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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์, คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ, ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร, ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของ
พนกังาน และการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ (Word of mouth) (2) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั (3) เพื่อศึกษา
คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการแตกตา่งกนั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั (4) เพื่อศึกษาปัจจยั
ดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ (5) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ท่ีเขา้มารับบริการบริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ ากดั จ านวน 355 คน โดยใชว้ธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบสะดวก และใชเ้คร่ืองมือการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ท่ีผา่นการหาคุณภาพดา้นความตรง (Validity) 
และความเช่ือมัน่ (Reliability) และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการแจงนบัความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบความแตกต่างของตวัแปรโดย
ใชส้ถิติ t-test, F-test Anova และทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปร( Multiple linear regression) ผลการวจิยั พบวา่ 
(1) ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นอาย ุดา้นรายไดต้่อเดือน และดา้นประสบการณ์ในการขบั
รถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั ส่งผลตอ่การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั (2) คุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ดา้นขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุตูสิ้นคา้ ส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์แตกต่างกนั (3) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รมีอิทธิพลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรล
เลอร์ มีความสมัพนัธ์กนั ร้อยละ 65.3 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียงตามล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยั
กระบวนการด าเนินงาน ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และปัจจยัการใหบ้ริการของพนกังาน (4) ปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการของพนกังานมีอิทธิพลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีความสมัพนัธ์กนั ร้อยละ 
72.5 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียงตามล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ 
และการติดต่อ และปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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 This research had following purposes: 1) To study the descriptive statistics of personal 
factors concerning trailer drivers, characteristics of the service, service quality of the company 
and the employees, Word of Mouth style as a Buzz Marketing. 2) To explore any differences 
concerning personal factors of the trailer drivers. 3) To find out any different characteristics of the 
service providers and the various way of buzz marketing. 4) To study the factors concerning the 
company’s quality service that influence the trailer drivers in Word of Mouth style. 5) To study 
the factors concerning the employees’ quality service that influences the trailer drivers in Word of 
Mouth style. The sample population was 335 trailer drivers from MPJ Distribution Center Co., 
Ltd. The researcher used sampling method and questionnaire in an exploration of all quality 
factors in Validity, Reliability, and the data were analyzed by Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, t-test, F-test Anova and Multiple linear regression. The results of the research 
are as the following: 1) The personal factors such as age, income, work experience of the trailer 
drivers had an effect on the Word of Mouth communication style. 2) The different characteristics 
of the container service providers had an influence over the trailer drivers’ Word of Mouth 
communication style. 3) The service provider’s service quality has an impact on the trailer 
driver’s Word of Mouth style showed in 65.3 percent and the factors involved were Operation 
Process, Responsiveness, and Empathy respectively. 4) The staff’s service quality has an impact 
in the trailer driver’s Word of Mouth style showed in 72.5 percent and the factors involved were 
Empathy, Reliability, Assurance in staff and facilities, and Responsiveness. 
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บทที ่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์นั้นเป็นหน่ึงในธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัธุรกิจ
สายการเดินเรือหรือเจา้ของตูค้อนเทนเนอร์หรือผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล และธุรกิจน าเขา้ 
ส่งออกของประเทศไทย รวมไปถึงธุรกิจน าเขา้ ส่งออกของโลก กล่าวคือ ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์
ก่อตั้งข้ึนมาได ้เน่ืองจาก ธุรกิจสายการเดินเรือ หรือเจา้ของตูค้อนเทนเนอร์ ตอ้งการใหใ้นแต่ละประเทศ 
ท่ีมีกิจกรรมการน าเขา้ส่งออกโดยการใชตู้ค้อนเทนเนอร์ในการบรรจุสินคา้ มีสถานท่ีท่ีสามารถจดัการ
รับตูค้อนเทนเนอร์เปล่าจากลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้ไดน้ าสินคา้ออกจากตูเ้ทนเนอร์เรียบร้อยแลว้ ปล่อยตู้
คอนเทนเนอร์เปล่าใหลู้กคา้เพื่อใชใ้นการบรรจุสินคา้เพื่อท าการส่งออก รวมถึงกิจกรรมการซ่อมแซม 
บ ารุงรักษาตูค้อนเทนเนอร์เปล่า ให้อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านก่อนท าการปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ใหลู้กคา้ 
น าไปบรรจุเพื่อท าการส่งออกต่อไป ดงันั้นธุรกิจลานตูค้อนเนอร์จึงมีความส าคญัอยา่งมาก  
 จะเห็นไดว้า่ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์นั้น มีความสัมพนัธ์กบัธุรกิจต่าง ๆ ในประเทศ
ไทยท่ีมีการน าเขา้ส่งออก ถา้การน าเขา้ส่งออกลดลง เศรษฐกิจไม่ดี ก็จะมีผลกระทบเป็นลูกโซ่ต่อ
กนัไป ซ่ึงปัจจุบนัเศรษฐกิจในประเทศไทย และโลก อยูใ่นภาวะวิกฤต ความตอ้งการในการบริโภค
สินคา้ต่าง ๆ ลดลง ดงัจะเห็นไดจ้ากตวัเลขมูลค่าดา้นการน าเขา้ และส่งออกของประเทศไทยท่ีลดลง
อยา่งต่อเน่ือง ดงัขอ้มูลดา้นล่าง 
 

 
ภาพท่ี 1-1  มูลค่าสินคา้น าเขา้ และส่งออก (กรมส่งเสริมการคา้ระหวา่งประเทศ, 2559) 
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 เม่ือตวัเลขมูลค่าดา้นการน าเขา้ และส่งออกของประเทศไทยลดลงอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบั
ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์มีเจา้ของธุรกิจรายใหม่เพิ่มมามากข้ึนทั้งท่ีเป็นชาวไทย และชาวต่างประเทศ 
เช่น ประเทศจีน ส่งผลใหธุ้รกิจมีการแข่งขนัท่ีสูงมากกวา่เดิมมาก เม่ือการแข่งขนัเร่ิมแข่งขนัมาถึงใน
ระดบัหน่ึง ส่วนท่ีส าคญัในการท่ีจะเอาชนะใจผูบ้ริโภคได ้คือ ความพึงพอใจ ไม่วา่จะเป็นดา้นคุณภาพ 
และดา้นการบริการ เพื่อให้เกิดการบอกต่อ และดึงใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภคเขา้มาใชบ้ริการมากข้ึน 
 ดงัจะเห็นไดจ้ากขอ้มูลสถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของท่าเรือแหลมฉบงั 
รายละเอียดตามภาพท่ี 1-2 ส าหรับหน่วยท่ีน ามาใชน้ั้น จะใชเ้ป็น TEUs ตามหน่วยสากล ซ่ึงแสดงให้
เห็นวา่ตวัเลขรับตูค้อนเทนเนอร์มีปริมาณลดลง แสดงวา่ การน าเขา้ของประเทศไทยลดลง ส่วนตวัเลข
การปล่อยตูค้อนเทนเนอร์มีช่วงท่ีลดลงแลว้กลบัไปเท่าเดิม แสดงวา่ การส่งออกของประเทศไทยยงัอยู่
ในขาลง ยงัไม่เพิ่มข้ึน ตรงกบัขอ้มูลของ ท่ี นายสมเกียรติ ตรีรัตนพนัธ์ ผูอ้  านวยการส านกังานนโยบาย
และยทุธศาสตร์การคา้ กระทรวงพาณิชย ์ไดเ้ปิดเผยวา่ “มูลค่าส่งออกไทยในปีพ.ศ. 2558 มีมูลค่า 2.14 
แสนลา้นดอลลาร์สหรัฐลดลง 5.78% เทียบกบัช่วงเดียวกนัปีท่ีผา่นมา และเป็นการติดลบหนกัสุดใน
รอบ 6 ปีนบัจากปีพ.ศ. 2552 ท่ีการส่งออกไทยติดลบ 14.3% ส่วนการน าเขา้ปีพ.ศ. 2558 มีมูลค่า 2.02 
แสนลา้นดอลลาร์สหรัฐลดลง 11.2%”  
 

 
 
ภาพท่ี 1-2  สถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของท่าเรือแหลมฉบงั หน่วย TEUs (กองแผนงาน  
  ท่าเรือแหลมฉบงั, 2559) 
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 เม่ือมาดูขอ้มูลสถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของบริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทรริบิวชัน่  
เซ็นเตอร์ จ  ากดั รายละเอียดตามภาพท่ี 1-3 ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ ตวัเลขรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์
สอดคลอ้งกบัของท่าเรือแหลมฉบงั  
 

 
 
ภาพท่ี 1-3  สถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของบริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทรริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั  
  หน่วย TEUs (แผนกวางแผน บริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ก) 
  
 เพื่อใหง่้ายต่อความเขา้ใจ จึงน าขอ้มูล สถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของ 
บริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั มาแสดงหน่วยเป็นจ านวนตู ้ตามรายละเอียดภาพท่ี 1-4 
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ภาพท่ี 1-4  สถิติการรับ และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ของบริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั  
  หน่วย Boxes (แผนกวางแผน บริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ข) 
 
 ดงัท่ีกล่าวไปแลว้วา่ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์เติบโตข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง สวนทางกบัธุรกิจน าเขา้ส่งออก ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัอยา่งรุนแรง ในการท่ีจะรักษาฐาน
ผูบ้ริโภคเก่า และเพิ่มฐานผูบ้ริโภคใหม่ ถา้ผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจคอนเทนเนอร์ไม่ปรับประสิทธิภาพ
ในการท างาน ไม่วา่จะเป็นดา้นคุณภาพหรือบริการ จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคยา้ยไปหาผูป้ระกอบการ หรือ
ตวัแทนสายการเดินเรือท่ีใหคุ้ณภาพ และบริการท่ีดีกวา่ เพื่อไม่ใหก้ระทบกบัการเวลา และคุณภาพ เวลา
ท่ีกล่าวน้ี คือ เวลาท่ีผูบ้ริโภคไดท้  าการวางแผนเพื่อเตรียมในการบรรจุสินคา้ไวแ้ลว้ และคุณภาพท่ีกล่าว
น้ี คือ คุณภาพของตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้ จะตอ้งมีสภาพท่ีดีท่ีพร้อมบรรจุโดยไม่มี
ผลกระทบต่อตวัสินคา้เม่ือถึงประเทศปลายทาง เม่ือผูบ้ริโภคเกิดการเปล่ียนแปลงไปสายการเดินเรืออ่ืน
มากข้ึน ก็จะส่งผลต่อใหต้วัแทนสายการเดินเรือ หรือ เจา้ของตูค้อนเทนเนอร์มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
เปล่ียนผูป้ระกอบการธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ไปหาผูป้ระกอบการลานตูค้อนเทนเนอร์รายอ่ืนท่ี
สามารถใหป้ระสิทธิภาพในการท างานท่ีมากกวา่ ดีกวา่ และผูบ้ริโภคพึงพอใจมากกวา่ 
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 ดงันั้น ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์กลวัมากท่ีสุด คือ ตวัแทนสายการ
เดินเรือ หรือ เจา้ของตูค้อนเทนเนอร์ ยา้ยไปหาผูป้ระกอบการธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์รายอ่ืน เพราะ 
นัน่หมายความวา่ ลูกคา้หายไป รายไดก้็จะหายไป แต่ตน้ทุนท่ีเป็น Fix cost ยงัเท่าเดิม ส่งผลใหก้ าไร
ลดลง ในทางกลบักนัถา้หากบริษทัสามารถล่วงรู้ และเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้และสามารถ
พฒันาประสิทธิภาพในการท างานดา้นคุณภาพ และบริการ ก็จะช่วยใหก้ารตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน จนส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด และ
เกิดการบอกต่อให้อยากมาใชบ้ริการมากยิ่งข้ึน 
 จากท่ีกล่าวในขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ไดส่้งผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพการแข่งขนัของผูป้ระกอบการเป็นอยา่งมาก ซ่ึงกุญแจท่ีส าคญัในการปรับตวัใหธุ้รกิจ
ไปในทิศทางท่ีเหมาะสมนั้น จนสามารถแข่งขนั และอยูร่อดในการแข่งขนัได ้คือ การเขา้ใจและยอมรับ
ในความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และเกิดการบอกต่อ 
 ดงันั้น บริษทักรณีศึกษาซ่ึงเป็นหน่ึงในธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ ซ่ึงมีหนา้ท่ีในการรับตู้
คอนเทนเนอร์ ตรวจสอบ บ ารุงรักษา และปล่อยหรือส่งมอบตูค้อนเทนเนอร์ ใหก้บัผูบ้ริโภคหรือผู ้
ใหบ้ริการยานพาหนะในการขนส่งสินคา้หรือพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ เพื่อไปส่งมอบต่อผูส่้งสินคา้  
ซ่ึงในปัจจุบนัไดป้ระสบกบัปัญหาการแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ียงัคงทวคีวามรุนแรงมากข้ึนเร่ือย ๆ 
และบริษทัมีเป้าหมายท่ีจะเป็นผูใ้หบ้ริการธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ในอนัดบัตน้ๆของอ าเภอแหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุรี โดยผูบ้ริหารของบริษทัมีเป้าหมายท่ีชดัเจนท่ีตอ้งการท่ีจะแกไ้ขและพฒันาประสิทธิภาพ
การท างานในดา้นคุณภาพและบริการ โดยมีการตั้ง KPI ดงัน้ี  
 1.  Truck turn around Time หรือ เวลาในการรับตูค้อนเทนเนอร์ตั้งแต่เร่ิมท าเอกสารในการ 
รับตู ้จนไดตู้ค้อนเทนเนอร์ และท าเอกสารปล่อยตู ้ซ่ึงตอ้งการใหไ้ม่เกิน 1 ชัว่โมง ท่ี 95% แต่เร่ิมจนจบ 
 2.  Reject and onsite หรือ คุณภาพของตูค้อนเทนเนอร์ท่ีไดท้  าการปล่อยออกไปแลว้จะตอ้งมี
คุณภาพท่ีพร้อมใชง้าน ไม่ตอ้งออกไปซ่อมท่ีโรงงานลูกคา้ หรือยกเลิกตูค้อนเทนเนอร์กลบัมา ท่ี 0 ตู ้
 จึงตอ้งมีการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการจากกลุ่มลูกคา้ หรือพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหา พฒันาประสิทธิภาพการท างาน ตลอดจนปรับปรุงกลยทุธ์
ดา้นคุณภาพและบริการ เพื่อใหส้ามารถตอบโจทยด์า้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด จนเกิดการบอกต่อกนัต่อไปได ้
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของ
พนกังาน และการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 

3.  เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 

4.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์ 

5.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ 
  

สมมติฐาน ของการวจิัย 
1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังาน

ขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 
2.  คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์

แตกต่างกนั 
3.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั 

รถเทรลเลอร์ 
4.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั 

รถเทรลเลอร์ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

     ตวัแปรตน้                        ตวัแปรตาม 
 
 
               
 
 
 
 

 
 
 
 
 
         

 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
         
                
 

 
ภาพท่ี 1-5  กรอบแนวคิดในการวจิยั

ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  รายได ้
5.  ประสบการณ์การขบัรถเทรลเลอร์ 
(แผนกวางแผน บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ 
เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ข) 
 

การบอกต่อของพนักงานขับ 
รถเทรลเลอร์ (Word of mouth) 
(ปณิศา มีจินดา, 2553) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

คุณลกัษณะของผู้ให้บริการ 
1.  ประเภทสายเรือ 
2.  ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ 
3.  ประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ 
(แผนกวางแผน บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ 
เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ค) 
 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร 
1.  เวลาในการใหบ้ริการ 
2.  การใหบ้ริการของพนกังาน 
3.  กระบวนการด าเนินงาน 
(ริชา มูลศรี, 2556) 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน 
1.  ความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
อุปกรณ์ และการติดต่อ 
2.  ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
3.  ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
4.  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
(นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร, 2558) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผูใ้ห้บริการลานตูค้อนเทนเนอร์  
เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหา พฒันา และหากลยทุธ์ใหเ้หมาะสม และสอดคลอ้งถึง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
 2.  ทราบถึงระดบัความส าคญัของปัจจยั ๆ ต่าง ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการผู ้
ใหบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์ 
 3.  ท าใหผู้ใ้หบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์ มีแนวทางในการแกไ้ขปัญหา พฒันา และ
ปรับปรุงการท างาน การใหบ้ริการ ของผูใ้หบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์ ใหมี้ประสิทธิภาพ สอคลอ้ง 
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตการวจิยั ไดแ้ก่ 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาพฤติกรรม และระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัผูใ้หบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์ แห่งหน่ึง ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.1  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั 
ผูใ้หบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์ แห่งหน่ึง โดยจะเรียกลูกคา้วา่ พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีจ านวน 
3,113 คน (แผนกวางแผน บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ง)  
  2.2  กลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทัผูใ้หบ้ริการลาน 
ตูค้อนเทนเนอร์แห่งหน่ึง ในเขตจงัหวดัชลบุรี  

3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดท้  าการส ารวจ  คน้ควา้ เก็บรวบรวมขอ้มูล  วิเคราะห์และแปลผล
ระหวา่งเดือนมกราคม ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559  
   

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ธุรกิจสายการเดินเรือ หรือ ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล  คือ ธุรกิจนายหนา้ท่ีมี
กิจกรรมหลกัในขั้นตอนการจดัหาและจ าหน่ายพื้นท่ีการบรรจุสินคา้ในเรือขนส่ง มีลกัษณะกิจการ ดงัน้ี 
  1.1  เป็นบริษทัท่ีเป็นเจา้ของตูค้อนเทนเนอร์ และท าการขายพื้นท่ีภายในตูใ้หแ้ก่ลูกคา้
รายเดียวหรือหลายราย 
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  1.2  เป็นผูเ้ช่าตูบ้รรจุสินคา้ หรือเช่าพื้นท่ีในการบรรจุสินคา้พิเศษภายในเรือขนส่ง
แลว้ท าการแบ่งขายพื้นท่ีใหลู้กคา้อีกต่อหน่ึง 
  1.3  บางบริษทัมีการท าธุรกิจในลกัษณะนายหนา้ชิปป้ิงเพื่อเสริมประเภทการบริการ
ใหก้บัลูกคา้ (ริชา มูลศรี, 2556) 
 2.  ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ คือ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการรับ ฝากตูค้อนเทนเนอร์ ซ่ึงไดรั้บ
ความไวว้างใจจากธุรกิจสายการเดินเรือ โดยมีกิจกรรมหลกัในขั้นตอนการดูแลรักษา 
ตูค้อนเทนเนอร์ รับ ฝาก และปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ใหก้บัผูใ้หบ้ริการยานพาหนะในการขนส่งสินคา้ 
เพื่อไปส่งมอบต่อผูส่้งสินคา้  
 3.  ผูใ้หบ้ริการยานพาหนะในการขนส่งสินคา้ คือ ผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งตูค้อนเทนเนอร์ 
เพื่อน าตูค้อนเทนเนอร์ไปบรรจุสินคา้ เพื่อท าการส่งออกไปยงัต่างประเทศ โดยไดรั้บมอบหมายงานมา
จากผูส่้งสินคา้อีกทีนึง 
 4.  ผูส่้งสินคา้ คือ ผูท่ี้น าตูค้อนเทนเนอร์เพื่อไปบรรจุสินคา้เพื่อท าการส่งออกไปยงั
ต่างประเทศ ตามค าสั่งซ้ือท่ีไดรั้บมา 
 5.  กลุ่มผูม้าใชบ้ริการ หรือกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
 6.  พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ คือ พนกังานขบัรถตั้งแต่ 10 ลอ้ข้ึนไป ซ่ึงเป็นผูท่ี้จะเห็น
สภาพตูค้อนเทนเนอร์ และสามารถร้องเรียนไปกบัลานตูค้อนเทนเนอร์ ผูส่้งสินคา้ และตวัแทนสาย
การเดินเรือ ในกรณีท่ีไดรั้บตูท่ี้ไม่ไดคุ้ณภาพตามท่ีผูส่้งสินคา้ตอ้งการ 
 7.  TEUs  (Twenty-equivalent unit) คือ หน่วยนบัสินคา้ท่ีบรรจุในตูค้อนเทนเนอร์ 
ความยาว 20 ฟุต โดยตูค้อนเทนเนอร์ 20 ฟุต เท่ากบั 1 TEU, ตูค้อนเทนเนอร์ 40 ฟุต เท่ากบั 2 TEUs,  
ตูค้อนเทนเนอร์ 45 ฟุต เท่ากบั 2.5 TEUs 
 8.  รายงาน Gate out คือ รายงานขอ้มูลการปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ 
 9.  Truck turn around time คือ การจบัเวลาขบวนการในการปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ในระบบ
ของบริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั โดยเร่ิมจบัเวลาตั้งแต่เร่ิมท าเอกสารในการรับตูค้อน
เทนเนอร์ จนรับตูค้อนเทนเนอร์ และท าเอกสารปล่อยตูค้อนเทนเนอร์  
 10.  Reject คือ ลูกคา้ไม่พอใจกบัสภาพตูค้อนเทนเนอร์ท่ีไดรั้บ และท าการยกเลิก 
ตูค้อนเทนเนอร์กลบัมาท่ีลานตูค้อนเทนเนอร์ 
 11.  Onsite คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บตูค้อนเทนเนอร์ในสภาพท่ีไม่สมบูรณ์ หรือไม่พร้อมใชง้าน
และลูกคา้ตอ้งการใหล้านตูค้อนเทนเนอร์รับผิดชอบโดยการออกไปซ่อมท่ีโรงงานลูกคา้ หรือ ลานพกั
รถเทรลเลอร์ 
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 12.  ตูค้อนเทนเนอร์ คือ ตูเ้หล็กท่ีเอาไวใ้ชบ้รรจุสินคา้ เพื่อท าการส่งออกไปยงั
ต่างประเทศ หรือบรรจุสินคา้จากต่างประเทศเขา้มาท่ีประเทศไทย ซ่ึงมีหลายแบบ ดงัน้ี 
  12.1  Dry cargoes เป็นตูท่ี้ไม่มีเคร่ืองปรับอากาศไวใ้ชใ้ส่สินคา้ทัว่ไป ซ่ึงสินคา้นั้น
ตอ้งไม่ตอ้งการรักษาอุณหภูมิ มีการบรรจุหีบห่อหรือภาชนะ เม่ือสินคา้ท่ีเขา้ตูแ้ลว้จะตอ้งท าท่ีกั้น
เพื่อไม่ใหมี้สินคา้ขยบัหรือเล่ือน เช่น Wooden partition หรือ ไมม้าปิดกั้นเป็นผนงัหนา้ตู,้ 
Balloon bags หรือ ถุงกระดาษท่ีมีการเป่าลม มาวางอดัไวใ้นช่องวา่งของสินคา้กบัตวัตู,้ Lashing 
หรือ เชือกไนลอนรัดหนา้ตู ้    
  12.2  Refrigerator cargoes เป็นตูสิ้นคา้ท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ ซ่ึงสามารถปรับอุณหภูมิ
ได ้ตามมาตรฐานตอ้งสามารถปรับอุณหภูมิไดอ้ยา่งนอ้ย -18 องศาเซลเซียส โดยจะตอ้งมีท่ีวดั
อุณหภูมิแสดงใหเ้ห็นสถานะของอุณหภูมิของตูสิ้นคา้ และเคร่ืองท าความเยน็น้ีอาจจะติดอยูก่บัตวัตู้
หรือมีปลัก๊ใชก้ระแสไฟฟ้า เสียบจากนอกตู ้   
  12.3  Garment container เป็นตูสิ้นคา้ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้ท่ีเป็นเส้ือผา้ โดยภายใน
ตูสิ้นคา้ จะมีราวส าหรับแขวนเส้ือ เหมาะสมกบัการใชบ้รรจุเส้ือผา้ท่ีไม่ตอ้งใหเ้กิดยบั สวยงาม
ตลอดเวลา เช่น สินคา้ท่ีเป็น Fashion ซ่ึงไม่ตอ้งการท่ีจะมีการพบัหรือบรรจุใน Packing  
  12.4  Open top เป็นตูท่ี้ออกแบบไม่ใหมี้หลงัคา ซ่ึงส่วนใหญ่จะตอ้งเป็น 40 ฟุต 
เหมาะกบับรรจุสินคา้ท่ีใชใ้นการวางสินคา้ขนาดใหญ่ เช่น เคร่ืองจกัร ซ่ึงไม่สามารถขนยา้ยผา่น
ประตูตูไ้ด ้จึงตอ้งขนยา้ยโดยการยกส่วนบนของตูแ้ทน 
  12.5  Flat-rack เป็นตูท่ี้มีพื้นราบมีขนาดตามมาตรฐานของตูค้อนเทนเนอร์ทัว่ไป มี
พื้น Platform ส าหรับใส่สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นพิเศษ ซ่ึงการจดัวางสินคา้นั้นจะตอ้งจดัเรียงกอง
สินคา้ในรูปแบบท่ีเป็น Slot สินคา้ท่ีเหมาะกบัการใช ้Flat-rack เช่น เคร่ืองจกัร, แท่งหิน, 
ประติมากรรม, รถแทรกเตอร์  
 ในส่วนของขนาดตูค้อนเทนเนอร์นั้น มีหลายขนาด ดงัรูปภาพ 
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 ภาพท่ี 1-6  Container type and Interior dimensions 
 



