ความเช่ือมั่น (Reliability) ตามวิธีของครอนบัค (Cronbach, 1990, p. 202-204) โดยใชคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาโดยมีเกณฑคาความเช่ือมั่น 0.70 ข้ึนไปจะตอบแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมั่นเพียงพอสําหรับใชเปน
มาตรฐานของมาตรวัด ผูวิจัยหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท้ังชุดนี้จํานวน 10 ชุดกับผูใชบริการดาน
การนําเขาและสงออกท่ีไมใชกลุมตัวอยาง พบวา คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เทากับ 0.99 มีคาความเช่ือมั่นอยูในระดับสูง 

จากนั้นทําการประมวลผลขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรโดย 
การคํานวณคาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ดวยโปรแกรม Microsoft Excel 
ซึ่งเปนโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับสรางแผนภูมิวงกลม (Pie Chart) และแผนภูมิแทง (Bar Chart) พรอม
คําอธิบายผลและนําผลท่ีไดจากแผนภูมิมานําเสนอเพื่อวิเคราะหตามลักษณะของตัวแปรตาง ๆ  
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 สถิติท่ีใชในการศึกษา 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) สถิติท่ีใชคือคารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 
เพื่ออธิบายขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามและตัวแปรตาง ๆ  

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชสําหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชคือ t-test 
การวิเคราะหแบบ ANOVA ใช F-test (One-way ANOVA) Correlation Coefficient Regression Analysis  

ผลการศึกษา 
 จากขอมูลสวนบุคคลพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 26-35 ป
มีอายุงานระหวาง 6-8 ป ตําแหนงพนักงาน รูปแบบการขนสงท่ีเลือกใชเปนแบบการขนสงทางอากาศ 
และเลือกใชการบริการดานการนําเขา 
ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air 
Cargo Co., Ltd. 

จากการศึกษาขอมูลระดับความสําคัญของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจ
ลูกคา ในภาพรวมของคุณภาพการใหบริการอยูในระดับความสําคัญมาก 

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

จากการศึกษาขอมูลพบวา ระดับความสําคัญภาพรวมดานคุณภาพการใหบริการดานการนําเขา
และสงออก มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับความสําคัญมาก และเมื่อพิจารณาถึงระดับความสําคัญ อยูใน

Empathy 

Responsiveness 

Assurance 

Reliability 

Tangibility 

 Average 4.24 
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 ระดับความสําคัญมาก 5 รายการ ประกอบดวย ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ดานความนาเช่ือถือไววางใจได และดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ตามลําดับ 

ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.  
จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออกของ

บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยาง
ทันเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ี
กาวหนา ในภาพรวมของความพึงพอใจ อยูในระดับพึงพอใจมาก 

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

จากการศึกษาขอมูลพบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก โดยมี
คาเฉล่ียรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก และเมื่อพิจารณาถึงระดับความพึงพอใจ อยูในระดับพอใจมาก  
5 รายการ ประกอบดวย ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการ
อยางพอเพียง ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการท่ีกาวหนา ตามลําดับ 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขา

และสงออก ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Average 4.19 

Equitable Service 

Timely Service 

Ample Service 

Continuous Service 

Progressive Service 
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 สมมติฐานท่ี 1.1 บุคคลท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

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 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา เพศท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.2 บุคคลท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

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 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานท่ี 1.3 บุคคลท่ีมีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 

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 เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา อายุงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4 บุคคลท่ีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 

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: เปรียบเทียบความแตกตางของบุคคลท่ีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึง
พอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ตําแหนงงานท่ีแตกตางกัน 
มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 
  

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 รูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd.ท่ีแตกตางกัน 
Table 5 The comparison of the different modes of transportation  

*statistically significant at .05 

จาก Table 5 เปรียบเทียบความแตกตางของรูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา รูปแบบการขนสงท่ีแตกตางกัน
ความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.6 ประเภทการบริการท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการนําเขาและสงออก 
ของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ท่ีแตกตางกัน 

Table 6: The comparison of the different type of services 

*statistically significant at .05 

จาก Table 6 เปรียบเทียบประเภทการบริการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจดานการนําเขาและ
สงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา ประเภทการบริการท่ีแตกตางกันความพึงพอใจดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. ไมแตกตางกัน 

 
  

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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 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและ
สงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการ
นําเขาและสงออกของบริษัท 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 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม

เฉล่ียมีความสัมพันธระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน 

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขาและสงออก ของ
บริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการนําเขา
และสงออกของบริษัท 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 เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
การนําเขาและสงออกของบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. พบวา คุณภาพการใหบริการขนสงดาน 
การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