 
 

 
 

บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง “มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ ของ บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่  
เซ็นเตอร์ จ  ากดั” ไดมี้การทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประกอบในการ
วจิยั ดงัน้ี  
 1.  แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดทฤษฎีการบอกต่อ (Word of mouth) 
 3.  ความเป็นมาของบริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 Millet (1954 อา้งถึงใน ริชา มูลศรี, 2556, หนา้ 8 -11) กล่าววา่ เป้าหมายท่ีส าคญัของ 
การใหบ้ริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีแนวทางและ
หลกัการในการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง การบริหารงานจะตอ้งมีความยติุธรรมโดยยดึ
หลกัพื้นฐานวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามแง่มุมของ
กฎหมาย ไม่มีการกีดกนัหรือแบ่งแยกในการใหบ้ริการ และท่ีส าคญัจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัโดยมี
มาตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั และการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบ
ท่ีตอ้งการ 
 คุณภาพการให้บริการ 
 พิมพป์วณ์ี พรหมเจริญ (2555, หนา้ 17-20) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพของการบริการ เป็น
เร่ืองท่ีไดรั้บความส าคญัและความสนใจอยา่งจริงจงั จากการคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
และผลของความคาดหวงัของลูกคา้หลงัจากการใชบ้ริการและสินคา้ต่าง ๆ พบวา่ คุณภาพการ
บริการข้ึนอยูก่บัการมุมมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ คือ คุณภาพของสินคา้ หรือบริการ
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ใด ๆ ก็ตามท่ีลูกคา้รับรู้และเห็นวา่เป็นท่ีถูกตอ้งพอใจเป็นส่ิงท่ีดีส าหรับลูกคา้เอง ดงันั้นการท าความ
เขา้ใจเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นตรงตามท่ี Buzzel and Gale (1985  
อา้งถึงใน พิมพป์วณ์ี พรหมเจริญ, 2555, หนา้ 17-20) กล่าววา่เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของการ
บริการ แบ่งเป็น 8 ลกัษณะ คือ 
 1.  คุณภาพการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้ ลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาและตดัสินใจวา่ 
ส่ิงใดท่ีเรียกวา่คุณภาพจากส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้โดยลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่ส าคญัและไม่ส าคญัใน
กระบวนการบริการท่ีรับรู้ คุณภาพการบริการจะมีลกัษณะเป็นอยา่งไร และตรงจุดใดจึงเรียกวา่
คุณภาพอยูท่ี่ลูกคา้เป็นผูก้  าหนดข้ึน ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละ
เหตุการณ์ของการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัได ้
 2.  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด ดงันั้นจะ 
ไม่สามารถก าหนดคุณภาพของการบริการ ใหเ้ฉพาะเจาะจงเป็นกฎเกณฑท่ี์ตายตวัลงไปได ้
เพราะฉะนั้นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีจะตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ไม่วา่กิจการนั้นจะ
ด าเนินไปไดดี้หรือไม่ดีก็ตาม  
 3.  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนก็จากความร่วมมือของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งหมด โดยข้ึนอยูก่บัความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีท่ีเก่ียวกบังานบริการนั้น ๆ ไม่วา่จะเป็น
ผูป้ฏิบติังานในส่วนหนา้หรือส่วนหลงัก็ตาม ในส่วนของการควบคุมคุณภาพส าหรับผูรั้บบริการ
ผูป้ฏิบติังานทุกคนจะตอ้งส านึกถึงความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และน าเสนอการบริการท่ีมี
คุณภาพอยูเ่สมอต่อลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ตลอดจนผูป้ฏิบติังานร่วมกนั 
 4.  คุณภาพและการบริหารของการบริการ การติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยกจากกนั
ไดใ้น ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บความรู้ และค าติชมผลงาน จากการปฏิบติัการ หรือการ
น าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจใส่ในการบริหารการบริการโดยการ
จดัการหรือสั่งการ และจะตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและ
สร้างสรรค ์เพื่อใหผู้ป้ฏิบติัการเขา้ใจ และมุ่งหวงัใหง้านบริการท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 
 5.  คุณภาพการบริการ การบริการนั้นจะตอ้งมีความเป็นธรรมอยูบ่นพื้นฐานของการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการจะมีคุณภาพดีหรือไม่ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการปฏิบติังานภายใน ท่ีจะตอ้งมี
การเนน้การใหบ้ริการอยา่งมีความเป็นธรรมและคุณค่าของความเป็นคน เม่ือองคก์ารบริการท่ี
ปฏิบติัต่อบุคลากรและลูกคา้ขององคก์ารอยา่งเท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการ
ท่ีแทจ้ริงได ้
 6.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ การท่ีองคก์ารไดเ้ตรียม
ความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ จากการเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่จะตอ้งท าเช่นใด
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เพื่อใหท้ราบตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้พึงพอใจในคุณภาพบริการ จะ
ส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ การท่ีองคก์ารไดเ้ตรียม
ความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ จากการเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่จะตอ้งท าเช่นใด
เพื่อใหท้ราบตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้พึงพอใจในคุณภาพบริการ จะ
ส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
 8.  คุณภาพของการบริการหมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ารบริการลูกคา้มกัจะ 
คาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหบ้ริการไดต้ามท่ีองคก์ารไดใ้หส้ัญญา หรือแสดงความจ านง โดย
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการในการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆไป ลูกคา้มกัจะใช้
เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการซ่ึง Zeithami, 
Parasuraman, and Berry (1988 อา้งถึงใน ฐานนัตร์ กณัฑะษา, 2557, หนา้ 18-19) ไดก้ล่าวไวด้งัน้ี 
  8.1  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามสัญญาท่ีครบถว้นและถูกตอ้งตั้งแต่
เร่ิมรับบริการจนจบ 
  8.2  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังาน
จะตอ้งใหบ้ริการ และแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  8.3  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถใน
การปฏิบติังานบริการท่ีไดม้อบหมายใหรั้บผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  8.4  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 
สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่บริการลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
และสถานท่ี ตอ้งไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งตอ้งมีความเหมาะสม มีความสะดวกสบายใน
การเดินทาง 
  8.5  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งมีความสุภาพ  
มีอธัยาศยัไมตรี และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีตอ้งมีความเหมาะสมและสุภาพ
   8.6  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ และการส่ือความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน ใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีเขา้ใจง่ายและพร้อม
รับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
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  8.7  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะความน่าเช่ือถือ
ของพนกังานท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์ความน่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอ
บริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ 
  8.8  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้จะตอ้งไม่มีอนัตราย  
มีความเส่ียง และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น ตลอดจนความเป็น
ส่วนตวั 
  8.9  ความเขา้ใจลูกคา้และการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing the customer) 
การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวัของลูกคา้ ให้ความสนใจ
ลูกคา้เฉพาะบุคคล และสามารถจดจ าช่ือลูกคา้ได ้
  8.10  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์ท่ีใชอ้  านวยความสะดวกในการให้ 
บริการต่าง ๆ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988 อา้งถึงใน  พิมพป์วณ์ี พรหมเจริญ, 2555, หนา้ 
17-20) ไดค้น้พบตวัก าหนดคุณภาพของบริการท่ีมีความส าคญัไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึงความสามารถในการบริการท่ี
ท าลูกคา้ใหเ้กิดความมัน่ใจในบริการวา่ไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง และไวว้างใจได ้ 
 2.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การปรากฏของวตัถุ 
เคร่ืองมือ บุคลากร และวตัถุทางการส่ือสารท่ีอ านวยความสะดวกใหก้บัการบริการ 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความเอาใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ และเตรียมความพร้อมให้พร้อมอยูเ่สมอในการบริการ 
 4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้ และความสุภาพ 
ของพนกังาน และความสามารถของพนกังานในการถ่ายทอด ความเช่ือมัน่ และความเช่ือถือ 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะ 
รายบุคคลแก่ลูกคา้ 
 คุณลกัษณะเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหากองคก์ารตระหนกัถึงความส าคญัของ 
คุณภาพของการบริการเพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจใหผู้รั้บบริการประทบัใจในการบริการท่ีไดรั้บและติดใจ 
ใชบ้ริการ ก็จ  าเป็นตอ้งวางแผนนโยบายการบริการโดยค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว และท าความ 
เขา้ใจกบัผูป้ฏิบติังานบริการทุกฝ่าย พร้อมทั้งมีการพฒันากลยทุธ์การบริการตามนโยบายท่ีวางไว ้
อยา่งจริงจงั ดงันั้น ผูว้จิยัจึงน าหลกัเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการตามแนวคิดน้ีมาใชใ้นงานวจิยั 
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เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ โดยน าทฤษฎีดงักล่าวมาประยกุตใ์ชก้บั
งานวจิยั 
 คุณภาพของงานบริการ 
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 178 ) ไดก้ล่าวไวว้า่ บางทีทางท่ีดีท่ีสุดท่ีจะเร่ิม
พิจารณาเร่ืองคุณภาพของบริการอาจจะเร่ิมจากการมองความแตกต่างของการสัดคุณภาพของงาน
บริการกบัการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมากเห็นดว้ยวา่ความพอใจของลูกคา้นั้น
เป็นเพียงช่วงสั้นๆ แต่คุณภาพงานบริการนั้นเป็นทศันคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบติังานใน
ระยะยาว 
 แนวความคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้และเร่ืองคุณภาพงานบริการนั้นมี
ความสัมพนัธ์กนัแต่จะสัมพนัธ์อยา่งไรนั้นยงัไม่ชดัเจน บางคนเช่ือวา่ความพอใจของลูกคา้น าไปสู่
การรับรู้ถึงคุณภาพงานบริการ แต่บางคนก็เช่ือวา่คุณภาพงานบริการน าไปสู่ความพอใจของลูกคา้ 
จากการสับสนของความสัมพนัธ์ระหวา่งความพอใจของลูกคา้ และคุณภาพบริการท าใหไ้ม่สามารถ
อธิบายเหตุผลท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือไดมี้ผูอ้ธิบายวา่ ความพอใจช่วยใหผู้บ้ริโภครับรู้คุณภาพ
งานบริการได ้โดยมีเหตุสนบัสนุนดงัน้ี 
 1.  การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพงานบริการนั้นข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคเอง แม่วา่ผูบ้ริโภคเหล่านั้นจะไม่เคยรับบริการมาก่อนก็ตาม 
 2.  ต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนผูบ้ริโภคใหม้ารับบริการไดผู้บ้ริโภคจะทบทวนการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพงานบริการใหม่ 
 3.  และทุกคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเขา้รับบริการจะเกิดการทบกวนการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพงาน
บริการไปเร่ือย ๆ 
 4.  การทบทวนการรับรู้คุณภาพงานบริการ จะพฒันาไปสู่การตั้งใจซ้ือ (Intention) 
บริการของผูบ้ริโภคในอนาคตได ้
 นพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร (2558, หนา้ 141-143) ไดก้ล่าวไวว้า่ แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพ
งานบริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจงานบริการ เม่ือลูกคา้เปรียบเทียบ
เพื่อตดัสินใจซ้ือ เทียบกบัคู่แข่งอ่ืน ๆ โดยตวัเปรียบเทียบหรือตวัช้ีวดัส าหรับคุณภาพงานบริการ คือ 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ อนัเป็นผลการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ และ 
ความคาดหวงัในการรับบริการ หากธุรกิจมีคุณภาพของงานบริการดีจะรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งอ่ืน ๆ ไดจ้ากการเสนอคุณภาพงานบริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้และการน าเสนองาน
บริการเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ 
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ภาพท่ี 2-1  คุณภาพของงานบริการ 
 
 ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพงานบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือเรียกไดว้า่ความคาดหวงั
ดา้นการบริการ เกิดจากประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีลูกคา้ตอ้งการในอดีต หรือเกิดจากการ
พูด ประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาของธุรกิจบริการ เป็นระดบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดรั้บ 
ซ่ึงลูกคา้จะพอใจถา้เขา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้นคุณภาพงานบริการซ่ึงการบริการท่ีประสบ
ความส าเร็จ ตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  ความเช่ือถือได ้หมายถึง ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาไดจ้ากงานบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั ถึงแมว้า่จะมีการบริการท่ีดี แต่หากความสม ่าเสมอในการบริการลูกคา้ท่ีมีความต่อเน่ือง จะ
ท าใหร้ะดบัความพึงพอใจของลุกคา้ลดลง การจดัการบริการอยา่งต่อเน่ืองและตอบรับกบัลูกคา้จะ
ท าใหลู้กคา้มีประสบการณ์ในทางบวกต่อธุรกิจบริการนั้น และเกิดเป็นความเช่ือถือต่องานบริการ
ของลูกคา้ 
 2.  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ หรือความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลาของผู ้
ใหบ้ริการ หรือผูป้ระกอบธุรกิจบริการ เป็นส่วนท่ีเก่ียวเน่ืองกบัความเช่ือถือได ้ท าใหเ้กิดความ
สม ่าเสมอในการใหบ้ริการลูกคา้ หรือการปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองต่อลูกคา้เป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถหรือศกัยภาพในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยสามารถในการใหบ้ริการ 
สามารถในการส่ือสาร รวมถึงสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ เช่น การจดับุคลากรจ านวน
มากข้ึนของภตัตาคาร เพื่อบริการลูกคา้ท่ีมีความคาดหวงัจะไดรั้บบริการเป็นอยา่งดี เม่ือเปรียบเทียบ
กบักิจการเดียวกนั พร้อมทั้งก าหนดใหพ้นกังานตอ้งผา่นการเรียนรู้และประสบการณ์ท่ีจะใหบ้ริการ
ลูกคา้เป็นอยา่งดี หรือการท่ีมีจ านวนพนกังานบริการภายในโรงพยาบาลรัฐจ ากดั ท าให้ลูกคา้ของ
โรงพยาบาลรัฐโดยทัว่ไป ไม่ไดมี้ความคาดหวงัดา้นคุณภาพงานบริการ แต่เน่ืองดว้ยลูกคา้น าขอ้มูล
ไปประกอบกบัปัจจยัดา้นราคาหรือปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ เป็นส่วนช่วยในการตดัสินใจใชบ้ริการ 
เปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลอ่ืน ๆ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ลูกคา้สามารถเขา้รับบริการไดส้ะดวก ดงันั้นจึงตอ้งมีการ
จดัการบริการท่ีทัว่ถึง หรือมีสถานท่ีเหมาะสมกบัการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ เช่น การมีสาขาอง

คุณภาพงานบริการ ระดบัความพึงพอใจ
งาน 

ระดบัความพึงพอใจ
งาน 

ความคาดหวงัดา้นการ 
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ภตัตาคารหลายแห่งโดยมีมาตรฐาน หรือขอ้ปฏิบติัในการใหบ้ริการเหมือนกนั และก าหนดใหแ้ต่ละ
สาขามีความสามารถ หรือศกัยภาพท่ีจะบริการตามจ านวนลูกคา้ท่ีเหมาะสม นอกจากน้ีในการ
บริการโดยทัว่ไป ไม่ควรก าหนดระเบียบขั้นตอนมากมายซบัซอ้นเกินไป ลูกคา้ตอ้งใชเ้วลารอคอย
นอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีลูกคา้ติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการตอ้งการแสดงความสุภาพต่อลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์ท่ีดี และไดรั้บบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ดว้ยการตอ้นรับลูกคา้ท่ี
เหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพและการแต่งตวัท่ีดี ท าใหลู้กคา้รู้สึกมีเกียรติและเป็นคนส าคญั 
 6.  การรับรู้ของลูกคา้ หรือมีการส่ือสาร เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจถึงบริการพื้นฐานท่ีจะไดรั้บ
หากเขา้มาใชบ้ริการ มีส่วนอยา่งยิง่ในการก าหนดระดบัความคาดหวงัดา้นบริการของลูกคา้ โดยอาจ
เกิดข้ึนจากประสบการณ์ของลูกคา้จากการท่ีลูกคา้เคยใชบ้ริการในอดีต การใชบ้ริการของบริษทั
คู่แข่งหรือบริการท่ีเทียบเคียงกนั เช่น จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีใหมี้ความเช่ือถือวา่หากเขา้รับ
บริการท่ีโรงพยาบาลเอกชน จะไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วกวา่โรงพยาบาลรัฐบาล การท่ีลูกคา้เขา้ใช้
บริการป๊ัมน ้ามนัแลว้คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการตรวจสอบลมยาง เช็ดกระจกทุกคร้ัง หากเติมลมท่ี
ป๊ัมน ้ามนัใดแลว้ไม่มีบริการดงักล่าวจะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้นธุรกิจบริการ
ตอ้งมีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ เพื่อให้
ลูกคา้ประมาณถึงความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากงานบริการท่ีเหมาะสม ส่วนบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็น
บริการเสริมหรือไม่ใชบ้ริการหลกัของธุรกิจ จะเป็นส่วนช่วยใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ หรือ
ไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั ท าใหลู้กคา้ประเมินถึงระดบัคุณภาพงานบริการดีข้ึน  
 7.  ความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ รวมถึงความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ เพื่อคุณภาพของ
งานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ หากเกิดเหตุท่ีลูกคา้รับรู้ถึงความไม่ซ่ือสัตยไ์ม่ปลอดภยัในการ
ใชบ้ริการ จะลดความน่าเช่ือถือลง เช่น ของหายในโรงแรม การทอนเงินผิดของภตัตาคาร ถึงแมว้า่
ไม่ไดม้าจากการทุจริตของพนกังาน แต่จะท าใหลู้กคา้มีประสบการณ์ไม่ดีต่อธุรกิจบริการ เกิดเป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อองคก์รธุรกิจ หากลูกคา้มีการพูดส่ือสารกบัลูกคา้คนอ่ืน ๆ จะท าใหก้ระทบต่อ
การด าเนินธุรกิจขององคก์รได ้
 8.  ความมัน่คงปลอดภยั เป็นส่วนเพิ่มความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ เสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไดแ้ก่ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีน ามาใชใ้นงาน
บริการ ดงัตวัอยา่งร้านอาหาร ถึงแมว้า่จะมีอาหารและบริการท่ีดี แต่หากท่ีจอดรถไม่ปลอดภยั มีของ
หายหรือรถโดนทุบ จะท าให้ลูกคา้ไม่อยากเขา้มาใชบ้ริการ 
 9.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับ
ใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
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สวยงามสะอาด การตกแต่งสถานท่ี เป็นการสร้างส่ิงแวดลอ้มใหลู้กคา้รับรู้ถึงการเป็นบุคคลส าคญั 
เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น งานบริการของธนาคาร หากธนาคารท าการตกแต่งใหดู้เรียบร้อย มัน่คง 
พนกังานบริการแต่งตวัภูมิฐาน จะเพิ่มความรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และดว้ยลกัษณะ
การตกแต่งสถานท่ีแต่ละสาขาของธนาคารใกลเ้คียงกนั พนกังานแต่งชุดเหมือนกนั ท าใหลู้กคา้มี
ความรับรู้ทางออ้มวา่ธุรกิจธนาคารไม่วา่สาขาใดก็ตามจะมีมาตรฐานเดียวกนั 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2552, หนา้ 178-179 ) ไดก้ล่าวไวว้า่ โดยทัว่ไปเราสามารถแบ่ง
ประเภทของคุณภาพของสินคา้และบริการออกไดห้ลายประเภท โดยอาศยัเกณฑใ์นการพิจารณา
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความยากง่ายในการประเมินผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ การจ าแนกประเภทของ
คุณภาพของสินคา้และบริการสามารถกระท าไดโ้ดยพิจารณาจากความยากง่ายในการประเมิน
คุณภาพของสินคา้และการบริการนั้น โดยคุณภาพท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดน้ั้น จะมีก่อนการซ้ือ
สินคา้หรือบริการ หลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ ตลอดจนไม่สามารถประเมินคุณภาพของการ
บริการได ้เน่ืองจากมีความยุง่ยากในการประเมินมากท่ีสุด จนไม่สามารถประเมินไดแ้มว้า่จะได้
บริโภคการบริการนั้นไปแลว้ก็ตาม 
 2.  การพิจารณาจากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน หรือพิจารณาจากกระบวนการของการบริการเป็น
หลกั โดยการจ าแนกประเภทของคุณภาพน้ีจะพิจารณาจากคุณภาพท่ีเกิดจากการรับรู้คุณภาพของ
ลูกคา้ (Perceived service quality-PSQ) ซ่ึงคุณภาพดงักล่าวน้ีจะเกิดข้ึนจาก การมีปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูข้ายบริการและผูซ้ื้อ ซ่ึงปฏิสัมพนัธ์น้ีจะประกอบดว้ยการท่ีลูกคา้ไดมี้โอกาสเขา้รับบริการ
ติดต่อกนั ท าใหก้ารมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการใหบ้ริการ
ดงักล่าวน้ีจะมีผลกระทบท่ีส าคญัต่อคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ 
 Gronroos (1990 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552, หนา้ 178) อธิบายโดยทัว่ไป
คุณภาพของการบริการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ของลูกคา้น้ี จะสามารถแบ่งคุณภาพไดอ้อกเป็น 2 
ประเภท ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพเชิงเทคนิค คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน “ผลลพัธ์” ของการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ 
 2.  คุณภาพเชิงหนา้ท่ี คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน “กระบวนการ” 
 นพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร (2558, หนา้ 143-148) ผูป้ระกอบการงานบริการควรตอ้งทราบถึง
ความตอ้งการพื้นฐานของลูกคา้ การค านึงถึงการวดัระดบัความส าคญัของผลประโยชน์ท่ีลูกคา้
ตอ้งการ และเขา้ถึงการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดคุณภาพการบริการทั้ง
องคก์รและพนกังานตามน้ี 
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 ดา้นการจดัการลกัษณะทางกายภาพ 
 การจดัการเก่ียวกบัลกัษณะทางกายภาพของงานบริการน้ี เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจเก่ียวกบังาน
บริการท่ีด าเนินอยูข่ององคก์รอยา่ชดัเจนมากข้ึน สามารถด าเนินการไดโ้ดย 
 1.  การสร้างตวัแทนเพื่อใหลู้กคา้เห็นภาพ เพื่อเป็นเอกลกัษณ์ เช่น การสร้างโลโกด้า้น
บริการนั้น ๆ เช่น บตัรสมาชิกของสายการบิน ลูกคา้จะไดรั้บการบริการพิเศษ มีห้องรับรอง ให้
ลูกคา้ทัว่ไปเห็นภาพ หรือการใหบ้ริการร้านอาหาร โดยร้านอาหารมีแผน่ป้ายแสดงรางวลั หรือ
แสดงความอร่อย ท าใหลู้กคา้อยากเขา้ใชบ้ริการ หรือธุรกิจคลงัสินคา้รับฝากทัว่ไป มีป้ายโลโก้
ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการแปะหนา้บริษทั ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้เจา้อ่ืนมาใชบ้ริการรับฝากกบั
ธุรกิจ 
 2.  การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ เพราะงานบริการเป็นงานท่ี
จะตอ้งมีความใกลชิ้ดกบัลูกคา้มาก ดงันั้นหากสร้างความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัลูกคา้จะเพิม่คุณภาพ
งานบริการทั้งดา้นความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการมากข้ึน เช่น ธุรกิจ
เสริมความงาม นอกจากผูใ้ห้บริการนอกจากจะใหบ้ริการคน้หาทะเบียนประวติั เสนอขายบริการ 
จดัล าดบัคิว การพูดคุยสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะท าใหลู้กคา้มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 
 3.  การเช่ือมโยงบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดด้ว้ยส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ท าใหง่้ายต่อการรับรู้ลูกคา้ เช่น 
ธุรกิจงานประกนัภยัท่ีมีการออกใบประกนั หรือใบติดหนา้รถเพื่อเป็นตวัแทนวา่ไดรั้บการใหบ้ริการ 
 ดา้นการจดัการการการระบบปฏิบติัการงานบริการ 
 เป็นการจดัการงานบริการเช่นเดียวกบัการบริหารงานดา้นการผลิตผลิตภณัฑ ์
ประกอบดว้ย 
 1.  กระบวนการวางแผนและควบคุม เป็นการวางแผนเลือกสรร และก าหนดรายละเอียด
ในการด าเนินงาน ทั้งก่อนเร่ิมและระหวา่งการประกอบกิจการ โดยงานบริการจ าเป็นตอ้งมีการ
วางแผนเช่นเดียวกนัเพื่อก าหนดขอบข่ายการด าเนินงาน ขั้นตอนงานบริการท่ีเหมาะสม หากเป็น
ขั้นตอนก่อนการด าเนินธุรกิจบริการ การวางแผนท่ีดีควรก าหนดวตัถุประสงค ์กิจกรรมการ
ด าเนินงาน ระยะเวลา โดยการใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์ขอบข่ายงาน หรือการสร้างตารางก าหนดการ
ท างานข้ึนมา การก าหนดลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการเป้าหมาย ทั้งลกัษณะทางคุณภาพของลูกคา้ เช่น 
พื้นท่ีของลูกคา้ รายไดข้องลูกคา้ เพศ อาย ุและปริมาณของลูกคา้ เช่น จ านวนลูกคา้ท่ีคาดวา่จะเขา้มา
ใชบ้ริการต่อวนั ช่วงเวลาท่ีเหมาะสมส าหรับการประกอบกิจการบริการ ส าหรับการประกอบ
กิจกรรมแลว้ ควรก าหนดให้มีการวางแผนระยะสั้น และระยะยาว เพื่อประโยชน์ในการด าเนินงาน
หรือขยายกิจการในอนาคต การวางแผนเพื่อรับบุคลากร การสั่งวตัถุดิบท่ีจ าเป็น การสั่งเคร่ืองมือ 



 21 

อุปกรณ์ส าหรับงานบริการ และท าใหว้างแผนก าหนดงานบริการใหแ้ก่พนกังานได ้รวมถึงท าให้
ทราบถึงตน้ทุนการด าเนินงานในอนาคต 
 2.  การก าหนดขั้นตอนการบริการ และองคป์ระกอบในการด าเนินธุรกิจบริการ เม่ือไดท้  า
การวางแผนการใชท้รัพยากร วตัถุดิบ บุคคล เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สถานท่ี ตามขอ้ท่ี 1 แลว้ ธุรกิจควร
ก าหนดองคป์ระกอบเพื่อการด าเนินงานอยา่งชดัเจน วธีิในการควบคุมการท างานแต่ละแผนกและ
กระบวนการต่าง ๆ โดยอาจก าหนดเป็นตวัช้ีวดั (KPI: Key Performance Insicator) เพื่อประเมินผล
การด าเนินงาน มีวธีิการจดัการท่ีเหมาะสม โดยในขั้นตอนน้ีควรก าหนดขอบข่ายหนา้ท่ีของแต่ละ
แผนกโดยละเอียด รวมถึงมีการวเิคราะห์ วางแผน เพื่อก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบของบุคลากร
แต่ละคน 
 3.  การออกแบบส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจบริการ เป็นขั้นตอนยอ่ยท่ีด าเนินการต่อ
จากแผนการด าเนินงานก่อนและระหวา่งการประกอบธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นและ
เป็นรูปธรรม ระหวา่งการใชบ้ริการ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก ลกัษณะของสถานท่ีใหบ้ริการ การ
ตกแต่งสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ชุดและเคร่ืองแต่การของพนกังาน 
 4.  การด าเนินบริการและประเมินผล เป็นขั้นตอนท่ีไดด้ าเนินงานบริการต่อลูกคา้แลว้  
ยงัตอ้งมีการตรวจสอบและควบคุมทางดา้นเทคนิคเพื่อมัน่ใจไดว้า่บริการลูกคา้ ตามแผนท่ีไดว้างไว้
ในขั้นตน้ หากพิจารณาแบะพบวา่การด าเนินงานไม่เป็นไปตามท่ีคาดการณ์ไว ้จ  าเป็นท่ีจะตอ้งน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินผล อนัเป็นขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ มาวเิคราะห์และวางแผน เพื่อหา
โอกาสในการปรับปรุงการด าเนินงานของธุรกิจบริการต่อไป 
 ดา้นบุคลากร 
 ธุรกิจบริการ ส่ิงท่ีส าคญัคือพนกังาน เพราะ เป็นผูท่ี้ใหบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยั
ส าคญัต่อคุณภาพงานบริการท่ีเป็นส่วนส าคญัใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ ดงันั้นพนกังานจึงตอ้ง
สร้างความมัน่ใจวา่สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เน่ืองจากถา้ลูกคา้ไดรั้บบริการ
ท่ีไม่ดีแลว้เกิดการฝังใจ เม่ือองคก์รมีผลประโยชน์ใหม่ ๆ ใหลู้กคา้ ลูกคา้ก็จะมองขา้มไปเพราะเกิด
ความฝังใจท่ีไม่ดีต่อพนกังาน ส่งผลใหม้องภาพลกัษณ์องคก์รไม่ดีตาม ถึงแมว้า่ผลประโยชน์ท่ีทาง
องคก์รเสนอไปนั้นจะดีมากเพียงใดลูกคา้ก็จะไม่สนใจ ดงันั้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังาน
ต่อลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการนั้นเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ส าหรับองคก์รหรือธุรกิจการบริการ  องคก์รจึง
ควรมีการรักษาและปรับปรุงคุณภาพ และการปฏิบติังานของพนกังานบริการ ไดแ้ก่ 
 1.  คดัเลือกและอบรมพนกังาน พนกังานท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ จะตอ้งไดรั้บการ
เลือกสรรจากระดบัการศึกษา ประสบการณ์งาน ความรู้ ทกัษะ และความตอ้งการทางสังคม เพื่อให้
เกิดความมัน่ใจวา่พนกังาน มีความรู้ ความสามารถท่ีเหมาะกบังานบริการท่ีไดรั้บ การใหค้วามรู้กบั
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พนกังาน โดยการฝึกอบรมเพื่อใหพ้นกังานเขา้ใจถึงลกัษณะของงานบริการท่ีก าลงัท าอยู ่เขา้ใจ
รายละเอียดของงาน รวมถึงคุณภาพท่ีตอ้งการในงานบริการ เช่น ธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ 
เน่ืองจากเป็นสายงานเฉพาะท่ีไม่มีการสอนในโรงเรียน และเป็นงานท่ีตอ้งใชค้วามอดทนสูง ไม่วา่
จะเป็นสภาพอากาศท่ีตอ้งท างานในท่ีแจง้ แรงกดดนัเวลาท่ีตอ้งท าการส่ือสารกบัพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ ดงันั้นธุรกิจน้ีจึงเนน้รับพนกังานท่ีมีประสบการณ์มาก่อน ไม่จ  าเป็นท่ีตอ้งมีการศึกษา
มาในระดบัสูง เพราะ การท างานไม่จ  าเป็นตอ้งใชท้กัษะสูง แต่เป็นทกัษะเฉพาะทางท่ีตอ้งอาศยัจาก
ประสบการณ์การท างานจริง ซ่ึงถา้เป็นผูท่ี้ไม่เคยผา่นงานดา้นน้ีมาก่อน ทางองคก์รก็จะตอ้งมีการ
อบรมเบ้ืองตน้ แลว้อาจจะใชว้ธีิการเรียนรู้จากการท างานจริง หรือใชว้ธีิการพี่สอนนอ้ง ใหพ้นกังาน
เก่าถ่ายทอดทกัษะท่ีไดรั้บต่อกบัพนกังานท่ีเขา้ใหม่ ธุรกิจโรงแรมชั้นน าเลือกพนกังานท่ีจบ
การศึกษาดา้นงานบริการโรงแรมโดยเฉพาะ รวมทั้งตอ้งใหพ้นกังานมีการสอบสัดความรู้ทางดา้น
ภาษาองักฤษ เพราะ จ าเป็นต่อการท างานท่ีตอ้งใชก้ารส่ือสาร จะเห็นไดว้า่ธุรกิจแต่ละธุรกิจถึงแมจ้ะ
เป็นธุรกิจงานบริการเช่นเดียวกนั แต่ความตอ้งการพื้นฐานต่างกนั  
 2.  การตลาดภายใน เป็นการท่ีแต่ละหน่วยงาน มองถึงผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกนัใน
ลกัษณะลูกคา้ ดงันั้นในการด าเนินงานขององคก์รจึงเกิดวฒันธรรมและส่ิงแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ สามารถกระตุน้ให้พนกังานเกิดจิตส านึกในหนา้ท่ีการใหบ้ริการ ไดรั้บการปลูกจิตใต้
ส านึกและปรับปรุงการท างาน ก่อนท่ีจะไปใหบ้ริการกบัลูกคา้ภายนอก 
 3.  พนกังานปฏิบติังานอยา่งเป็นมาตรฐาน และมีระบบ โดยองคก์รควรมีการก าหนด
มาตรฐานและขั้นตอนในการท างานหรือปฏิบติังาน เพื่อใชใ้นการควบคุมงานดา้นบริการ  
ใหพ้นกังานปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัดเพื่อใหเ้กิดมาตรฐานตามท่ีวางไว ้รวมถึงตอ้งมีการทดสอบ
และฝึกอบรมพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานบริการลูกคา้สม ่าเสมอเป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการ
ประเมินผลและสอบกลบัถึงการปฏิบติังานของพนกังานแต่ละราย ซ่ึงขั้นตอนการท างานหรือ
ระเบียบขั้นตอนการท างานท่ีดีควรใหมี้ความยดืหยุน่เหมาะกบัการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคน เพราะ 
ลูกคา้มีพฤติกรรมท่ีหลากหลาย เช่น ธุรกิจร้านอาหาร พนกังานควรใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีเขา้มารับ
บริการดว้ยความเท่าเทียมกนั ไม่วา่ลูกคา้จะแต่งตวัหรือสั่งอาหารมากนอ้ยเท่าใดก็ตาม จะท าให้
ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ีประทบัใจและการรับรู้ท่ีดีต่อร้านอาหารนั้น และอยากกลบัไปใชบ้ริการ
อีก หรือเกิดการบอกต่อใหลู้กคา้รายอ่ืนเขา้มาใชบ้ริการ 
 4.  การสร้างภาพลกัษณ์ของพนกังานบริการ ดว้ยลกัษณะของงานบริการท่ีดี ควรจะตอ้ง
สร้างภาพลกัษณ์ต่อส่ิงแวดลอ้มในธุรกิจ เพื่อสร้างความรับรู้แก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์
และทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจบริการ โดยมุ่งเนน้ท่ีการจดัตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม เรียบร้อย ส าหรับใน
ดา้นของพนกังานบริการนั้น การแต่งกายหรือเคร่ืองแบบ จะมีส่วนส าคญัส าหรับภาพลกัษณ์ของ
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ธุรกิจบริการ กระตุน้ใหลู้กคา้รับรู้ถึงมาตรฐานและคุณภาพของงานบริการ ดว้ยลกัษณะของธุรกิจท่ี
ลูกคา้มีความใกลชิ้ดและตอ้งติดต่อรับบริการ นอกจากน้ีเคร่ืองแต่งกายขอพนกังานท่ีเหมาะสมยงั
เป็นการประชาสัมพนัธ์และสร้างจุดขายไดอี้กดว้ย เช่น ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจดา้นความงาม 
 5.  การควบคุมการท างานและประเมินผล ส าหรับพนกังานบริการท่ีมีการก าหนด
มาตรฐานการใหบ้ริการ จ าเป็นตอ้งก าหนดวธีิในการควบคุมการปฏิบติังาน และการประเมินผลการ
ท างานเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ และตอบความตอ้งหารของลูกคา้ไดต้รงจุด อีกทั้งยงัท าให้
พนกังานท่ีท างานดี มีขวญัและก าลงัใจในการท างาน จากการประเมินผลและใหร้างวลัแก่พนกังาน
ตามประสิทธิภาพของการท างานแต่ละคน ทั้งน้ีสามารถตรวจสอบจากค าร้องเรียนจากลูกคา้ การสุ่ม
ทดสอบลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยใหต้อบแบบสอบถามหรือสัมภาษณ์ โดยภาพรวมจากการ
ประเมินนั้น ควรจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความพอใจของลูกคา้ รวมถึงผลประกอบการธุรกิจ 
 ลูกคา้เป็นบุคคลอีกฝ่ายหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่องานบริการท่ีสุด ดงันั้นตอ้งค านึงถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และองคก์รทางธุรกิจ เพื่อใหลู้กคา้คิดวา่คุณภาพการบริการขององคก์ร
นั้นดีท่ีสุดและเหนือกวา่คู่แข่งอ่ืน ๆ จึงตอ้งมีการสร้างการรับรู้ให้แก่ลูกคา้ ทั้งจากการท่ีลูกคา้เขา้มา
ใชบ้ริการโดยตรง หรือจากการประชาสัมพนัธ์ รวมไปถึงการท่ีลูกคา้มีการบอกต่อกนัเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการขององคก์ร ดงันั้นองคก์รจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบกบัลูกคา้ทั้งความ
ปลอดภยั ความสม ่าเสมอของระดบัการใหบ้ริการ ความครบถว้นและมีความหลากหลายของบริการ 
เวลาและสถานท่ีบริการท่ีมีความพร้อม ตลอดจนระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ลูกคา้ไม่ตอ้ง
รอคอยในการรับบริการนานเกินไป 
 วจิิตรา บนัเทิง (2554, หนา้ 7) ไดก้ล่าววา่ บริษทัท่ีจะประสบความส าเร็จเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการตอ้งมีลกัษณะท่ีโดดเด่น 6 ประการ คือ 
 1.  มีการก าหนดกลยทุธ์ เพื่อใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการปรับปรุงคุณภาพ 
 2.  ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ และลดขอ้ผดิพลาดจากการ
ปฏิบติังานโดยพนกังาน 
 3.  มีการวดัคุณภาพบริการ ในส่วนของการติดต่อส่ือสาร ความถูกตอ้ง การใชเ้วลา การ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้ 
 4.  ระบบและกลไกการสอบขอ้มูลยอ้นกลบั เม่ือเกิดปัญหาเพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ี
แทจ้ริงท่ีลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจในดา้นต่าง ๆ เช่น ราคา ความสุภาพของพนกังาน 
 5.  มีการจดัตั้งหน่วยงานเพื่อรักษา ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพในทุกๆหน่วยงาน ทุก
ระดบัภายในบริษทั 
 6.  มีโปรแกรมการฝึกอบรม เพื่อใหใ้หมี้แรงผลกัดนัไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนด 
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 นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัท่ีไดว้ิจยัวา่การบริการท่ีเป็นเลิศกบัลูกคา้ ตอ้งมีคุณสมบติัท่ีดีของ
พนกังานดงัน้ี 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์ (2542 อา้งถึงใน วจิิตรา บรรเทิง, 2554, หนา้ 8-10) กล่าวถึงวา่ 
ปีค.ศ. 1981 ไดมี้การส ารวจคุณสมบติัท่ีคลา้ยคลึงกนัของบริษทัท่ีมีช่ือเสียงดา้นบริการในอเมริกาวา่
มีคุณสมบติัดงัน้ี 
 1.  ฝ่ายจดัการดูแลเร่ืองแรงงานสัมพนัธ์เป็นอยา่งดี เน่ืองจากทราบวา่มีผลตรงต่อลูกคา้
สัมพนัธ์ 
 2.  องคก์รมีการสร้างจิตส านึกต่อการบริการลูกคา้วา่ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ 
จุดมุ่งหมายสูงสุดร่วมกนัขององคก์รใหก้บัพนกังานทุกคน 
 3.  มีการพฒันาและจดัตั้งระบบเก้ือหนุน เพื่ออบรมและย  ้าถึงพฤติกรรมอนัพึงประสงค์
ต่างๆใหเ้กิดแก่พนกังาน 
 4.  มีการจดัตั้งระบบงานท่ีสามารถส่ือสาร และเขา้ถึงกนัและกนัทั้งองคก์ร เน่ืองจาก
เล็งเห็นวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่วา่จะเป็นจุดไหนในองคก์รจะส่งผลถึงลูกคา้เสมอ จึงจดัตั้งระบบข้ึน
เพื่อใหส้ามารถเก้ือหนุนและช่วยเหลือเก้ือกูลกนั 
 5.  มีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 6.  พนกังานท่ีไดรั้บการอบรมพฒันา จนไดร้ะดบัฝีมือและความรู้ ความสามารถท่ี
ตอ้งการแลว้ จะคงความสามารถนั้นตลอดไปและสามารถพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึนอีก 
 7.  มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีกบัระดบัผูจ้ดัการและหวัหนา้เก่ียวกบัการสร้างสรรค์
บรรยากาศการท างานท่ีเอ้ือต่อการพฒันางานบริการใหค้งความเป็นเลิศ 
 8.  มีระบบจูงใจและส่งเสริมใหพ้นกังานแข่งขนักนัท างาน ท าความดี และยกระดบั
มาตรฐานการบริการของตน โดยระบบจะสร้างบรรยากาศท าใหพ้นกังานรู้สึกวา่ตวัเองเป็นคน
ส าคญั เพราะ มีการเฝ้าติดตามและตอบสนองทนัทีท่ีท าความดีจนไดรั้บการช่ืนชมจากฝ่ายจดัการ 
 9.  การประเมินผลงานโดยประเมินเชิงปริมาณ สามารถวดัผลงานของแต่ละคนออกมา
เป็นตวัเลข ส่งผลใหพ้นกังานเขา้ใจและยอมรับ ส่งผลใหมี้แนวทางการท างานท่ีชดัเจน สามารถ
บริหารแนวทางอาชีพของตนได ้
 10.  มีบรรยากาศในองคก์รท่ีย  ้าพฤติกรรมแห่งการบริการท่ีเป็นเลิศ 
 สรุปแนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
 ในส่วนของแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการนั้น ท าให้เขา้ใจวา่ส่วนใดท่ีตอ้งให้ความสนใจ
และน าไปใชใ้นส่วนของการตั้งแบบสอบถาม เพื่อวเิคราะห์ต่อไปวา่ส่ิงใดท่ีมีผลมากท่ีสุดท่ีท าให้
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คุณภาพในการใหบ้ริการไม่ดีพอ และเกิดการบอกต่อในทางท่ีไม่ดี ท าใหบ้ริษทัไดรั้บผลกระทบ
ในทางท่ีไม่ดีต่อไปได ้