การอภิปรายผล  

ภาพรวมของคุณภาพการใหบริการดานการนําเขาสงออกบริษัท PT Air Cargo Co., Ltd. 
พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา อยูในระดับความสําคัญมาก  
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสําคัญตอการเลือกใชบริการขนสงของบริษัทยูเซ็น โลจิสติกส 
(ประเทศไทย) จํากัด ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสําคัญตอการเลือกใชบริการขนสงของบริษัทยูเซ็น โลจิสติกส 
(ประเทศไทย) จํากัด ในภาพรวมมีความสําคัญอยูในระดับมาก (วันพิชิตต อรรคดี, 2560, น. 364) 

คุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ อยูในระดับสําคัญมาก ซึง่สอดคลอง
กับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอภาพลักษณไปรษณียไทย: 
ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี ซึ่งผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของผูตอบแบบสอบถามจากลูกคา 
รายใหญ และลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประจําท่ีไปรษณียจังหวัดจันทบุรีพบวา ภาพรวมท้ัง 5 ดาน มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก โดยดานส่ิงท่ีสัมผัสได ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด (ชญานิษฐ โสรส, 2559, น. 80) 

คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจได อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับ
งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการขนสง กรณีศึกษาของบริษัท สยามนิสทรานสจํากัด มีระดับคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานความเช่ือถือได มีระดับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมาก (สุภาพร แหลมไพศาล, 2556, น. 13) 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับงานวิจัย
เรื่อง คุณภาพบริการโลจิสติกสท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก (ธนากร ชมโคกกรวด, ปฏิมา ประโยชนอุดมกิจ, 
และ ภูษิตย วงษเล็ก, 2561, น. 42)  

คุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับ
งานวิจัย เรื่องคุณภาพการบริการการขนสงของ หางหุนสวนจํากัด ศรีรุงเรืองขนสง (2002) เพื่อศึกษา
คุณภาพการบริการการขนสง และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการการขนสงของหางหุนสวนจํากัด 
ศรีรุงเรืองขนสง (2002) พบวา คุณภาพการบริการการขนสงดานความเช่ือมั่น โดยรวมอยูในระดับมาก 
(สมพร สุวรรณชลธาร, 2558, น. 545) และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการดานการนําจาย
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา ท่ีทําการไปรษณียรามอินทรา 
โดยมีระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ซึ่งผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจดานความเช่ือมั่นตอคุณภาพบริการมากท่ีสุด (รัตนะ พุทธรักษา, 2560, น. 131) 
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 คุณภาพการใหบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคา อยูในระดับสําคัญมาก สอดคลองกับงานวิจัย
เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการขนสงสินคาทางบกของ บริษัท เวิลด ฮาท ชิปปง แอน ทรานสปอรต 
จํากัด ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการในภาพรวม และปจจัยดานการเขาใจการรับรู ความ
ตองการของผูรับบริการคาเฉล่ียอยูในระดับมาก (พรเจริญ แรงฤทธิ์ และชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา, 2559, น. 110) 

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา 
1. ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ผูใหบริการควรจัดใหมีผูเช่ียวชาญเฉพาะดานใหคําปรึกษาแก

ลูกคา เชน ผูเช่ียวชาญดานพิธีการศุลกากรขาเขา-ออกทางเรือ ผูเช่ียวชาญดานพิกัดศุลกากร ฝกอบรม
และพัฒนาทักษะทางดานโลจิสติกสใหแกพนักงาน เชน การฝกอบรม Basic Air Tariff หลักสูตรการฝกอบรม
ตัวแทนออกของหลักสูตรการขนสงสินคาผานแดนและพิธีการศุลกากร เปนตน ท้ังนี้ เพื่อใหผูบริการมี
มาตรฐานการใหบริการเปนสากล และเปนท่ียอมรับ เพื่อสรางความนาเช่ือถือในการใหบริการตอไป 

2. ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ผูใหบริการควรจัดทําประวัติการใหบริการลูกคาเพื่อนํามาใชใน
การบริหารลูกคาสัมพันธในการจัดกิจกรรมติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง มีการใชขอมูลพัฒนาปรับปรุงการ
ใหบริการท่ีสรางความประทับใจแกลูกคา รวมถึงทําการประเมินความพึงพอใจหลังการรับบริการ 

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
ผลจากการศึกษาผูใชบริการจริง แสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจตอการบริการ ดังนั้น เพื่อผู

ใหบริการสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดมากยิ่งข้ึน ควรทําการศึกษาถึงความ
คาดหวังของผูรับบริการ กอนการใชบริการการขนสงในรูปแบบตาง ๆ และวัดผลความพึงพอใจหลังจาก
ใชบริการ เพื่อใหทราบถึงความคาดหวังและความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ นอกจากนี้ การเก็บ
ขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม อาจทําใหผูใชบริการสับสนในประเด็นคําถาม ควรเพิ่มเติมการเก็บขอมูล
โดยการสัมภาษณเพื่อทําใหผูใหบริการไดรับขอมูลความตองการของผูใชบริการถูกตองและชัดเจนยิ่งข้ึน 
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