 
แนวคดิทฤษฎกีารบอกต่อ (Word of mouth) 
 ปณิศา มีจินดา (2553, หนา้ 411) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ การส่ือสารโดยการบอกต่อ
ภายในกลุ่ม จะเป็นขอ้มูลหรือบทสนทนาท่ีไม่มีอคติ และไม่เป็นทางการจากคนใดคนหน่ึงซ่ึงมี
ประสบการณ์ในการใชผ้ลิตภณัฑ์/ บริการ เช่น เพื่อน ครอบครัว หรือท่ีปรึกษา จากค าจ ากดัความ
ของการส่ือสารโดยการบอกต่อน้ี จะเห็นไดว้า่เป็นการส่ือสารกนัระหวา่งสมาชิกภายในกลุ่ม ซ่ึงเป็น
กลุ่มปฐมภูมิท่ีมีความสนิทสนมกนั ดงันั้นค าพูดของสมาชิกหรือบุคคลภายในกลุ่มจึงมีอิทธิพลและ
อ านาจ เน่ืองจากผูบ้ริโภคนั้นจะใหค้วามส าคญักบับุคคลท่ีมีความสนิทกนั เช่น เพื่อนและญาติวา่
เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือและไวใ้จได ้มากกวา่แหล่งขอ้มูลทางการคา้ ยิง่ไปกวา่นั้นขอ้มูลจากแหล่ง
อา้งอิง และกลุ่มครอบครัวจะสามารถลดความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือได ้
 ปณิศา มีจินดา และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2554, หนา้ 237- 238) ไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจุบนั
นกัการตลาดใหค้วามส าคญักบัการบอกต่อมากข้ึน เพราะการบอกต่อนั้นจะสามารถช่วยลด
ความรู้สึกการต่อตา้นการขายสินคา้ของผูบ้ริโภคได ้ตลอดจนสร้างความน่าเช่ือถือและความมัน่ใจ
ในผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ และองคก์ร นอกจากน้ี ยิง่ผูบ้อกต่อสนิทสนมกบัผูท่ี้ไดรั้บการบอกต่อมาก
ข้ึนเท่าใด น ้าหนกัของความน่าเช่ือถือในตวัสินคา้และบริการก็ยิง่มีมากข้ึนท่านั้น 
 การตลาดบอกต่อ (Word-of-mouth marketing หรือ Referral marketing) เกิดข้ึนไดห้ลาย
รูปแบบทั้งการบอกต่อผา่นระบบออนไลน์ (Word-of-mouth marketing) และไม่ผา่นระบบออนไลน์ 
(Kotler & Keller, 2009 อา้งถึงใน ปณิศา มีจินดา และศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2554, หนา้ 237-238) หรือ
ท่ีเรียกวา่การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 ลกัษณะท่ีส าคญัของการบอกต่อ มีดงัน้ี  
 1.  เช่ือถือได ้(Credible1) เน่ืองจากบุคคลท่ีบอกต่อนั้นเป็นบุคคลท่ีรู้จกั มีความคุน้เคยกนั
อยูแ่ลว้ จึงไวว้างใจและเช่ือถือได ้ 
 2.  มีความเป็นส่วนตวั (Personal) การบอกต่อเป็นการโตต้อบระหวา่งบุคคลแบบซ่ึงหนา้ 
ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงขอ้เทจ็จริง ความคิดเห็น และประสบการณ์โดยตรงของผูบ้อกต่อ  
 3.  มีความเป็นปัจจุบนัทนัท่วงที (Timely) การบอกต่อเกิดข้ึนเม่ือบุคคลส่ือสาร และ
สอบถามเก่ียวกบัความสนใจ และความตอ้งการของตนโดยเฉพาะ ท าใหเ้กิดความเป็นปัจจุบนั จึง
สามารถจดจ าและมีความหมายอนัเกิดจากประสบการณ์ตรงของผูบ้อกต่อ 
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 รูปแบบของการบอกต่อ  การบอกต่อไม่วา่จะเป็นการบอกต่อแบบปากต่อปาก การบอก
ต่อผา่นระบบออนไลน์ เช่น เครือข่ายสังคม (Social network) หรือเวบ็ไซตต่์าง ๆ จะเร่ิมท่ีการ
กระตุน้กลุ่มเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการบอกต่อ หรือจุดประกายใหค้นส่วนใหญ่เกิดความสนใจในส่ิงท่ี
ตอ้งการใหบ้อกต่อ โดยมรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ก าหนดกลุ่มอา้งอิงและกระท ากิจกรรมทางการตลาดกบักลุ่มเป้าหมาย ในขั้นแรก
ธุรกิจจะตอ้งเลือกกลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และท าใหก้ลุ่มเป้าหมายน้ียอมรับ
สินคา้หรือบริการ และสร้างกระแสใหผู้บ้ริโภครายอ่ืนซ้ือหรือใชต้าม ตวัอยา่งเช่น ดาราและ
นกัแสดงจ านวนมากนิยมใชโ้ทรศพัทมื์อถือ Blackberry จนเกิดเป็นกระแสสังคม ท าให้วยัรุ่นและ
วยัท างานใชต้าม 
 2.  สร้างผูน้ าทางความคิดและเสนอผลิตภณัฑใ์หท้ดลองใช ้ผูน้ าทางความคิดส่วนใหญ่ 
เป็นผูท่ี้มีความรู้ความช านาญในดา้นใดดา้นหน่ึง การเสนอผลิตภณัฑใ์หก้ลุ่มผูน้ าทางความคิด
ทดลองใชใ้นช่วงระยะเวลาหน่ึงจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือใหผ้ลิตภณัฑ ์
ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑ์เส้ือผา้ดารา D&G ไดใ้ห ้พลอย เฌอมาลย ์บุญยศกัด์ิ สวมใส่ชุดมูลค่า 2 ลา้น
บาท ข้ึนรับรางวลัดาราน าหญิงแห่งปี ในงานไนน์เอน็เตอร์เทน อวอร์ด 2011 เพื่อส่งเสริมผลิตภณัฑ์
ของตน หรือบริษทัผูผ้ลิดรองเทา้กีฬาอาจเสนอใหน้กักีฬาทีมชาติใชสิ้นคา้ของบริษทั โดยอาจเป็น
การใหฟ้รีหรือซ้ือในราคาพิเศษ 
 3.  น าเสนอโฆษณาท่ีมีประเด็นน่าสนใจจนน าไปสู่การสนทนาในหมู่ผูค้น การน าเสนอ
โฆษณาท่ีน่าสนใจท าใหผู้ท่ี้ไดช้มน าไปพูดคุยต่อ เป็นการสร้างการรู้จกัหรือสร้างความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งเช่น โฆษณาชุด Que sera, sera ของบริษทัไทยประกนัชีวิต ท่ีน าเสนอ
การดูแลและเติมเตม็ชีวิต ตั้งแต่กา้วแรกดว้ยกรมธรรมก์า้วแรก ใหก้ลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูห้ญิง 
โดยเฉพาะผูท่ี้ก าลงัตั้งครรภห์รือตอ้งการมีบุตรในอนาคต โดยโฆษณาชุดน้ีสะทอ้นถึงความเป็นจริง
ในสังคม ส่งผลใหส้ะเทือนอารมณ์ผูช้ม จึงมีการกล่าวถึงกนัภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 
 4.  พฒันาช่องทางการบอกต่อเพื่อขยายธุรกิจ เป็นการดึงลูกคา้ในปัจจุบนัให้เป็นผูแ้นะน า
ผลิตภณัฑห์รือการบริการไปยงัคนรู้จกั เพื่อเพิ่มเครือข่ายของลูกคา้ใหก้วา้งขวางข้ึน ตวัอยา่งเช่น 
บตัรเครดิตจะใหข้องสมนาคุณ ซ่ึงอาจเป็นสินคา้หรือคูปองเงินสดแก่สมาชิกท่ีแนะน าลูกคา้รายใหม่
ใหม้าสมคัรบตัรเครดิต วธีิการน้ีเป็นท่ีนิยมอยา่งมากในปัจจุบนั แต่จะมีรูปแบบและวธีิการท่ี
แตกต่างกนัไป 
 5.  เปิดเวทีสนทนาผา่นส่ืออินเตอร์เน็ต เป็นการใชป้ระโยชน์จากการกระดานข่าว (Web 
board) หอ้งสนทนา (Chat room) หรือสังคมออนไลน์ เช่น เฟสบุค๊ (Facebook) ทวติเตอร์ (Twitter) 
อินสตาแกรม (Instagram)โดยการเขา้ไปมีส่วนร่วมในเวบ็ไซตท่ี์คาดวา่จะมีลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
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เขา้ชม เช่น การสร้างกลุ่มใน Facebook เพื่อใหก้ลุ่มท่ีมีความชอบหรือความสนใจคลา้ยคลึงกนัเขา้
มาแบ่งปันความคิดเห็น ความรู้สึกซ่ึงกนัและกนัจนเกิดเป็นเครือข่ายสังคมออนไลน์ของกลุ่มคนท่ีมี
ทศันคติหรือรสนิยมเดียวกนั หรือการท่ีเวบ็ไซตท่ี์ขายสินคา้ออนไลน์เปิดโอกาสใหลู้กคา้สามารถ
แสดงความคิดเห็น รีววิสินคา้ พร้อมทั้งให้ระดบัคะแนนแก่ผลิตภณัฑน์ั้น ซ่ึงจะมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภครายอ่ืนอยา่งมาก 
 ขั้นตอนในการท าการตลาดโดยการบอกต่อ มีทั้งหมด 5 ขั้นตอน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 1.  การเลือกผูบ้อกต่อ (Talkers) ผูบ้อกต่อ หมายถึง ผูท่ี้เช่ือมัน่และมีความภกัดีต่อตรา ทั้ง
ยงัสามารถแนะน า สินคา้หรือบริการใหก้บักลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการได ้ผูบ้อกต่อแบ่งออกเป็น 2
ประเภท ดงัน้ี 
  1.1  ผูบ้อกต่อภายนอก คือ ผูบ้ริโภคท่ีสามารถแนะน าสินคา้หรือบริการใหก้บั
ผูบ้ริโภครานอ่ืนท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายซ่ึงบริษทัจะตอ้งสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้อกต่อภายนอก โดย
ไม่เนน้การขายจนเกินไป เพื่อใหผู้บ้อกต่อเกิดความภกัดีต่อตรา นอกจากน้ีการส่งเสริมการขาย เช่น 
การใหร้างวลั คูปองส่วนลด บตัรก านลั บตัรสมาชิก และสินคา้ทดลอง จะช่วยสร้างความประทบัใจ
และดึงดูดใหผู้บ้ริโภคในปัจจุบนักลายเป็นผูบ้อกต่อ 
  1.2  ผูบ้อกต่อภายใน คือ ผูมี้ส่วนร่วมในการด าเนินกิจการทุกคน เช่น ผูบ้ริหาร 
พนกังานตวัแทนจ าหน่าย ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งมีการจดัการอบรมพนกังาน รวมถึงการใหผู้มี้ส่วนร่วม
เหล่านั้นไดท้ดลองใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทั เพื่อใหส้ามารถใหข้อ้มูลกบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั นอกจากน้ี ธุรกิจควรใหร้างวลั หรือเล่ือนต าแหน่งแก่พนกังานเพื่อเป็น
การเสริมแรงใหบุ้คคลเหล่านั้น 
 2.  ก าหนดประเด็นท่ีตอ้งการบอกต่อ (Topics) ประเด็นท่ีบริษทัตอ้งการใหผู้บ้อกต่อ
เผยแพร่อาจเป็นสโลแกน ตราสินคา้ สัญลกัษณ์ ลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์การส่งเสริมการขาย 
เช่น ส่วนลดหรือสิทธิพิเศษ ซ่ึงประเด็นเหล่าน้ีควรเป็นการบอกต่อในแง่บวก เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ี
ดีใหก้บัองคก์ร นอกจากน้ี ประเด็นดงักล่าวจะตอ้งเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจง่ายและน่าสนใจ เพื่อใหดึ้งดูด
ใหเ้กิดการเผยแพร่และการยอมรับ 
 3.  เลือกวธีิการท่ีจะใชบ้อกต่อ (Tools) การเลือกช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมจะช่วย
ใหก้ารบอกต่อตรงประเด็น และผูบ้ริโภคเขา้ถึงไดง่้าย เช่น การแจกคูปองส่วนลดผา่นชุมชน
ออนไลน์ หรือการใหค้  าแนะน าผา่นเวบ็ไซตข์องบริษทั การใหข้อ้มูลผา่นการท าวจิยักลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นตน้ 
 4.  การเขา้ไปมีส่วนร่วมในการบอกต่อ (Taking part) การตลาดโดยการบอกต่อถือเป็น
ส่วนหน่ึงของงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer services) หรือการบริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ี
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ยากท่ีสุด เพราะฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งลงพื้นท่ีไปพบกบัผูบ้ริโภค และท าใหผู้บ้ริโภคเหล่านั้นเกิด
ความภกัดีต่อตรา ดว้ยการสนทนาเพื่อตอบขอ้สงสัย รวมไปถึงการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ตลอดจน
สร้างความมัน่ใจวา่จะไม่เกิดปัญหาเหล่านั้นข้ึนอีก ตวัอยา่งเช่น บริษทัหรือตวัแทนจ าหน่ายมกัจะ
ติดต่อผูบ้ริโภคในช่วง 2-3 เดือน ก่อนท่ีสินคา้จะหมดประกนั เพราะเป็นช่วงผูบ้ริโภคเร่ิมไม่มัน่ใจ
ในตวัสินคา้ การติดต่อน้ีจะช่วยใหผู้บ้ริโภคเกิดความมัน่ใจและประทบัใจ อนัจะท าให้ผูบ้ริโภค
เหล่านั้นกลายเป็นผูบ้อกต่อในอนาคต 
 5.  การประเมินผลการบอกต่อ (Tracking) บริษทัจะตอ้งรวบรวมขอ้มูลเพื่อประเมินวา่
ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อสินคา้ บริการ การท าการตลาด และการด าเนินงานภายในองคก์ร 
การประเมินน้ีจะแสดงถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการตลาดในการบอกต่อ ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์ในการวางแผนและก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด 
 ประเด็นท่ีควรพิจารณาส าหรับการตลาดโดยการบอกต่อ มีดงัน้ี  
 1.  ข่าวดา้นลบจะเผยแพร่หรือบอกต่อไดเ้ร็วกวา่ข่าวดา้นท่ีดี เน่ืองจากธรรมชาติของ
ผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงภาพลกัษณ์ในดา้นลบก่อนดา้นดีเสมอ ดงันั้น ธุรกิจจะตอ้งสร้างและรักษา
ภาพลกัษณ์ท่ีดี ตลอดจนส่ือสารภาพลกัษณ์นั้นไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั  
 2.  การตลาดโดยการบอกต่อท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิผลมากท่ีสุด คือ การบอกต่อโดยบุคคล
ท่ีผูบ้ริโภครู้จกั คุน้เคย ช่ืนชอบ หรือบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ  
 3.  การบอกต่อควรอยูบ่นพื้นฐานของความจริงและมีประโยชน์ส าหรับลูกคา้ กล่าวคือ 
ขอ้มูลข่าวสารจะตอ้งเป็นขอ้เทจ็จริงไม่ใช่เร่ืองโกหกหรือเกินจริง เพราะเม่ือใดท่ีผูบ้ริโภคมองวา่
การบอกต่อเป็นเพียงการโฆษณาชวนเช่ือท่ีมุ่งหวงัผลประโยชน์ดา้นการคา้ ผูบ้ริโภคก็จะหมดความ
เช่ือถือในผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ และองคก์ร จนเกิดการบอกต่อในเชิงลบ ซ่ึงจะส่งผลเสียในระยะยาว
ใหแ้ก่บริษทั 
 กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555, หนา้ 114-117) ไดก้ล่าวไวว้า่ กลยทุธ์ทางการตลาดอยา่ง
หน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ ท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลมีการส่งต่อข่าวสารไปใหค้นอ่ืนโดยการบอกต่อกนั
ไปเร่ือยๆ ท าใหเ้ป็นการสร้างประสิทธิภาพในการกระจายข่าวสาร และเร่ืองราวไดเ้ป็นอยา่งดี
โดยทัว่ไปแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  การส่งผา่นข่าวสารโดยใชก้ารพูดแบบปากต่อปาก (Word of mouth marketing) จาก
บุคคลหน่ึงไปสู่อีกบุคคลหรือกลุ่มหน่ึง ท าใหเ้กิดเป็นเร่ืองท่ีคนพูดถึงต่อ ๆ กนั 
 2.  การส่งผา่นข่าวสารต่อๆกนัไปโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ (Viral marketing) ไดแ้ก่  
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E-mail ท าใหเ้กิดการแพร่กระจายของข่าวสารไดอ้ยา่งกวา้งขวางในเวลาอนัรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ในยคุปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยทีางดา้น Internet มีความกา้วหนา้อยา่งมาก ท าใหว้ธีิการแพร่กระจาย
ข่าวสารดว้ยวธีิน้ีเป็นวธีิท่ีนิยมเป็นอยา่งมาก 
 วธีิการส่งผา่นข่าวสารสามารถท าได ้3 รูปแบบดว้ยกนั คือ 
 1.  ผูเ้ช่ียวชาญสู่ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert to expert) โดยปกติผูเ้ช่ียวชาญจะเป็นตน้ตอของการ
พูดต่อท่ีมีความน่าเช่ือถือมาก เพราะวา่ถา้ใหผู้เ้ช่ียวชาญพูดเก่ียวกบัตวัสินคา้ใหค้นทัว่ไปฟังแลว้ 
บ่อยคร้ังท่ีเขาจะท าใหสิ้นคา้ หรือบริการเป็นท่ีรู้จกัไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้น การท่ีเราพยายามท าให้
ผูเ้ช่ียวชาญในสินคา้หน่ึงเป็นตน้ตอในการกระจายขอ้มูลไปสู่ผูเ้ช่ียวชาญคนอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่น
อุตสาหกรรมเดียวกนั โดยผา่นงานสัมมนา หรืองานประชุมทางวชิาการจะเป็นการท าใหส้ามารถ
เพิ่มความสามารถในการบอกต่อของขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ตวันั้นใหม้ากข้ึนได ้เช่น คุณสมบติัของยา
ท่ีมีการบอกต่อกนัในงานสัมมนา เป็นตน้ 
 2.  ผูเ้ช่ียวชาญสู่บุคคลทัว่ไป (Expert to peer) คือ การใหผู้เ้ช่ียวชาญเป็นผูบ้อกต่อขอ้มูล
ของตวัสินคา้ หรือบริการให้แก่คนทัว่ไปไดท้ราบ ซ่ึงการใชว้ธีิน้ีค่อนขา้งจะไดรั้บความน่าเช่ือถือ 
เพราะวา่ผูเ้ช่ียวชาญเหล่าน้ีมีความน่าเช่ือถือเป็นทุนเดิมอยูแ่ลว้ เน่ืองจากเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นนั้น ๆ 
และส่วนมากจะบอกถึงคุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของตวัสินคา้ โดยไม่มีการพูดเกินความจริงเหมือนกบัท่ี
บริษทัส่วนใหญ่ใชใ้นการโฆษณา หรือการส่ือสารดว้ยวธีิอ่ืน ๆ เช่น รายการเก่ียวกบักีฬาของง
สถานีโทรทศัน์ต่างๆ เป็นตน้ 
 3.  บุคคลทัว่ไปบอกต่อกนัเอง (Peer to peer) โดยวธีิการน้ีจะใชห้ลกัใหค้นทัว่ไปบอกต่อ
กนัเอง ซ่ึงวธีิน้ีจะไดรั้บความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด และไม่มีค่าใชจ่้าย เน่ืองจากส่ิงท่ีคนทัว่ไปท่ีน า
ขอ้มูลไปบอกต่อน้ีจะเป็นประสบการณ์ตรงท่ีเกิดจากการไดใ้ชสิ้นคา้ หรือบริการชนิดนั้นจริง 
 ส่วนประสมของการส่ือสารการตลาดบริการวา่การส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีเป็นแหล่ง
อา้งอิงท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับธุรกิจดา้นการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บการเผยแพร่
ออกไปดว้ยวธีิการน้ีอาจเป็นไปไดท้ั้งในแง่บวก และแง่ลบ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การส่ือสารแบบปากต่อปากทางดา้นบวก คือการท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการจนเกิดความ
พึงพอใจก็จะน าประสบการณ์ท่ีไดรั้บน้ีไปถ่ายทอดใหผู้อ่ื้น ซ่ึงเป็นแหล่งอา้งอิงส าคญัท่ีมีผลมาก
โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเนน้การบริการมาก หรือเป็นธุรกิจบริการท่ีเป็นดา้นวชิาชีพ เช่น ธุรกิจ
โรงพยาบาล คลินิก ท่ีปรึกษาดา้นการจดัการในดา้นต่างจ าพวก กฎหมาย บญัชี สถาปนิก เป็นตน้ 
การส่ือสารดว้ยวธีิการน้ีจะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถประหยดัค่าใชจ่้ายได ้เม่ือน าไปเปรียบเทียบ
วธีิการส่ือสารแบบอ่ืน ๆ เพราะ ไม่มีค่าใชจ่้ายในการโฆษณา  
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 2.  การส่ือสารแบบปากต่อปากทางดา้นลบ คือการท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการแลว้เกิดความ
ไม่พึงพอใจในงานบริการท่ีไดรั้บ ก็อาจจะน าประสบการณ์ท่ีรู้ไม่ดี ไม่พอใจนั้น ไปถ่ายทอดยงั
ลูกคา้คนอ่ืนดว้ย ดงันั้น นกัการตลาดบริการจึงควรเพิ่มความระมดัระวงัถึงผลกระทบของการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากในแง่ลบ 
 Zeithaml et al. (1996 อา้งถึงใน กาญจนามาส ช านาญกิจ, 2555, หนา้ 116) ไดศึ้กษาเร่ือง
การส่ือสารแบบปากต่อปาก โดยวดั WOM จากการพิจารณาการพูดในเชิงบวกเก่ียวกบับริษทักบั
บริษทัอ่ืน หรือบริษทักบับุคคลอ่ืน แนะน าบริษทัใหค้นอ่ืนท่ีตอ้งการค าแนะน า สนบัสนุนเพื่อหรือผู ้
ท่ีเก่ียวขอ้งในการท าธุรกิจกบับริษทั หรือเคยแนะน าบริษทัใหก้บับุคคลอ่ืนหรือไม่ เช่นเดียวกบั
การศึกษาของ Price and Amould (1999 อา้งถึงใน กาญจนามาส ช านาญกิจ, 2555, หนา้ 116) โดย
สามารถสรุปลกัษณะของ WOM ไดด้งัน้ี 
 1.  การแนะน าต่อ WOM  
 เป็นเคร่ืองมือท่ีมีพลงัมาก โดยลูกคา้จ านวนคร่ึงหน่ึงมีการแนะน าสินคา้ไปสู่บุคคลอ่ืน 
และลูกคา้เหล่าน้ีสามารถท าก าไรใหแ้ก่บริษทั เน่ืองจากลูกคา้มีการใชจ่้ายมากข้ึน และรักษาความ
จงรักภกัดี จากการส ารวจพฤติกรรมลูกคา้พบวา่ ร้อยละ 80 ของลูกคา้ ในแต่ละบริษทัมีการเสนอ
สินคา้ใหบุ้คคลอ่ืนต่อ มีเพียงร้อยละ 20 ท่ีมีแค่การสอบถาม 
 การอา้งอิงเป็นส่ิงท่ีมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากการอา้งอิงเกิดจากความจริงซ่ึงมีประโยชน์
ต่อบริษทั และผูอ้า้งอิงไม่เก่ียวขอ้งกบับริษทั ผูอ้า้งอิงท่ีดีจะมีความสนใจในการช่วยเหลือลูกคา้ท่ีมี
ศกัยภาพ WOM สามารถเร่งความเร็วในการยอมรับสินคา้ และการใชบ้ริการของลูกคา้เป็นการ
อา้งงอิงท่ีมัน่คงท่ีสุด 
 2. การพูดเชิงบวก 
 Gremler and Brown (1996 อา้งถึงใน กาญจนามาส ช านาญกิจ, 2555, หนา้ 117)  ได้
ศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีบอกคนอ่ืนดว้ย WOM เชิงบวกจะกลายเป็นลุกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี ดงันั้น 
WOM จะมีประโยชน์ในการรักษาลูกคา้เท่ากบัการหาลูกคา้ใหม่ดว้ยและอธิบาย PWOM จะมี 
ความน่าเช่ือถือมากกวา่ค ากล่าวอา้งในโฆษณา และเม่ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัถูกโจมตี
จากผูอ่ื้น ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะท าหนา้ท่ีเป็นกระบอกเสียงปกป้องช่ือเสียงของบริษทัและสินคา้หรือ
การบริการของบริษทั 
 สรุปไดว้า่ การส่ือสารแบบปากต่อปาก คือ การส่ือสารดว้ยค าพูด ระหวา่งบุคคลโดยผูส่้ง
สารไม่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน/ บริษทั กบัผูรั้บสารท่ีสนใจตราสินคา้ หรือบริการและเสนอความ
คิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้และบริการ 
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 สรุปแนวคิดทฤษฎกีารบอกต่อ (Word of mouth) 
 ในส่วนของแนวคิดทฤษฎีการบอกต่อนั้น ท าใหเ้ขา้ใจวา่การบอกต่อท่ีดีและไม่ดีเป็น
อยา่งไร วธีิการบอกต่อแบบใดท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ประหยดัค่าใชจ่้ายมากท่ีสุด และน าไปใชใ้น
ส่วนของการตั้งแบบสอบถาม เพื่อวเิคราะห์ต่อไปวา่การใหบ้ริการของบริษทัในปัจจุบนัมีคุณภาพ
มากพอทีจะท าใหพ้นกังานขบัรถเทรลเลอร์บอกต่อหรือไม่ 
 

ความเป็นมาของบริษทั เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวช่ัน เซ็นเตอร์ จ ากดั 
 กลุ่มบริษทัในเครือ เอม็พีเจ กรุ๊ป เป็นบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ โดยมีทั้งธุรกิจ
ท่ีเป็นขนส่ง, ลานตูค้อนเทนเนอร์, Freight Forwarder    
 กลุ่มบริษทัในเครือ เอม็พีเจ กรุ๊ป ในส่วนของกลุ่ม Generation ท่ี 2 ไดเ้ร่ิมก่อตั้งในเขต
แหลมฉบงั เม่ือปี 2008 ดงัน้ี 
 1.  บริษทั เอม็พีเจ โลจิสติกส์ จ  ากดั เปิดด าเนินการเม่ือปี ค.ศ. 2008 เป็นธุรกิจขนส่ง
ภายในประเทศ ใหบ้ริการทั้งขนส่งรถยนต ์และตูค้อนเทนเนอร์ โดยเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัจนัทร์ 
ถึงวนัอาทิตย ์เป็น 24 ชม. (2 กะการท างาน) โดยใหบ้ริการขนส่งตามน้ี 
  1.1  บริการขนส่งรถยนต ์มีจ านวนรถทั้งส้ิน 5 คนั 
  1.2  บริการขนส่งตูค้อนเทนเนอร์ มีจ  านวนรถทั้งส้ิน 123 คนั 

2.  บริษทั เอม็พีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ เปิดด าเนินการเม่ือปี ค.ศ. 2008 เป็นธุรกิจรับ
ฝากตูค้อนเทนเนอร์ ซ่อมตูค้อนเทนเนอร์ โดยเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัจนัทร์ ถึงวนัเสาร์  
  2.1  วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ เวลา 7.00-23.00 น. 
  2.2  วนัเสาร์ เวลา 7.00 -21.00 น. 
 3.  บริษทั Success Freight Forwarder เปิดด าเนินการเม่ือปี ค.ศ. 2010 เป็นธุรกิจ Logistic 
ocean freight services and expanding it’s worldwide networks 
 โดยในส่วนบริษทั เอม็พีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั ซ่ึงเป็น 1 ในเครือ เอม็พีเจ กรุ๊ป 
เป็นธุรกิจลานตูค้อนเทนเนอร์ ใหบ้ริการในการรับฝากตูค้อนเทนเนอร์ ซ่อมตูค้อนเทนเนอร์ ซ่ึง 
ตวับริษทั ฯ ไดท้  าการซ่อมตูต้ามมาตรฐาน IICL ซ่ึงเป็นมาตรฐานสากลท่ีใชท้ัว่โลก และสามารถ
ซ่อมตามแบบท่ีสายเรือตอ้งการไดท้ั้งหมด นอกจากนั้นบริษทั ฯ ยงัมีระบบเทคโนโลยรีองรับใน
การท างานท่ีเป็นทนัสมยั และสมบูรณ์แบบเป็นอนัดบัตน้ ๆ ของลานตูค้อนเทนเนอร์เขตแหลมฉบงั  
จึงท าใหบ้ริษทั ฯ ไดรั้บความไวว้างใจจากเจา้ของตูค้อนเทนเนอร์สายเรือชั้นน าถึง 5 สายเรือ ไดแ้ก่ 
  3.1  HAPAG เร่ิมใชบ้ริการเม่ือปี ค.ศ. 2008 ปัจจุบนัไม่ไดใ้ชบ้ริการแลว้ 
  3.2  IRISL เร่ิมใชบ้ริการเม่ือปี ค.ศ. 2009 
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  3.3  OOCL เร่ิมใชบ้ริการเม่ือปี ค.ศ. 2010 
  3.4  CMA เร่ิมใชบ้ริการเม่ือปี ค.ศ. 2012 
  3.5  NYK เร่ิมใชบ้ริการเม่ือปี ค.ศ. 2013 
 วสัิยทัศน์ และพนัธกจิของบริษัท  
 วสิัยทศัน์ของบริษทั เอม็พีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั คือ มุ่งเป็นผูใ้หบ้ริการลานตู้
คอนเทนเนอร์ท่ีดีสุด และไดผ้ลประกอบการท่ีดีท่ีสุดในเขตแหลมฉบงั 
 พนัธกิจของบริษทั เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั คือ 
 1.  รักษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหดี้ท่ีสุด โดยเนน้ท่ีการใหบ้ริการดว้ย 
ความรวดเร็ว Truck turn around time นอ้ยกวา่ 30 นาที ท่ี 60% 
 2.  รักษาความพึงพอใจของสายเรือ โดยการปล่อยตูแ้บบ FIFO 
 3.  รักษามาตรฐานในการซ่อมตู ้และตรวจสอบคุณภาพคอนเทนเนอร์ ใหไ้ด ้100% 
 4.  พฒันาความสามารถของพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
 ทีต่ั้ง และขนาด 
 บริษทั เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ มีท าเลท่ีตั้ง ขนาด และ Max capacity ดงัน้ี 
 1.  ห่างจากท่าเรือแหลมฉบงั ระยะทาง 15 กิโลเมตร 
 2.  ขนาดของลาน 48,000 ตารางเมตร 
 3.  พื้นท่ีการใหบ้ริการรับฝากตูค้อนเทนเนอร์ไดจ้  านวนมากท่ีสุด 7,000 TEUs 
 การให้บริการของบริษัท 
 บริษทั เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวชัน่ จ  ากดั ใหบ้ริการในส่วนหลกั ๆ คือ รับฝาก และซ่อม 
ตูค้อนเทนเนอร์ การใหบ้ริการในส่วนของการซ่อมตูค้อนเทนเนอร์เป็นปัจจยัส าคญัส่วนหน่ึงท่ีท า
ใหเ้จา้ของตูค้อนเทนเนอร์สายเรือต่าง ๆ ใหค้วามสนใจเป็นอยา่งมาก และถือวา่เป็น 1 ในปัจจยัท่ี
เลือกมาใชบ้ริการกบัทางบริษทั เพราะ ตูค้อนเทนเนอร์ทุกใบท่ีผา่นการโหลดสินคา้มาแลว้นั้น  
ตอ้งไดรั้บการซ่อมแซม ท าความสะอาด ทุกคร้ัง ก่อนท่ีจะปล่อยตูค้อนเทนเนอร์ออกไปใหลู้กคา้
บรรจุสินคา้และส่งออกต่างประเทศ ซ่ึงถา้ผูใ้หบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์เจา้ใด ๆ ไม่สามารถท า
การซ่อม และท าความสะอาดไดเ้พียงพอกบัจ านวนตูท่ี้จะตอ้งปล่อยใหลู้กคา้ ทางเจา้ของ 
ตูค้อนเทนเนอร์สายเรือต่าง ๆ ก็จะไม่เลือกใชบ้ริการ 
 ซ่ึงจากปริมาณพื้นท่ี ๆไดท้  าการแบ่งไวซ่้อม และท าความสะอาดตูค้อนเทนเนอร์นั้น
เพียงพอกบัความตอ้งการกบัลูกคา้ท่ีจะมารับตูค้อนเทนเนอร์ออกไปบรรจุ  
 นอกจากนั้นทางบริษทั ฯ ยงัมีมาตรฐานในการซ่อมตูค้อนเทนเนอร์ 
 1.  ซ่อมตูค้อนเทนเนอร์ตามหลกั IICL ซ่ึงเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล และใชก้นัทัว่โลก 
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 2.  คุณภาพของอุปกรณ์ และวตัถุดิบ ท่ีใชใ้นการซ่อมตูไ้ดม้าตรฐาน และคุณภาพท่ีทาง
เจา้ของตูค้อนเทนเนอร์สายเรือต่าง ๆ ใหก้ารยอมรับ เช่น สีชูโกกุท่ีไวใ้ชท้าภายใน มาตรฐาน
คุณภาพไมท่ี้ไดผ้า่นการรับรอง เหล็ก Corten steel ท่ีมีคุณภาพ เป็นตน้ 
 ผงัองค์กรของบริษัท 
 บริษทั เอม็พีเจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั ไดแ้บ่งผงัองคก์รตามสายงานต่าง ๆ โดยมี 
สายงานหลกัทั้งส้ิน 2 สาย คือ 
 1.  Depot ในส่วนของลานตูก้็จะแบ่งออกเป็น Indoor และ Outdoor เพื่อแยกใหช้ดัเจน
ระหวา่งงานภายในออฟฟิศและนอกออฟฟิศ 
  1.1  Outdoor:CY, Equipment, Survey & QC และ M&R 
  1.2  Indoor:CS, Gate, EST และ Planning 
 2.  Back Office ในส่วนของ Human Resource, IT และ บญัชี 
 

 
 
ภาพท่ี 2-2  ผงัองคก์รบริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั 
  
 ข้อมูลเพิม่เติมของกรอบแนวคิด  
 จากขอ้มูลของบริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั มีขอ้มูลเฉพาะท่ีตอ้งระบุใน
กรอบแนวในการวจิยั และแบบสอบถาม เน่ืองจากมีผลต่อการบอกต่อ โดยมีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
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 1.  ประสบการณ์การขบัรถเทรลเลอร์ เป็นตวัแปรท่ีมีผลในการบอกต่อ เน่ืองจาก
ประสบการณ์เป็นส่วนท่ีบอกไดว้า่ผา่นการใชบ้ริการมามากนอ้ยเพียงใด ยิง่ประสบการณ์มากก็
แสดงวา่ผา่นการใชบ้ริการมาหลายลานตูค้อนเทนเนอร์ จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะใชใ้นการเปรียบเทียบ
ความรู้สึก ความพึงพอใจ ในการบอกต่อ 
 2.  ประเภทสายเรือ เป็นตวัแปรท่ีบริษทัตอ้งการรู้วา่สายเรือใดท่ีมีปัญหาในการท างาน
ของบริษทัมากท่ีสุด จะไดท้  าการแกไ้ขไดถู้กตอ้ง 
 3.  ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ เป็นตวัแปรท่ีบริษทัตอ้งการรู้วา่ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ขนาดใด
ท่ีมีปัญหาในการปล่อยมากท่ีสุด จะไดท้  าการแกไ้ขไดถู้กตอ้ง 
 4.  ประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ เป็นตวัแปรท่ีบริษทัตอ้งการรู้วา่สินคา้
ใดมีปัญหามากท่ีสุด จะไดท้  าการแกไ้ขไดถู้กตอ้ง เน่ืองจากวา่ สภาพตูค้อนเทนเนอร์ในบริษทันั้นมี
หลายเกรด ตั้งแต่ A ถึง C ซ่ึงสินคา้แต่ละประเภทตอ้งการสภาพตูต่้างกนั เช่น สินคา้เป็นอาหาร 
จะตอ้งสภาพตูค้อนเทนเนอร์ท่ีค่อนขา้งดีมากไม่วา่จะเป็นเร่ืองกล่ิน สนิม น ้ามนั จะตอ้งไม่มีใน 
ตูค้อนเทนเนอร์ เพื่อไม่ใหมี้ผลต่อสินคา้ และบรรจุภณัฑท่ี์จะใชบ้รรจุเขา้ตูค้อนเทนเนอร์ 
 ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลเฉพาะท่ีกล่าวถึงน้ี สามารถอา้งอิงไดก้บัฐานขอ้มูลของ 
บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั ดงัน้ี 
 1.  ประเภทสายเรือ มีผลต่อการบอกต่อ เช่น Agent หรือสายเรือ IRISL ปล่อย 
ตูค้อนเทนเนอร์จ านวนไม่มากเท่า Agent รายอ่ืน แต่ Truck turn around time หรือเวลาในการใช้
บริการกบัมีมากกวา่ 60 นาที สามารถดูขอ้มูลเพิ่มเติมไดต้ามภาพท่ี 2-2 ซ่ึงอาจจะท าให้พนกังาน 
ขบัรถเทรลเลอร์ไปบอกต่อไดว้า่ลานตูค้อนเทนเนอร์ไม่มีประสิทธิภาพท่ีดีพอ 
 2.  ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ มีผลต่อการบอกต่อ ดงัขอ้มูลภาพท่ี 2-3 ขอ้มูลตู ้Reject & 
onsite ประจ าเดือน มกราคม ถึง มีนาคม พ.ศ. 2559 จะเห็นไดว้า่ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ขนาด 40 HC 
โดน Reject & onsite มากท่ีสุด ซ่ึงอาจจะท าใหพ้นกังานขบัรถเทรลเลอร์ไปบอกต่อไดว้า่ลานตูค้อน
เทนเนอร์ไม่มีประสิทธิภาพท่ีดีพอ 
 3.  ประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ มีผลต่อการบอกต่อ ดงัขอ้มูล 
ตารางท่ี 2-1 ขอ้มูล Reject & onsite แยกตามสินคา้ ประจ าเดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 จะเห็นไดว้า่ 
สินคา้ท่ีมีปัญหามากท่ีสุด คือ ยาง ซ่ึงอาจจะท าใหพ้นกังานขบัรถเทรลเลอร์ไปบอกต่อไดว้า่ลานตู ้
ไม่มีประสิทธิภาพท่ีดีพอ และลูกคา้ท่ีตอ้งท าการบรรจุตูไ้ม่พึงพอพอใจคุณภาพท่ีไดรั้บจนเปล่ียน
สายเดินเรือได ้
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ภาพท่ี 2-3  ขอ้มูลสถิติ Truck turn around time ประจ าเดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 (แผนกวางแผน  
  บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ง) 
 

 
 
ภาพท่ี 2-4  ขอ้มูลตู ้Reject & onsite ประจ าเดือน มกราคม ถึง มีนาคม พ.ศ. 2559 (แผนกวางแผน  
  บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 จ) 
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ตารางท่ี 2-1  ขอ้มูล Reject & onsite แยกตามสินคา้ ประจ าเดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 (แผนกวางแผน  
     บริษทั เอ็ม พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559) 
 

Type สินค้า 20GP 40GP 40HC ผลรวมทั้งหมด 

Onsite 

ยาง 2 - 8 10 
อะไหล่รถ 2 3 2 7 
อ่ืนๆ - 2 4 6 

อุปกรณ์ไฟฟ้า - 1 5 6 
เรซ่ิน 3 - 1 4 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ - 2 1 3 
อาหาร 1 - 1 2 
กระจก 1 - - 1 

Onsite ผลรวม 9 8 22 39 

Reject 
ยาง - - 2 2 

อาหาร 2 - - 2 
อ่ืน ๆ 1 1 - 2 

Reject ผลรวม 3 1 2 6 
ผลรวมทั้งหมด 12 9 24 45 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ริชา มูลศรี (2556) วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการการน าเขา้-ส่งออกสินคา้ทาง

เรือ กรณีศึกษา บริษทั OOCL Logistics (Thailand) CO.,LTD พบวา่ ความพึงพอใจในค่าใชจ่้ายของ
ลูกคา้ และการบริการของพนกังาน เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจโดยรวม และ
สรุปภาพโดยรวม พบวา่ การบริการของพนกังานมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา้ และความพึงพอใจในค่าใชจ่้ายของลูกคา้ ส่งผลทั้งอิทธิพลทางตรงและทางออ้ม โดยส่งผล
อิทธิพลทางออ้มผา่นทางความคุม้ค่าโดยรวม  

อดุสิทธ์ิ ปุ้มแพง (2555) วจิยัเร่ือง ความคาดหวงั และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
คลินิกทนัตกรรมเอกชน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวงัชลบุรี:กรณีศึกษา ศูนยท์นัตกรรมครบวงจรแห่ง
หน่ึง พบวา่ความคาดหวงัในของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากข้ึนไป และความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลางข้ึนไป ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมี 
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ความแตกต่างกนัทั้งในภาพรวม และในรายดา้น ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี 
ความคาดหวงัดา้นความสะดวกแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น
คุณค่าแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณค่าท่ีจะไดรั้บและดา้น
ตน้ทุนแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นการติดต่อส่ือสารและดา้น
ความสบายแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นตน้ทุนและดา้นความ
สบายแตกต่างกนั 

สมชาย คิดประดบั (2554) วจิยัเร่ือง คุณภาพ ปัญหาและแนวทางพฒันาการใหบ้ริการ  
ของงานทะเบียนและสถิตินิสิตมหาวทิยาลยับูรพา พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมากท่ีสุดจนนอ้ยสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และดา้นสถานท่ีตามล าดบั ในส่วน
ของปัญหาของการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมากท่ีสุดจน
นอ้ยสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นสถานท่ี ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ดา้นความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการตามล าดบั บณัฑิตท่ีศึกษากลุ่มสาขาวชิาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน  และดา้นสถานท่ี แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนบณัฑิตท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการภาพรวมและดา้นต่าง ๆ ไม่แตกต่างกนั 

ฐานนัดร์ กณัฑะษา (2557) วจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการ
เดินเรือของผูป้ระกอบการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการเดินเรือบรรทุกตูสิ้นคา้แบบประจ าเส้นทางของ
ผูป้ระกอบการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ท่ีขนส่งสินคา้เขา้-ออก ประเทศไทย พบวา่
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด จนนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพ ปัจจยัด้านพนกังาน ปัจจยัดา้น
สินคา้และบริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัช่องทางการใหบ้ริการ และปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 

อนนัทวปี เยน็ใจเฉ่ือย (2555) วจิยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพดา้นการบริการของพนกังาน 
บริษทั ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพดา้นการบริการของพนกังานใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัระดบัมาก ในรายดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความสะดวกการ
ใหบ้ริการ  และดา้นความพร้อมของสถานท่ี ในรายดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการใหค้  าแนะน า
ขอ้มูล ดา้นความพร้อมของพนกังาน ดา้นอธัยาศยัในการใหบ้ริการ ดา้นการแสดงออกในขณะ
ใหบ้ริการ  
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กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555) วจิยัเร่ือง ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปาก: กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง อ าเภอชา้ง
กลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช สรุปการวจิยัไดว้า่ องคก์ารบริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง อ าเภอชา้ง
กลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช ควรพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และ
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน รวมทั้งหากมี
การพฒันาในดา้นสถานท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกจะส่งผลต่อระดบัการส่ือสารแบบปากต่อ
ปากในการพูดเชิงบวก และการบอกต่อในทางท่ีดีเพิ่มมากข้ึน 

วริษฐา แซ่กง (2554) วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ
ไปรษณียเ์บตง จงัหวดัยะลา พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของไปรษณีย ์
เบตง จงัหวดัยะลา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในรายดา้นมีค่าเฉล่ียตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ 
ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ดา้นความสะดวก ดา้นการบริการ และดา้น
เจา้หนา้ท่ี เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ ไปรษณียเ์บตง 
จงัหวดัยะลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 ส่วนเพศ อาย ุรายได ้เฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) วจิยัเร่ือง
การประเมินระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯดว้ยแบบจ าลอง
SERVQUAL พบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั แสดงวา่
ผูรั้บบริการเห็นวา่มีคุณภาพในการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดบั
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ในอีก 4 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการและดา้นความเห็นอกเห็นใจ กลบัมี
ค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั แสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการเห็นวา่มีไม่มีคุณภาพในการ
บริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจุบนัโรงพยาบาลกรณีศึกษาตวัอยา่งในประเทศ
ไทยแห่งน้ีไม่สามารถท าใหผู้รั้บบริการรับรู้การบริการครอบคลุมทั้ง 5 ดา้นได ้ดงันั้นผูบ้ริหาร
สามารถใชป้ระโยชน์จากผลการศึกษาน้ีปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลไดโ้ดย
ลดช่องวา่งท่ีท าใหร้ะหวา่งดา้นท่ีการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 



 
 

 
 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัหามาตรฐานการใหบ้ริการ ของ บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ 
เซ็นเตอร์ จ  ากดั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทางการด าเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 1.  ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจากจ านวนกลุ่มเป้าหมาย พนกังานขบัรถเทรล
เลอร์ ท่ีมาใชบ้ริการ บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั จ  านวนรวมทั้งส้ิน 3,113 คน 
(แผนกวางแผน บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั, 2559 ง)  
  กลุ่มตวัอยา่ง พิจารณาจากตารางของ Yamane (1973 อา้งถึงใน เรืองฤทธ์ิ ศรีนคัรินทร์, 
2558, หนา้ 26) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% จะไดข้นาดกลุ่ม
ตวัอยา่งตงัน้ี 
 n =           N       . 
              1+Ne2 
 n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = จ านวนประชากร ซ่ึงแทนดว้ยตวัเลขจ านวนพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ท่ีมาใชบ้ริการ 
บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั ทั้งหมด 3,113 คน 
 e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 5% 
 n =           3,113        . 
       1+(3,113)(0.05)2 
      = 354.45 
     = 355 คน 
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สรุปกลุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งหมด 355 คน 
 ดงันั้นในการวจิยัคร้ังน้ี ไดค้  านวณกลุ่มตวัอยา่งไดเ้ท่ากบั 355 คน จึงไดท้  าการเก็บขอ้มูล
แบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 355 ชุด โดยเก็บขอ้มูลจากพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ซ่ึงใชว้ธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งโดยอาศยัการเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience sampling) 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือ เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล คือ 
 แบบประเมิน เพื่อการเก็บรวบรวมขอ้มูลดามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ทางดา้นประเด็นความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ 

2.  สรุปประเด็นความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยแบ่งแยก เป็นหวัขอ้ เป็นประเด็น 
การพฒันาดา้นคุณภาพ และดา้นบริการ   
 3.  ศึกษารูปแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั สร้างเคร่ืองมือ เป็นแบบสอบถามในการวดั
ความพึงพอใจ 
 
ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งโครงสร้างค าถาม
ออกเป็น 6 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ เป็นค าถามแบบ
เลือกตอบ (Check list) ตามมาตรานามบญัญติัและเรียงล าดบัประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน และประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ เป็นค าถามแบบเลือกตอบ  
(Check list) ตามมาตรานามบญัญติัและเรียงล าดบัประกอบดว้ย ประเภทสายเรือ ประเภทสินคา้ท่ีจะ
ใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ และขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้ 

ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ประกอบดว้ย เวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การใหบ้ริการของ
พนกังาน กระบวนการด าเนินงาน 

ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน เป็นค าถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ประกอบดว้ย ความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
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อุปกรณ์ และการติดต่อ ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังาน ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 5 การบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 6 ขอ้คิดเห็น / ขอ้เสนอแนะอ่ืนเป็นค าถามปลายเปิด 
 ซ่ึงส่วนท่ี 3-5  เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตามแบบ
ของ Likert  scale โดยมีการหลกัเกณฑก์ารแปรผลและค่าเฉล่ียในแต่ระดบัดงัน้ี 
 

ระดบัคะแนน ระดบัการมีผลความส าคญั 

5 หมายถึง  มีผลมากท่ีสุด 

4 หมายถึง  มีผลมาก 

3 หมายถึง  มีผลปานกลาง 

2 หมายถึง  มีผลนอ้ย 

1 หมายถึง  มีผลนอ้ยท่ีสุด 

 
คะแนนท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของระดบัค่าเฉล่ียโดยใชสู้ตรค่าพิสัยคือ 
 ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด   =           5 - 1       .   =  0.8 
         จ  านวนชั้น                5 
 เกณฑก์ารประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.8 
 ดงันั้น ขอบเขตของแต่ละช่วงยอ่ย โดยการค านวณจากสูตรเบ้ืองตน้ สามารถแบ่งออก ได้
ดงัต่อไปน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้การวจัิย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ดงัน้ี 
 1.  ความตรง (Validity) น าแบบทดสอบท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมพิจารณาและ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
(Wording) เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง โดยน าแบบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึนมา เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญท าการประเมิน เพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง และท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity โดยใชค้่า IOC (Index of 
item objective congruence) และค่า IOC  ท่ีค  านวณไดต้อ้งมากกวา่หรือเท่ากบั 0.50 ข้ึนไป 
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข 
แลว้น าไปท าการทดสอบ (Pre-test) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจนมีความ
เหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่โดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s alpha โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ไดค้่า
Reliability มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
 1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ศึกษาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อก าหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบทดสอบ จะไดมี้ความชดัเจนตามความมุ่ง
หมายของการท าการวจิยัมากข้ึน 
 2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากทฤษฎี บทความต่าง ๆ 
เอกสารทางวชิาการ สถิติ ขอ้มูลท่ีเผยแพร่ทาง Internet และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาในคร้ัง
น้ี 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics analysis) วเิคราะห์ระดบัความส าคญัของ
แบบสอบถาม โดยหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics analysis) ใชว้เิคราะห์สมมติฐาน 
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1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั ใชส้ถิติ t-test, F-test Anova เพื่อใชท้ดสอบความแตกต่างของตวัแปร  

2.  คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์
แตกต่างกนั ใชส้ถิติ t-test, F-test Anova เพื่อใชท้ดสอบความแตกต่างของตวัแปร 

3.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ ใชส้ถิติ Multiple regression analysis เพื่อทดสอบความมีอิทธิพลของตวัแปร 

4.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ใชส้ถิติ Multiple 

regression analysis เพื่อทดสอบความมีอิทธิพลของตวัแปร 
 

 
 



 
 

 
 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ ของ บริษทั 
เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั”  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  
โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 355 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการ
วเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์
ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั 
เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั 
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ บริษทั เอม็ พี เจ 
ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั 
  ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร  
  ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน 
  ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ  
  ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มุลมีดงัต่อไปน้ี 

                หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
  SD               หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
  n               หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์  
  R                หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
  R square              หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
  Adjusted R square      หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
  B                หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป
คะแนนดิบ 
  Beta              หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป  
คะแนนมาตรฐาน 
  Std.error                           หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
  Std.Error of the estimate  หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัสถานภาพส่วนบุคคลของลูกค้าทีม่าใช้บริการบริษทั  
เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวช่ัน เซ็นเตอร์ จ ากดั 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ชาย      335   94.4 1 
หญิง       20     5.6 2 
รวม     355 100.0  
   
  จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 94.4 
และเพศชายร้อยละ 5.6 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 
 อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 

18-25ปี        29     8.2 4 
26-35 ปี      141   39.7 1 
36-45 ปี      125   35.2 2 
45 ปี ข้ึนไป        60   16.9 3 
รวม      355 100.0  
  
  จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 26-35 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 39.7 รองลงมา คือ 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.2 อนัดบัสามคืออาย ุ45 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
16.9 และอนัดบัส่ีคืออาย ุ18-25 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 8.2 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3   116   32.7 2 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 6   214   60.3 1 
ปริญญาตรี     25     7.0 3 
สูงกวา่ปริญญาตรี       0     0.0 4 
รวม   355 100.0  
  
  จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ระดบั
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษปีท่ี 3 คิด
เป็นร้อยละ 32.7 อนัดบัท่ีสามคือปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.0 และอนัดบัท่ีส่ีคือสูงกวา่ปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 0.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้
 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท        6     1.7 4 
10,001-20,000 บาท    152   42.8 2 
20,001-30,000 บาท    166   46.8 1 
สูงกวา่ 30,000 บาท      31     8.7 3 
รวม    355 100.0  

  

  จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 46.8  รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.8 
อนัดบัท่ีสามคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.7 และอนัดบัท่ีส่ีคือรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามประสบการณ์ใน 
      การขบัรถเทรลเลอร์ 
 
ประสบการณ์ในการขับรถเทรลเลอร์ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 

ต  ่ากวา่ 1 ปี   26     7.3 5 
1-3 ปี   78   22.0 3 
3-5 ปี   88   24.8 2 
5-8 ปี   56   15.8 4 
8 ปีข้ึนไป 107   30.1 1 
รวม 355 100.0  
 
  จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการขบัรถ
เทรลเลอร์ มีประสบการณ์ 8 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.1 รองลงมา คือประสบการณ์ 3-5 
ปี คิดเป็นร้อยละ  24.8 อนัดบัสามคือประสบการณ์ 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.0 อนัดบัส่ีคือ 
ประสบการณ์ 5-8 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.8 และอนัดบัท่ีหา้คือประสบการณ์ต ่ากวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 
7.3 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัความต้องการของผู้มาใช้บริการ บริษทั เอม็ พ ีเจ 
ดีสทริบิวช่ัน เซ็นเตอร์ จ ากดั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทสายเรือ 
   
ประเภทของสายเรือ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 

OOCL 202   56.9 1 
IRISL   29     8.2 3 
CMA 124   34.9 2 
รวม 355 100.0  
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  จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เขา้มารับบริการประเภทสายเรือ OOCL 
มากท่ีสุดเป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 56.9 รองลงมาคือ ประเภทสายเรือ CMA คิดเป็นร้อยละ 
34.9 และ อนัดบัท่ีสามคือ ประเภทสายเรือ IRISL คิดเป็นร้อยละ 8.2 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตู ้
      คอนเทนเนอร์  
 
ประเภทสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 

อาหาร   61   17.2 2 
เรซ่ิน   25     7.0 7 
เมด็พลาสติก   55   15.5 3 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า   85   23.9 1 
อะไหล่รถยนต ์   49   13.8 5 
ยางรถยนต ์   26     7.3 6 
อ่ืน ๆ   54   15.2 4 
รวม 355 100.0  
  
  จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มารับบริการในส่วนของประเภทสินคา้ท่ี
จะใชบ้รรจุตูค้อนเทนเนอร์ ประเภทสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า มากท่ีสุดเป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 
23.9 รองลงมาคือ ประเภทสินคา้อาหาร คิดเป็นร้อยละ 17.2 อนัดบัท่ีสามคือ ประเภทสินคา้เมด็
พลาสติก คิดเป็นร้อยละ 15.5 อนัดบัท่ีส่ีคือ ประเภทสินคา้อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 15.2 อนัดบัท่ีหา้คือ 
ประเภทสินคา้อะไหล่รถยนต ์คิดเป็นร้อยละ 13.8 อนัดบัท่ีหกคือ ประเภทสินคา้ยางรถยนต ์คิดเป็น
ร้อยละ 7.3 และ อนัดบัท่ีเจด็คือ ประเภทสินคา้เรซ่ิน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้น 
      การบรรจุสินคา้  
 
ขนาดตู้คอนเทนเนอร์ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 
ตูข้นาด 20 ฟุต   98   27.6 3 
ตูข้นาด 40 ฟุต 127   35.8 2 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 
ขนาดตู้คอนเทนเนอร์ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 
ตูข้นาด 40 ฟุต High cube 130   36.6 1 
อ่ืน ๆ     0     0.0 4 
 รวม 355 100.0  
 
  จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เขา้มารับบริการขนาดตูค้อนเทนเนอร์ 40 
ฟุต High cube มากท่ีสุดเป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 36.6 รองลงมาคือ ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ 40 
ฟุต คิดเป็นร้อยละ 35.8 อนัดบัท่ีสามคือ ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ 20 ฟุต คิดเป็นร้อยละ 27.6 และ
อนัดบัท่ีส่ีขนาดตูค้อนเทนเนอร์ขนาดอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.0 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร 

  วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย ( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)ใน
การแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายความวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร  
      ดา้นเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
 
ด้านเวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว                    SD แปลผล อนัดับ 

2 

ดา้นเอกสารขาเขา้ 3.61 0.861 มาก 1 

ดา้นเอกสารขาออก 3.59 0.809 มาก 2 

ดา้นการปฏิบติัการภายในลานตู ้ 3.54 0.880 มาก 3 

ดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังาน CS 3.52 0.884 มาก 4 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 
ด้านเวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว                    SD แปลผล อนัดับ 

 
ดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังานแคชเชียร์ 3.52 0.858 มาก 4 
รวม 3.56 0.858 มาก  
 
  จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ การรับรู้ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นเวลาในการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.858 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร
ท่ีผูม้าใชบ้ริการรับรู้ อนัดบัแรกคือดา้นเอกสารขาเขา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.61 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัท่ีสองคือดา้นเอกสารขาออก มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือดา้น
การปฏิบติัการภายในลานตู ้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.54 และอนัดบัท่ีส่ี คือดา้นการติดต่อ
ประสานงานกบัพนกังาน CS และดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังานแคชเชียร์ มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากนั อยูท่ี่ 3.52 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร  
    ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
 
ด้านการให้บริการของพนักงาน                      SD แปลผล อนัดับ 
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี 3.66 0.925 มาก 1 
พนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

3.70 0.842 มาก 2 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการท างาน 3.60 0.879 มาก 3 
พนกังานเอาใจใส่ติดตามงานใหลู้กคา้ 3.59 0.873 มาก 4 
รวม 3.64 0.880 มาก  
   
  จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ การรับรู้ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังานพบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.880 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รท่ีผูม้า
ใชบ้ริการรับรู้ อนัดบัแรกคือพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดีมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 อยูใ่นระดบัมาก 



51 

อนัดบัท่ีสองคือพนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.70 อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือพนกังานมีความกระตือรือร้นในการท างาน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยู่
ในระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ีคือพนกังานเอาใจใส่ติดตามงานใหลู้กคา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยู่
ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร  
     ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 
 
กระบวนการด าเนินงาน     SD แปลผล อนัดับ 
บริษทัสามารถจดัท าเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.77 0.800 มาก 1 
บริษทัสามารถจดัการรับและจ่ายเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 3.75 0.836 มาก 2 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวม 3.64 0.843 มาก 3 

ความคุม้ค่าโดยรวมท่ีไดก้ารรับบริการ 3.60 0.826 มาก 4 
บริษทัสามารถแกปั้ญหาเวลาท่ีตูค้อนเทนเนอร์มี
ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเหมาะสม 3.55 0.892 มาก 5 

รวม 3.66 0.839 มาก  

   
 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ การรับรู้ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังานพบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.839 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รท่ีผูม้า
ใชบ้ริการรับรู้ อนัดบัแรกคือ บริษทัสามารถจดัท าเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.77 
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือบริษทัสามารถจดัการรับและจ่ายเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.75 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวม มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีส่ีคือความคุม้ค่าโดยรวมท่ีไดก้ารรับบริการ มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีหา้คือบริษทัสามารถแกปั้ญหาเวลาท่ีตูค้อนเทนเนอร์ 
มีปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.55 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน  
    ดา้นความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อ 
 
ความพร้อมของพนักงาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 
อุปกรณ์ และการติดต่อ 

    SD แปลผล อนัดับ 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจบัยกตูค้อนเทน
เนอร์มีความพร้อมในการใชง้าน 3.67 0.830 มาก 1 
ปัญหาในการติดต่อประสานงานระหวา่งผูม้ารับ
บริการและพนกังาน 3.64 0.788 มาก 2 
พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.60 0.825 มาก 3 

รวม 3.64 0.814 มาก  

   
  จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความพร้อมของ
พนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อ ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.814 คืออยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจบัยกตูค้อนเทนเนอร์มีความพร้อมในการใชง้าน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 
3.67 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือปัญหาในการติดต่อประสานงานระหวา่งผูม้ารับบริการและ
พนกังาน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือพนกังานมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน  
    ดา้นความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 
 
ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนักงาน    SD แปลผล อนัดับ 
พนกังานมีความรู้ และทกัษะ ในการตรวจ
เอกสาร คียข์อ้มูล 3.74 0.757 มาก 1 
พนกังานมีความรู้ และทกัษะมีการตรวจสอบ
สภาพตู ้ 3.71 0.807 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-13  (ต่อ) 
 
ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนักงาน    SD แปลผล อนัดับ 
พนกังานมีความรู้ และทกัษะในการเลือกตูใ้ห้
เหมาะสมกบัสภาพสินคา้ 3.70 0.810 มาก 3 
พนกังานมีความรู้ และทกัษะในการส่ือสารกบั
ลูกคา้ 3.59 0.834 มาก 4 
รวม 3.69 0.802 มาก  
 
  จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความรู้และทกัษะใน
การใหบ้ริการของพนกังาน ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.69 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.802 คืออยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือพนกังานมีความรู้ และทกัษะ ใน
การตรวจเอกสาร คียข์อ้มูล มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือพนกังานมี
ความรู้ และทกัษะมรการตรวจสอบสภาพตู ้มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.71 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสาม
คือพนกังานมีความรู้ และทกัษะในการเลือกตูใ้หเ้หมาะสมกบัสภาพสินคา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 
3.70 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ีคือพนกังานมีความรู้ และทกัษะในการส่ือสารกบัลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน  
    ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
 
ความมีอธัยาศัยไมตรีของพนักงาน    SD แปลผล อนัดับ 

ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสารขาออก 3.66 0.876 มาก 1 

ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสารขาเขา้ 3.64 0.844 มาก 2 

ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน CS 3.63 0.862 มาก 3 
ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานแคชเชียร์ 3.60 0.815 มาก 4 
ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานฝ่ายปฎิบติัการในลานตู ้ 3.58 0.871 มาก 5 

รวม 3.62 0.854 มาก  
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  จากตารางท่ี 4-14 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความมีอธัยาศยั
ไมตรีของพนกังาน ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.62 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.854 คือ
อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสาร
ขาออก มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานท าเอกสารขาเขา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือความมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน CS มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.63 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีส่ีคือความมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังานแคชเชียร์ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีหา้คือ
ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการในลานตู ้มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.58 อยูใ่นระดบั
มาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน  
    ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      SD แปลผล อนัดับ 

ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นเอกสาร 3.65 0.817 มาก 1 
ความสะดวกรวดเร็วโดยรวม 3.60 0.849 มาก 2 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นการรับ 
ตูค้อนเทนเนอร์ภายในลาน 3.58 0.890 มาก 3 

รวม 3.61 0.852 มาก  

   
  จากตารางท่ี 4-15 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.852 คืออยู่
ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้น
เอกสาร มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.65 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือความสะดวกรวดเร็วโดยรวม มี
ค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ดา้นการรับตูค้อนเทนเนอร์ภายในลาน มีค่าเฉล่ีย x̄ เท่ากบั 3.58 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัการบอกต่อของผู้มาใช้บริการ  
 
ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัการบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ 
 
การบอกต่อของผู้มาใช้บริการ   SD แปลผล 
ท่านมีแนวโนม้บอกต่อมากนอ้ยระดบัใด 3.60 0.794 มาก 
รวม 3.60 0.794 มาก 
   
  จากตารางท่ี 4-16 พบวา่ การบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ มีแนวโนม้บอกต่อ มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.794 คืออยูใ่นระดบัมาก 
 

ส่วนที ่6 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์กบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการกบัการบอกต่อ
ของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     สมมติฐานท่ี 3 ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รกบั
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     สมมติฐานท่ี 4 ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน 
กบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
  สมมติฐานที ่1 ทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานขับรถเทรล
เลอร์กบัการบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
   สมมติฐานท่ี 1.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ดา้นเพศกบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นเพศแตกต่างกนัส่งผลต่อการ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
   H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นเพศแตกต่างกนัส่งผลต่อการ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
    ของการเปรียบเทียบความแตกต่างของ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
    แยกตามเพศ 
 
 
เพศ 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD t p-value 
ชาย 3.58 0.792 -1.74 0.082 

หญิง 3.90 0.788  
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05  
 
  จากตารางท่ี 4-17 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  t-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.082 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
 = 0.05 (p > )  พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นเพศแตกต่างกนัส่งผล
ต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั  
 
   สมมติฐานท่ี 1.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ดา้นอาย ุกบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อ  
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
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   H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อ  
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
    การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ าแนกตามอายุ 
 
 
อายุ 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 
18-25 ปี 3.86 0.743 3.227 

 
0.023* 

26-35 ปี 3.50 0.733  
36-45 ปี 3.55 0.893  
45 ปีข้ึนไป 3.80 0.684   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-18 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F–test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.023 ซ่ึงมีค่า 
นอ้ยกวา่  = 0.05 (p > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นอายแุตกต่าง
กนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
  ดงันั้นจึงตอ้งน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-19 
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ตารางท่ี 4-19  การเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของอายแุตกต่างกนักบั การบอกต่อของพนกังาน 
    ขบัรถเทรลเลอร์ 
 

อายุ      
ผลต่างของอายุเฉลีย่ 

18-25 ปี 26-35 ปี 36-45  ปี 45 ปีขึน้ไป 
1.18-25 ปี 
p-prob 

3.86 - 0.359* 
(0.026) 

0.310 
(0.057) 

0.062 
(0.727) 

2. 26-35 ปี 
p-prob 

3.50 - - -0.048 
(0.616) 

-0.296* 
(0.015) 

3. 36-45 ปี 
p-prob 

3.55 - - - -0.248* 
(0.045) 

4. 45 ปีข้ึนไป 
p-prob 

3.80 - - - - 

*p-value ≤ 0.05 
 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาย ุ18-25 ปี และ 26-35 ปี พบวา่มีค่า  p-prob  เท่ากบั 
0.026 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = 0.05 หมายความวา่ ช่วงอาย ุ26-35 ปี มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์ มากกวา่ ช่วงอาย ุ18-25 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.359 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาย ุ26-35 ปี และ 45 ปีข้ึนไป พบวา่มีค่า  p-prob  
เท่ากบั 0.015 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = 0.05 หมายความวา่ ช่วงอาย ุ45 ปีข้ึนไป มีการรับรู้การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ ช่วงอาย ุ26-35 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.296 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาย ุ36-45 ปี และ 45 ปีข้ึนไป พบวา่มีค่า  p-prob  
เท่ากบั 0.045 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = 0.05 หมายความวา่ ช่วงอาย ุ45 ปีข้ึนไป มีการรับรู้การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ ช่วงอาย ุ36-45 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.248 
  
   สมมติฐานท่ี 1.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด กบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นระดบัการศึกษาต่างกนัส่งผล
ต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
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   H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นระดบัการศึกษาต่างกนัส่งผล
ต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-20  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
     การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
 
ระดับการศึกษา 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3 3.72 0.787 2.128 
 

0.121 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 6 3.54 0.791  
ปริญญาตรี 3.56 0.821  
สูงกวา่ปริญญาตรี - -   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-20 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.121 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
 = 0.05 (p > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นระดบัการศึกษาต่างกนั
ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั 
  
   สมมติฐานท่ี 1.4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ดา้นรายไดต่้อเดือน กบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นรายไดต่้อเดือน 
แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
   H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นรายไดต่้อเดือน 
แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-21  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
    การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
 
รายได้ต่อเดือน 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.00 0.632 4.253 
 

0.006* 
10,001-20,000 บาท 3.44 0.787  
20,001-30,000 บาท 3.69 0.770  
สูงกวา่ 30,000 บาท 3.84 0.860   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-21 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.006  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่  = 0.05 (p > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นรายไดต่้อ
เดือนแตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
  ดงันั้นจึงตอ้งน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-22 
 
ตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของรายไดแ้ตกต่างกนักบั การบอกต่อของพนกังาน 
    ขบัรถเทรลเลอร์ 
 

รายได้ต่อเดือน   

ผลต่างของรายได้ต่อเดือนเฉลีย่ 

ต ่ากว่า 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

สูงกว่า 
30,000 บาท 

1.ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
p-prob 

4.00 - 0.559 
(0.087) 

0.313 
(0.337) 

0.161 
(0.645) 

2. 10,001-20,000 บาท 
p-prob 

3.44 - - -0.246* 
(0.005) 

0.398* 
(0.010) 
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ตารางท่ี 4-22  (ต่อ) 
 

รายได้ต่อเดือน   

ผลต่างของรายได้ต่อเดือนเฉลีย่ 

ต ่ากว่า 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

สูงกว่า 
30,000 บาท 

3. 20,001-30,000 
p-prob 

3.69 - - - -0.152 
(0.322) 

4. สูงกวา่ 30,000 บาท 
p-prob 

3.84 - - - - 

*p-value ≤ 0.05 
 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท พบวา่มีค่า  p-prob  เท่ากบั 0.005 ซ่ึงเท่ากบั  = 0.05 หมายความวา่ รายได้
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ รายไดต่้อ
เดือน 10,001-20,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.246 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท และ รายได ้ต่อ
เดือนสูงกวา่ 30,000 บาท พบวา่มีค่า  p-prob  เท่ากบั 0.010 ซ่ึงเท่ากบั  = 0.05 หมายความวา่ รายได้
ต่อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มากกวา่ รายไดต่้อ
เดือน10,001-20,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.398  
   
   สมมติฐานท่ี 1.5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ดา้นประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ กบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรล
เลอร์ 
   H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นประสบการณ์ในการขบั
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
   H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นประสบการณ์ในการขบั
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-23   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของการ 
    บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ าแนกตามประสบการณ์ในการขบั 
    รถเทรลเลอร์ 
 
ประสบการณ์ในการขับรถเทรลเลอร์ การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 

ต ่ากวา่ 1 ปี 3.54 0.706 3.132 
 

0.015* 
1-3 ปี 3.36 0.683  
3-5 ปี 3.64 0.776  
5-8 ปี 3.59 0.708   
8 ปีข้ึน 3.77 0.907   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4-23 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F -test โดยวธีิวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่  = 0.05 (p > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นประสบการณ์
ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
  ดงันั้นจึงตอ้งน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-24 
 
ตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 
    กบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
 
ประสบการณ์ในการ
ขับรถเทรลเลอร์      

ผลต่างของประสบการณ์ในการขับรถเทรลเลอร์เฉลีย่ 

ต ่ากว่า 1 ปี 1-3 ปี 3-5 ปี 5-8 ปี 8 ปีขึน้ไป 
1.  ต ่ากวา่ 1 ปี 
p-prob 

3.54 - 0.179 
(0.313) 

-0.098 
(0.577) 

-0.051 
(0.785) 

-0.228 
(0.185) 
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ตารางท่ี 4-24  (ต่อ) 
 
ประสบการณ์ในการ
ขับรถเทรลเลอร์     

ผลต่างของประสบการณ์ในการขับรถเทรลเลอร์เฉลีย่ 

ต ่ากว่า 1 ปี 1-3 ปี 3-5 ปี 5-8 ปี 8 ปีขึน้ไป 
2.  1-3 ปี 
p-prob 

3.36 - - -0.277* 
(0.024) 

-0.230 
(0.095) 

-0.407* 
(0.001) 

3.  3-5 ปี 
p-prob 

3.64 - - - 0.047 
(0.726) 

-0.130 
(0.250) 

4.  5-8 ปี 
p-prob 

3.59 - - - - -0.177 
(0.172) 

5.  8 ปีข้ึนไป 
p-prob 

3.77 - - - - - 

*p-value ≤ 0.05 
 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 1-3 ปี และ 
ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 3-5 ปี พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.024 ซ่ึงเท่ากบั  = 0.05 
หมายความวา่ ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 3-5 ปี มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 1-3 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.277 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 1-3 ปี และ 
ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 8 ปีข้ึนไป พบวา่มีค่า p-prob  เท่ากบั 0.001 ซ่ึงเท่ากบั  
 = 0.05 หมายความวา่ ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 8 ปีข้ึนไป มีการรับรู้การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 1-3 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.407   
 
  สมมติฐานที ่2 ทดสอบความแตกต่างระหว่างคุณลกัษณะของผู้ให้บริการกบัการบอกต่อ
ของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
   สมมติฐานท่ี 2.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั
ประเภทสายเรือกบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสายเรือ แตกต่างกนัส่งผลต่อ การ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
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   H1 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสายเรือแตกต่างกนั ส่งผลต่อ  การ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-25  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของการ 
    บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์จ าแนกตาม คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
    เก่ียวกบัประเภทสายเรือ 
 
 
ประเภทสายเรือ 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 
OOCL 3.53 0.817 

0.870 
2.421 0.09 

IRISL 3.55  
CMA 3.73 0.725   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-25 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.09 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
 = 0.05 (p > ) พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสายเรือ แตกต่างกนัส่งผลต่อ 
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั 
 
   สมมติฐานท่ี 2.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั
ประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์กบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทน
เนอร์แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั 
   H1 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทน
เนอร์แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-26  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของการ 
    บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ าแนกตามคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
    เก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ 
 
ประเภทสินค้าทีจ่ะใช้บรรจุในตู้
คอนเทนเนอร์ 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

  SD F p-value 
อาหาร 3.61 0.781 

0.700 
0.459 0.839 

เรซ่ิน 3.64  
เมด็พลาสติก 3.56 0.834   
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 3.51 0.750   
อะไหล่รถยนต ์ 3.69 0.742   
ยางรถยนต ์ 3.73 0.724   
อ่ืน ๆ 3.61 0.960   
รวม 3.60 0.794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-26 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.839 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
 = 0.05 (p > ) พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อน
เทนเนอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั 
 
   สมมติฐานท่ี 2.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั
ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้กบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   H0 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้
แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั 
   H1 : คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้
แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-27  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่างของการ 
    บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ จ าแนกตามประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใช้ 
    ในการบรรจุสินคา้ 
 
ประเภทขนาดตู้คอนเทนเนอร์
ทีใ่ช้ในการบรรจุสินค้า 

การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 

   SD F p-value 
ตูข้นาด 20 ฟุต 3.69 .830 

.743 
3.289 0.038* 

ตูข้นาด 40 ฟุต 3.46  
ตูข้นาด 40 ฟุต High Cube 3.67 .801   
อ่ืน ๆ - -   
รวม 3.60 .794   
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-27 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 p-value = 0.038 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่  = 0.05 (p > ) พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการ
บรรจุสินคา้แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั  
  ดงันั้นจึงตอ้งน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ  0.05 ดงัตารางท่ี 4-28 
 
ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุ 
    สินคา้แตกต่างกนักบั การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
 

ประเภทขนาดตู้คอนเทนเนอร์
ทีใ่ช้ในการบรรจุสินค้า     

ผลต่างของประเภทขนาดตู้คอนเทนเนอร์ทีใ่ช้ในการ
บรรจุสินค้าเฉลีย่ 

ตู้ขนาด 
20 ฟุต 

ตู้ขนาด 
40 ฟุต 

ตู้ขนาด 40 ฟุต 
High cube 

อ่ืน ๆ 

1.  ตูข้นาด 20 ฟุต 
p-prob 

3.54 - 0.237 
(0.026)* 

0.025 
(0.815) 

- 
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ตารางท่ี 4-28  (ต่อ) 
 

ประเภทขนาดตู้คอนเทนเนอร์
ทีใ่ช้ในการบรรจุสินค้า     

ผลต่างของประเภทขนาดตู้คอนเทนเนอร์ทีใ่ช้ในการ
บรรจุสินค้าเฉลีย่ 

ตู้ขนาด 
20 ฟุต 

ตู้ขนาด 
40 ฟุต 

ตู้ขนาด 40 ฟุต 
High cube 

อ่ืน ๆ 

2.  ตูข้นาด 40 ฟุต 
p-prob 

3.36 - - -0.213* 
(0.032) 

- 

3.  ตูข้นาด 40 ฟุต High cube 
p-prob 

3.64 - - - - 

4.  อ่ืน ๆ 
p-prob 

3.59 - - - - 

*p-value ≤ 0.05 
 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุ 
ตูข้นาด 20 ฟุต และ ประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุตูข้นาด 40 ฟุต พบวา่มีค่า 
 p-prob เท่ากบั 0.026 ซ่ึงเท่ากบั  = 0.05 หมายความประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการ
บรรจุตูข้นาด 40 ฟุต มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มากกวา่ ประเภทขนาด 
ตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุตูข้นาด 20 ฟุต โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.237 
  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุ 
ตูข้นาด 40 ฟุต และ ประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุตูข้นาด 40 ฟุต High cube พบวา่
มีค่า p-prob เท่ากบั 0.032 ซ่ึงเท่ากบั   = 0.05 หมายความประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการ
บรรจุตูข้นาด 40 ฟุต High cube มีการรับรู้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ นอ้ยกวา่ 
ประเภทขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุตูข้นาด 40 ฟุต โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.213 
 
  สมมติฐานที ่3 ทดสอบความมีอทิธิพลระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร กับ
การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
   สมมติฐานท่ี 3.1 การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีผลกบั ปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการขององคก์ร 
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   H0 : การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่มีผลกบั ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ
ขององคก์ร 
   H1 : การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีผลกบั ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
ขององคก์ร 
 
ตารางท่ี 4-29  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน    
    (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การบอกต่อของพนกังานขบั 
    รถเทรลเลอร์ ท่ีมีผลกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร 
 
การบอกต่อของพนักงาน
ขับรถเทรลเลอร์ทีม่ีผลกบั
ปัจจัยด้านคุณภาพ
บริการขององค์กร 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t  Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Toler
ance 

VIF 

ค่าคงท่ี 0.333 0.130  2.555 0.011*   
1.  เวลาในการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว 0.163 0.064 0.156 2.554 0.011* 0.265 3.767 
2.  การใหบ้ริการของ
พนกังาน 0.133 0.072 0.132 1.844 0.066* 0.193 5.191 
3.  กระบวนการ
ด าเนินงาน 0.602 0.062 0.563 9.635 0.000* 0.290 3.451 
R 0.808       
R  square 0.653       
Adjusted  R  square 0.650       
Durbin-Watson 2.031       
F  ratio 219.910 (0.000)     
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-29 พบวา่ การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ 
เวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การใหบ้ริการของพนกังาน กระบวนการด าเนินงาน ไม่เกิดปัญหา  
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมี 
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ค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร 
และตวัแปรตาม  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ซ่ึงเท่ากบั 0.808 ดงันั้น การส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการ กบั การกระตุน้การซ้ือบริการสปา มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R square 
เท่ากบั 0.653 หรือ ร้อยละ 65.3 
  การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05  
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รอยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
   สมการ  Multiple linear regression  ดงัน้ี 
   Unstandardized   ŷ  =  0.333 + 0.163 (X1) + 0.133 (X2) + 0.602 (X3)  
   เม่ือ ŷ   =  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     X1  =  ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
     X2  =  ปัจจยัการใหบ้ริการของพนกังาน 
     X3  =  ปัจจยักระบวนการด าเนินงาน 
  จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ ถา้ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพิ่มข้ึน 
1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.163 หน่วย ถา้ปัจจยัการ
ใหบ้ริการของพนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 
0.133 หน่วย ถา้ปัจจยักระบวนการด าเนินงานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.602 หน่วย  
   Standardized   ŷ  =  0.156 (X1) + 0.132 (X2) + 0.563 (X3)  
   เม่ือ ŷ   =  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     X1  =  ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
     X2  =  ปัจจยัการใหบ้ริการของพนกังาน 
     X3  =  ปัจจยักระบวนการด าเนินงาน 
  จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ ถา้ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพิ่มข้ึน  
1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.156 หน่วย ถา้ปัจจยัการ
ใหบ้ริการของพนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 
0.132 หน่วย ถา้ปัจจยักระบวนการด าเนินงานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.563 หน่วย  
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  ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการขององคก์ร มีอิทธิพลกบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
 
  สมมติฐานที ่4 ทดสอบความมีอทิธิพลระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน 
กบัการบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์    
   สมมติฐานท่ี 4.1 การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีผลกบั ปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการของพนกังาน 
   H0 : การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่มีผลกบั ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ
ของพนกังาน 
   H1  : การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีผลกบั ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
ของพนกังาน 
 
ตารางท่ี 4-30  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน    
    (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การบอกต่อของพนกังานขบั 
    รถเทรลเลอร์ ท่ีมีผลกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน 
 

การบอกต่อของพนักงาน
ขับรถเทรลเลอร์ ทีม่ีผล
กบัปัจจัยด้านคุณภาพ
บริการของพนักงาน 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t  Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Toler
ance 

VIF 

ค่าคงท่ี 0.175 0.117  1.498 0.135   
1.  ความพร้อมของ
พนกังาน เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และ
การติดต่อ 0.222 0.071 0.208 3.151 0.002* 0.180 5.554 
2.  ความรู้และทกัษะใน
การใหบ้ริการของ
พนกังาน 0.234 0.072 0.214 3.226 0.001* 0.179 5.602 
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ตารางท่ี 4-30  (ต่อ) 
 

การบอกต่อของ
พนักงานขับรถเทรล
เลอร์ ทีม่ีผลกบัปัจจัย
ด้านคุณภาพบริการ
ของพนักงาน 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t  Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta 
Toler
ance 

VIF 

3.  ความมีอธัยาศยั
ไมตรีของพนกังาน 0.438 0.080 0.420 5.461 0.000* 0.133 7.531 
4.  ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 0.047 0.065 0.047 0.715 0.475 0.181 5.524 
R 0.851       
R  square 0.725       
Adjusted  R  square 0.722       
Durbin-Watson 1.967       
F  ratio 230.383 (0.000)      
*p-value ≤ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4-30 พบวา่ การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ 
เวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การใหบ้ริการของพนกังาน กระบวนการด าเนินงาน ไม่เกิดปัญหา  
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร  มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่า
นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของ
พนกังาน และตวัแปรตาม  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  ซ่ึงเท่ากบั 0.851 ดงันั้น  
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีความสัมพนัธ์
กนั โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.725 หรือ ร้อยละ 72.5 
  การทดสอบค่าสถิติทดสอบ  F  ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  0.05  
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานอยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
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   สมการ  Multiple linear regression  ดงัน้ี 
   Unstandardized   ŷ  =  0.175 + 0.222 (X1) + 0.234 (X2) + 0.438 (X3) + 0.047 (X4)
   เม่ือ ŷ   =  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
      
     X1  =  ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการ 
         ติดต่อ 
     X2  =  ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 
     X3  =  ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
     X4  =  ปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ ถา้ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให ้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์
เพิ่มข้ึน 0.222 หน่วย ถา้ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท า
ให ้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.234 หน่วย ถา้ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให ้การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.438 หน่วย 
และถา้ปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให ้การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.047 หน่วย 
   Standardized   ŷ  =  0.208 (X1) + 0.214 (X2) + 0.420 (X3) + 0.047 (X4) 
   เม่ือ ŷ   =  การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
     X1  =  ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการ 
         ติดต่อ 
     X2  =  ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 
     X3  =  ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
     X4  =  ปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  จากสมการขา้งตน้สามารถพยากรณ์ไดว้า่ ถา้ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์
เพิ่มข้ึน 0.208 หน่วย ถา้ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท า
ใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.214 หน่วย ถา้ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.420 หน่วย ถา้
ปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหก้ารบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์เพิ่มข้ึน 0.047 หน่วย 
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  ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการของพนกังาน มีอิทธิพลกบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการบอกต่อของพนักงานขบัรถเทรลเลอร์ 
 
ตารางท่ี 4-31  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐาน การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นเพศ

แตกต่างกนัส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรล
เลอร์ ไม่แตกต่างกนั 

0.082 ยอมรับ H0 

1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นอายุ
แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ แตกต่างกนั 

0.023* ปฏิเสธ H0 

1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นระดบั
การศึกษาต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั 

0.121 ยอมรับ H0 

1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้น
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 

0.006* ปฏิเสธ H0 

1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้น
ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ 
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 

0.006* ปฏิเสธ H0 

2.1 คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสายเรือ 
แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรล
เลอร์ไม่แตกต่างกนั 

0.09 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-31  (ต่อ) 
  

สมมติฐาน การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ Sig. ผลการ
ทดสอบ 

2.2 คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะ
ใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 

0.839 ยอมรับ H0 

2.3 คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์
ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้แตกต่างกนั ส่งผลต่อ การบอกต่อ
ของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 

0.038* ปฏิเสธ H0 

3.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รแตกต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
แตกต่างกนั 

0.000* ปฏิเสธ H0 

4.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานแตกต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ 
แตกต่างกนั 

0.000* ปฏิเสธ H0 

 



 
 

 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ ของ  
บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  
โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 355 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการ
วเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์
ขอ้มูล และแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ กลุ่ม
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ บริษทั เอม็ พี เจ ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั รวม
ทั้งส้ิน 355 คน ดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey research method) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินการวจิยั โดยมีรายเอียด 
ในเร่ืองการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร การสุ่มตวัอยา่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัท าและการ
วเิคราะห์ขอ้มูล จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความ
แตกต่างแบบ One-way ANOVA รวมทั้งการวเิคราะห์ความถดถอยของตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป 
Multiple regression 
 ผูว้จิยัตอบตามวตัถุประสงคด์า้น 
 1.  เพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์, 
คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ, ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร, ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของ
พนกังาน และการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ (Word of mouth) 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 

3.  เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั การบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 

4.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์ 

5.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลการบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ 
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สรุปผลการวจิัย 
 1.  สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วน
บุคคลของพนักงานขับรถเทรลเลอร์, คุณลกัษณะของผู้ให้บริการ, ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของ
องค์กร, ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน และการบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
(Word of mouth) 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 94.4  
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายมีุช่วง 26-35 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 39.7 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงระดบัการศึกษาต ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 
มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 60.3   
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  
มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 46.8  
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ มีประสบการณ์ 8 ปี
ข้ึนไปมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 30.1  
 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เขา้มารับบริการประเภทสายเรือ OOCL มากท่ีสุด 
เป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 56.9  
 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เขา้มารับบริการในส่วนของประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุ
ตูค้อนเทนเนอร์ ประเภทสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า มากท่ีสุดเป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 23.9  
 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เขา้มารับบริการขนาดตูค้อนเทนเนอร์ 40 ฟุต  
High cube มากท่ีสุดเป็นอบัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 36.6 
 จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นเวลาในการ
ใหบ้ริการ พบวา่โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.858 
คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รท่ีผูม้าใช้
บริการรับรู้ อนัดบัแรกคือดา้นเอกสารขาเขา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.61 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี
สองคือดา้นเอกสารขาออก มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือดา้นการ
ปฏิบติัการภายในลานตู ้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.54 และอนัดบัท่ีส่ี คือดา้นการติดต่อประสานงานกบั
พนกังาน CS และดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังานแคชเชียร์ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากนั อยูท่ี่ 3.52 
อยูใ่นระดบัมาก  
 จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังานพบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.880 คือ
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รท่ีผูม้าใชบ้ริการ
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รับรู้ อนัดบัแรกคือพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดีมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี
สองคือพนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.70 อยูใ่น 
ระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือพนกังานมีความกระตือรือร้นในการท างาน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยู่
ในระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ีคือพนกังานเอาใจใส่ติดตามงานใหลู้กคา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยู่
ในระดบัมาก  
  จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร ดา้นกระบวนการ
ด าเนินงานพบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.839 
คือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รท่ีผูม้าใช้
บริการรับรู้ อนัดบัแรกคือ บริษทัสามารถจดัท าเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.77  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือบริษทัสามารถจดัการรับและจ่ายเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.75 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวม มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีส่ีคือความคุม้ค่าโดยรวมท่ีไดก้ารรับบริการ มีค่าเฉล่ีย   
เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีหา้คือบริษทัสามารถแกปั้ญหาเวลาท่ีตูค้อนเทนเนอร์มี
ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.55 อยูใ่นระดบัมาก  
  จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความพร้อมของ
พนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อ ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.814 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจบัยกตูค้อนเทนเนอร์มีความพร้อมในการใชง้าน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 
3.67 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือปัญหาในการติดต่อประสานงานระหวา่งผูม้ารับบริการและ
พนกังาน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือพนกังานมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก  
  จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความรู้และทกัษะ
ในการใหบ้ริการของพนกังาน ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.69 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.802 คืออยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือพนกังานมีความรู้ และ
ทกัษะ ในการตรวจเอกสาร คียข์อ้มูล มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ
พนกังานมีความรู้ และทกัษะมรการตรวจสอบสภาพตู ้มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.71 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัท่ีสามคือพนกังานมีความรู้ และทกัษะในการเลือกตูใ้หเ้หมาะสมกบัสภาพสินคา้ มีค่าเฉล่ีย 
  เท่ากบั 3.70 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีส่ีคือพนกังานมีความรู้ และทกัษะในการส่ือสารกบั
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.59 อยูใ่นระดบัมาก 
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  จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความมีอธัยาศยั
ไมตรีของพนกังาน ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.62 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.854 คือ
อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสาร
ขาออก มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.66 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานท าเอกสารขาเขา้ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.64 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสามคือความมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน CS มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.63 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีส่ีคือความมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังานแคชเชียร์ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีหา้คือ
ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการในลานตู ้มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.58 อยูใ่นระดบั
มาก ตามล าดบั 

  จากตารางการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน ดา้นความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.852  คืออยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรกคือความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการดา้นเอกสาร มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.65 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือความสะดวก
รวดเร็วโดยรวม มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.60 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นการรับตูค้อนเทนเนอร์ภายในลาน มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 3.58 อยูใ่น
ระดบัมาก ตามล าดบั 
  จากตารางเก่ียวกบัการบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ มีแนวโนม้บอกต่อ มีค่าเฉล่ีย   เท่ากบั 
3.60 อยูใ่นระดบัมาก 
  2.  สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานขับรถเทรล
เลอร์แตกต่างกนั การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั  
 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์กบั 
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
 ดา้นเพศ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นเพศแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ไม่แตกต่างกนั  
 ดา้นอาย ุพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นอายแุตกต่างกนั ส่งผล
ต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั  
 ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นระดบั
การศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั  
 ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ดา้นรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกนั ส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั  



79 

 ดา้นประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์ดา้นประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 3. สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณลกัษณะของผู้ให้บริการแตกต่างกนั 
การบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์แตกต่างกัน  
 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการกบัการบอกต่อของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์  
 ดา้นประเภทสายเรือ พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประเภทสายเรือแตกต่าง
กนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั  
 ดา้นประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ
เก่ียวกบัประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไม่แตกต่างกนั  
 ดา้นขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้ พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ
เก่ียวกบัขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ แตกต่างกนั 
 4. สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร มี
อทิธิพลการบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รกบัการบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รกบัการบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 65.3 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียงตามล าดบัจากมากท่ีสุด
ไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยักระบวนการด าเนินงาน ปัจจยัเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และปัจจยัการ
ใหบ้ริการของพนกังาน 
 5. สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน มี
อทิธิพลการบอกต่อของพนักงานขับรถเทรลเลอร์ 
 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานกบัการบอกต่อของ
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานกบัการบอกต่อของพนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์ มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 72.5 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียงตามล าดบัจากมากท่ีสุด
ไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ปัจจยัความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ
ของพนกังาน ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ และการติดต่อ และปัจจยั
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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การอภิปรายผล 
  สมมติฐานที ่1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์กบัการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบั
รถเทรลเลอร์ดา้นอายุ ดา้นรายไดต่้อเดือน ดา้นประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 
ส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั กล่าวคือ อาย ุและประสบการณ์ใน
การขบัรถเทรลเลอร์ มีผลต่อการบอกต่อ เน่ืองมาจากผา่นการใชบ้ริการมาหลายบริษทั จึงสามารถ
เปรียบเทียบการใชบ้ริการไดเ้ยอะกวา่พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ท่ีอายนุอ้ย และมีประสบการณ์ใน
การขบัรถเทรลเลอร์มานอ้ยกวา่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ริชา มูลศรี (2556) ท่ีกล่าวไวว้า่ ระยะเวลาในการ
เร่ิมใชบ้ริการจนถึงปัจจุบนั มีผลใหลู้กคา้จะตดัสินใจเลือกการใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบั 
ปณิศา มีจินดา (2553) ท่ีไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ การส่ือสารโดยการบอกต่อภายในกลุ่ม จะเป็น
ขอ้มูลหรือบทสนทนาท่ีไม่มีอคติ และไม่เป็นทางการจากคนใดคนหน่ึงซ่ึงมีประสบการณ์ในการใช้
ผลิตภณัฑ/์บริการ เช่น เพื่อน ครอบครัว หรือท่ีปรึกษา จากค าจ ากดัความของการส่ือสารโดยการ
บอกต่อน้ี จะเห็นไดว้า่เป็นการส่ือสารกนัระหวา่งสมาชิกภายในกลุ่ม ซ่ึงเป็นกลุ่มปฐมภูมิท่ีมีความ
สนิทสนมกนั ดงันั้นค าพูดของสมาชิกหรือบุคคลภายในกลุ่มจึงมีอิทธิพลและอ านาจ เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคนั้นจะใหค้วามส าคญักบับุคคลท่ีมีความสนิทกนั เช่น เพื่อนและญาติวา่เป็นแหล่งขอ้มูลท่ี
เช่ือถือและไวใ้จได ้มากกวา่แหล่งขอ้มูลทางการคา้ ยิง่ไปกวา่นั้นขอ้มูลจากแหล่งอา้งอิง และกลุ่ม
ครอบครัวจะสามารถลดความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือได ้ 
 สมมติฐานที ่2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการกบัการบอกต่อ
ของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ ดา้นประเภทสายเรือ พบวา่ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัดา้น
ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้แตกต่างกนัส่งผลต่อ การบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนั เน่ืองจากพนกังานขบัรถเทรลเลอร์รับรู้ในส่วนของขนาดตูค้อนเทนเนอร์
มากกวา่ส่ิงอ่ืน เพราะ เป็นขอ้มูลหลกัท่ีลูกคา้ปลายทางและคนจ่ายงานใหข้อ้มูลมา เพื่อน าขอ้มูลน้ี
ไปใหก้ลบัทางองคก์รหรือลานตูใ้นการรับบริการ และเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัมากเพราะเป็นขอ้มูลท่ีใช้
อา้งอิงในทุกกลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้งกนัตั้งแต่สายเรือ (เจา้ของตู)้, ลานตู ้(ผูใ้หบ้ริการรับฝากตู ้ 
และซ่อมตู)้, ขนส่ง (รถเทรลเลอร์) และลูกคา้ (ผูท่ี้ท  าการบรรจุสินคา้เพื่อท าการส่งออกไปยงั
ต่างประเทศ) ดงันั้นทางองคก์รหรือบริษทั เอม็ พี เจ  ดีสทริบิวชัน่ เซ็นเตอร์ จ  ากดั จึงใหค้วามส าคญั
กบัขอ้มูลขนาดตูค้อนเทนเนอร์เป็นอยา่งมาก เพราะ เป็นขอ้มูลท่ีใชเ้ช่ือมต่อกบัทุกหน่วยงาน  
จนน ามาตั้งเป็นพนัธกิจและเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัผลการด าเนินงานในดา้นเวลาในการใหบ้ริการ (ดา้น 
Truck turn around time) ผลการปฏิบติัการท างาน เพื่อใชว้ดัการใหบ้ริการวา่มีคุณภาพหรือไม่ 
กล่าวคือ ยิง่พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไดรั้บการบริการชา้มากเท่าไร จะส่งผลต่อการบอกต่อของ
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พนกังานขบัรถเทรลเลอร์นอ้ยผกผนัตามกนั จึงจ าเป็นตอ้งน ามาก าหนดเป็นตวัช้ีวดั หรือ KPI 
สอดคลอ้งกบันพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร (2558) ท่ีกล่าววา่ การก าหนดขั้นตอนการบริการ และ
องคป์ระกอบในการด าเนินธุรกิจบริการ เม่ือไดท้  าการวางแผนการใชท้รัพยากร วตัถุดิบ บุคคล 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สถานท่ี ตามขอ้ท่ี 1 กระบวนการวางแผนและควบคุม แลว้ ธุรกิจควรก าหนด
องคป์ระกอบเพื่อการด าเนินงานอยา่งชดัเจน วธีิในการควบคุมการท างานแต่ละแผนกและ
กระบวนการต่าง ๆ โดยอาจก าหนดเป็นตวัช้ีวดั (KPI: Key Performance Insicator) เพื่อประเมินผล
การด าเนินงาน มีวธีิการจดัการท่ีเหมาะสม โดยในขั้นตอนน้ีควรก าหนดขอบข่ายหนา้ท่ีของแต่ละ
แผนกโดยละเอียด รวมถึงมีการวเิคราะห์ วางแผน เพื่อก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบของบุคลากร
แต่ละคน  
 นอกจากขอ้มูลขา้งตน้แลว้ ในส่วนของขนส่ง ซ่ึงมีพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เป็น 
ตวัขบัเคล่ือนยงัมีอ านาจในการต่อรอง หรือเจรจา กบัทางลูกคา้เวลาท่ีมีการซ้ือค่าระวางสินคา้กบั
ทางสายเรือหรือเจา้ของตูค้อนเทนเนอร์ วา่ขอใหม้ารับตูค้อนเทนเนอร์ท่ีองคก์รหรือลานไหน  
ท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็วกวา่ เพื่อจะไดล้ดการรอคอยตูค้อนเทนเนอร์ท่ีลูกคา้ตอ้งการจะรีบมาบรรจุ
สินคา้เพื่อส่งออก ดงันั้นยิง่องคก์รไหนหรือลานไหนใหบ้ริการไดเ้ร็ว ก็จะส่งผลใหผู้ท่ี้จะมาใช้
บริการอยากมาใชบ้ริการมากข้ึนจนเกิดการบอกต่อ ซ่ึงจะส่งผลดีกบัองคก์รหรือลานตูน้ั้นๆ ท่ีจะได้
รายไดจ้ากค่าบริการมากข้ึนนัน่เอง สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Zeithaml et al. (1996 อา้งถึงใน 
กาญจนามาส ช านาญกิจ, 2555) ไดศึ้กษาเร่ืองการส่ือสารแบบปากต่อปาก โดยวดั WOM จากการ
พิจารณาการพูดในเชิงบวกเก่ียวกบับริษทักบับริษทัอ่ืน หรือบริษทักบับุคคลอ่ืน แนะน าบริษทัให้
คนอ่ืนท่ีตอ้งการค าแนะน า สนบัสนุนเพื่อหรือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการท าธุรกิจกบับริษทั 
 สมมติฐานที ่3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รกบั
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์รกบัการบอก
ต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 65.3 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียงตาม 
ล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยักระบวนการด าเนินงาน ปัจจยัเวลาในการให้บริการท่ี
รวดเร็ว และปัจจยัการใหบ้ริการของพนกังาน สอดคลอ้งกบัวจิิตรา บนัเทิง (2554) ไดก้ล่าววา่ 
บริษทัท่ีจะประสบความส าเร็จเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตอ้งมีการวดัคุณภาพบริการ ในส่วนของ
การติดต่อส่ือสาร ความถูกตอ้ง การใชเ้วลา การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัจาก
ลูกคา้ มีระบบและกลไกการสอบขอ้มูลยอ้นกลบั เม่ือเกิดปัญหาเพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ีแทจ้ริงท่ี
ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจในดา้นต่าง ๆ และสอดคลอ้งกบัวรีะพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์ (2542  
อา้งถึงใน วจิิตรา บรรเทิง, 2554) ท่ีกล่าววา่ คุณสมบติัท่ีคลา้ยคลึงกนัของบริษทัท่ีมีช่ือเสียงดา้น
บริการตอ้งมีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั และพบวา่
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สอดคลอ้งกบัMillet (1954 อา้งถึงใน ริชา มูลศรี, 2556) ท่ีกล่าววา่แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบั
การใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้
เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบักาญจนา
มาส ช านาญกิจ (2555) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ กลยทุธ์ทางการตลาดอยา่งหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ ท่ี
กระตุน้ใหบุ้คคลมีการส่งต่อข่าวสารไปใหค้นอ่ืนโดยการบอกต่อกนัไปเร่ือย ๆ ท าใหเ้ป็นการสร้าง
ประสิทธิภาพในการกระจายข่าวสาร และเร่ืองราวไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัGremler and 
Brown (1996 อา้งถึงใน กาญจนามาส ช านาญกิจ, 2555) ไดศึ้กษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีบอกคนอ่ืนดว้ย 
WOM เชิงบวกจะกลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี ดงันั้น WOM จะมีประโยชน์ในการรักษาลูกคา้
เท่ากบัการหาลูกคา้ใหม่ดว้ย 
  สมมติฐานที ่4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานกบั
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังานกบัการบอก
ต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 72.5 ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเรียง
ตามล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ปัจจยัความรู้และ
ทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ปัจจยัความพร้อมของพนกังาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ 
และการติดต่อ และปัจจยัความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบั นพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร 
(2558) ท่ีกล่าววา่ ธุรกิจบริการ ส่ิงท่ีส าคญัคือพนกังาน เพราะ เป็นผูท่ี้ใหบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็น
ปัจจยัส าคญัต่อคุณภาพงานบริการท่ีเป็นส่วนส าคญัใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ ดงันั้นพนกังานจึง
ตอ้งสร้างความมัน่ใจวา่สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เน่ืองจากถา้ลูกคา้ไดรั้บ
บริการท่ีไม่ดีแลว้เกิดการฝังใจ เม่ือองคก์รมีผลประโยชน์ใหม่ๆใหลู้กคา้ ลูกคา้ก็จะมองขา้มไป
เพราะเกิดความฝังใจท่ีไม่ดีต่อพนกังาน ส่งผลใหม้องภาพลกัษณ์องคก์รไม่ดีตาม ถึงแมว้า่
ผลประโยชน์ท่ีทางองคก์รเสนอไปนั้นจะดีมากเพียงใดลูกคา้ก็จะไม่สนใจ ดงันั้นการมี 
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังานต่อลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการนั้นเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ส าหรับองคก์ร
หรือธุรกิจการบริการ  องคก์รจึงควรมีการรักษาและปรับปรุงคุณภาพ และการปฏิบติังานของ
พนกังานบริการ และการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ เพราะงานบริการเป็นงาน
ท่ีจะตอ้งมีความใกลชิ้ดกบัลูกคา้มาก ดงันั้นหากสร้างความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัลูกคา้จะเพิ่มคุณภาพ
งานบริการทั้งดา้นความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการมากข้ึน และความ
สุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการตอ้งการแสดงความสุภาพต่อลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้มี
ประสบการณ์ท่ีดี และไดรั้บบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ดว้ยการตอ้นรับลูกคา้ท่ีเหมาะสม  
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ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพและการแต่งตวัท่ีดี ท าใหลู้กคา้รู้สึกมีเกียรติและเป็นคนส าคญั ซ่ึงยงั
สอดคลอ้งกบัริชา มูลศรี (2556) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการของพนกังานยงัมีส่วนช่วยในการดึงดูด
ลูกคา้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการไดอี้ก เน่ืองจากธรรมชาติของงานในดา้นการบริการอยูท่ี่ฝ่ายบริการ ท่ี
ลูกคา้สามารถรับรู้ได ้และตอ้งท าการติดต่อประสานงานดว้ย ดงันั้นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการส่วน
ใหญ่ จึงตระหนกัไดว้า่ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพของพนกังานเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีช่วย
ใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอยา่งราบร่ืน และสามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ  าเป็นออกไปได ้
   

ข้อเสนอแนะ 
 1.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
ดา้นอายแุตกต่างกนั อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 57 ท าใหเ้ราทราบวา่ อายมีุความส าคญัส่งผลต่อการบอกต่อ
ของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั แสดงวา่อายมีุส่วนส าคญัเป็นอยา่งมากในการรับรู้และ
บอกต่อ โดยเฉพาะคนท่ีอายุมาก เพราะ ผา่นการเขา้รับบริการในองคก์รท่ีต่างกนัมามากกวา่คนท่ี
อายนุอ้ย ทางองคก์รจึงควรเพิ่มการอบรมใหพ้นกังานในองคมี์ทกัษะในการติดต่อส่ือสาร และ
ประสานงานกบัผูม้าใชบ้ริการ หรือ พนกังานขบัรถเทรลเลอร์ใหเ้หมาะสมกบัช่วงอายนุั้น ๆ เช่น 
คนท่ีมีอายมุาก การไดย้นิอาจจะไม่ค่อยชดัเจน และคิดวา่ตวัเองอาวโุสกวา่ ดงันั้นองคก์รจะตอ้ง
อธิบายใหพ้นกังานเขา้ใจวา่จะหาวธีิการติดต่อส่ือสารอยา่งไรใหเ้กิดความชดัเจน เพื่อไม่ใหเ้กิดการ
คลาดเคล่ือนในการส่ือสารจนส่งผลใหเ้ขา้ใจไปเองแลว้เกิดความรู้สึกไม่ดีกบัทางองคก์ร รวมทั้ง
อธัยาศยัไมตรีท่ีจะตอ้งรู้จกักาลเทศะ น ้าเสียงในการพูด เอาใจใส่ใหม้ากยิง่ข้ึน ใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการ
เกิดความประทบัใจ 
 2.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
ดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนั 
อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 59 จะเห็นวา่รายไดมี้ผล เพราะ บ่งบอกถึงการท างานท่ีมากกวา่คนอ่ืน พนกังาน
ขบัรถเทรลเลอร์นั้นรายไดม้าจากค่าเท่ียวในการขนส่ง ซ่ึงสัมพนัธ์กบัการท่ีตอ้งเขา้มารับบริการไม่
วา่จะเป็นท่ีองคก์ร หรือต่างองคก์ร ดงันั้น องคก์รจะตอ้งพฒันาตวัเอง เพื่อใหส้ามารถอยูร่อดในการ
แข่งขนัในตลาด ซ่ึงตอนน้ีการแข่งขนัสูงมาก เน่ืองจากมาจากผลของเศรษฐกิจท่ีทุกฝ่ายตอ้งการลด
ค่าใชจ่้าย แต่ไดรั้บบริการท่ีมากมากกวา่เดิม ดงันั้นองคก์รจะตอ้งหาวธีิท่ีจะท าใหผู้ท่ี้มารับบริการ 
หรือพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เกิดความพึงพอใจสูงสุดจนเกิดการบอกต่อ เพราะ การบอกต่อนั้น
เป็นวธีิการโฆษณาท่ีไม่มีค่าใชจ่้าย และไดผ้ลมากท่ีสุด และเป็นวธีิท่ีเหมาะสมกบัองคก์รท่ีตอ้งลด
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ค่าใชจ่้าย โดยตอ้งเร่ิมจากจุดท่ีพนกังานขบัรถเทรลเลอร์เกิดการรับรู้ไดก่้อน คือ พนกังานของ
องคก์ร  
 3.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์  
ดา้นประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์แตกต่างกนัส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนั อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 61 สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะขอ้ท่ี 1 กล่าวคือ ยิง่ 
มีประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์มากข้ึนเท่าใด ก็จะสัมผสัการท างานของแต่ละองคก์รมา
หลากหลายมากข้ึน ก็จะเกิดการเปรียบเทียบท่ีหลากหลายมากข้ึน ผูท่ี้ไดรั้บฟังจากการบอกต่อ ก็จะ
เกิดความเช่ือถือมากยิง่ข้ึน เพราะ เห็นวา่มีประสบการณ์มามากกวา่ ดงันั้น องคก์รควรใหค้วาม
สนใจกบัคนท่ีมีอายมุากเป็นพิเศษ ใหป้ระทบัในและเกิดการบอกต่อ 
 4.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขนาด 
ตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้แตกต่างกนั ส่งผลต่อการบอกต่อของพนกังานขบั 
รถเทรลเลอร์แตกต่างกนั อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 65 จะเห็นวา่ขนาดตูค้อนเทนเนอร์มีความส าคญั เพราะ 
ผูท่ี้มารับบริการรับรู้การเขา้มารับบริการท่ีขนาดตูค้อนเทนเนอร์มากกวา่อยา่งอ่ืน เป็นส่ิงท่ีไดรั้บ
ค าสั่งใหม้ารับ ซ่ึงจากผลวจิยั ส่วนท่ีเกิดการบอกต่อมากท่ีสุดคือ ขนาดตูต้คอนเทนเนอร์ 20 ฟุต ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการท างานของบริษทัในท่ีมีการเก็บบนัทึกไว ้ดงันั้นทางองคก์รตอ้งท าการพฒันา
ในจุดน้ีโดยการเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วมากข้ึน คุณภาพของตูค้อนเทนเนอร์ให้
มีคุณภาพท่ีเหมาะสมกบัปริมาณท่ีพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ท่ีจะเขา้มารับบริการ เพื่อลดการรอคอย
ของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ การวนเปล่ียนตูค้อนเทนเนอร์ท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก
ท่ีสุดของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ เพราะ รายไดข้องพนกังานขบัรถเทรลเลอร์มาจากค่าเท่ียว จึง
ตอ้งการรับบริการให้รวดเร็วเพื่อท ารอบใหม้ากข้ึน 
 5.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร มีอิทธิพลกบั
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ  65.3 อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 67 
ท าใหเ้ราทราบวา่ปัจจุบนับริษทัมีคุณภาพในการบริการขององคก์รดีอยูแ่ลว้ ทั้งในส่วนของภาพรวม
ของการท างานของบริษทั ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และความคุม้ค่าโดยรวมท่ีไดรั้บบริการ  
ผูท่ี้มารับบริการหรือพนกังานขบัรถเทรลเลอร์มีความพึงพอใจในระดบัมาก แสดงวา่พนกังานขบัรถ
เทรลเลอร์เห็นวา่การเก็บค่าใชจ่้ายในการบริการ คุม้ค่ากบัการไดรั้บการบริการจนเกิดความพึงพอใจ
และการบอกต่อ ซ่ึงองคก์รจะเห็นแลว้วา่น่ีเป็นจุดแขง็จุดหน่ึง แต่ตอ้งท าการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
โดยอาจจะเพิ่มการบริการในส่วนอ่ืนเขา้ไปเพิ่มเติม เช่น ช่องทางในการติดต่อส่ือสารท่ีสามารถให้
พนกังานขบัรถเทรลเลอร์แจง้เขา้มาไดก่้อนวา่ตอ้งการรับตูค้อนเทนเนอร์แบบไหน เพื่อใหท้าง
องคก์รจดัเตรียมไวใ้หก่้อนจะเขา้มารับบริการจริง เพื่อลดความเสียเวลาในการรอคอย  
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 6.  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน มีอิทธิพลกบั
การบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 72.5 อา้งอิงบทท่ี 4 หนา้ 70 ท า
ใหเ้ราทราบวา่ปัจจุบนั บริษทัมีคุณภาพในการบริการดีอยูแ่ลว้ในระดบัมาก ดงันั้นถึงแมผ้ลท่ีไดท้  า
การวจิยัออกมานั้นจะอยูใ่นระดบัท่ีดีแลว้ แต่ก็ยงัคงตอ้งรักษามาตรฐานการบริการ และพฒันาให้
มากข้ึน เพื่อไม่ใหเ้กิดการชะล่าใจและหยดุน่ิง สามารถท าการแข่งขนัท าบริษทัอ่ืนไดอี้กต่อไป 
โดยเฉพาะการพฒันาดา้นบุคลากรตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ใหมี้ความรู้ความสามารถ และใจ
ในการรักบริการ การพูดจา ส่ือสาร เพราะ คุณภาพการบริการของพนกังานเป็นปัจจยัท่ีส าคญัมาก
ในการใหเ้กิดการบอกต่อ  
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป  

 1.  ก่อนท่ีจะท าการวิจยัในคร้ังต่อไป ควรน าผลการวจิยัคร้ังน้ีไปปรับปรุง พฒันา และใช้
งานจริงภายในองคก์ร เพื่อเปรียบเทียบผลวา่หลงัการปรับปรุงการใหบ้ริการแลว้เป็นเช่นไร เช่น
ปรับปรุงใหมี้การอบรมดา้นการส่ือสาร ประสานงาน อธัยาศยัไมตรีของพนกังานแลว้นัน่ สามารถ
เพิ่มการบอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ไดห้รือไม่ หรือตอ้งปรับปรุงตรงส่วนไหนเพิ่มเติม
เพื่อจะไดน้ าไปวเิคราะห์แลว้ท าการวจิยัใหม่ เพื่อใหเ้ป็นประโยชน์แก่บริษทัท่ีจะน าผลวจิยัไปใช้
พฒันาองคก์รไดอ้ยา่งสูงสุด และเกิดการใหคุ้ณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด 
 2.  ควรท าการศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค ปละเหตุผลท่ีท าใหลู้กคา้ไม่เกิดการบอกต่อ วา่
เกิดมาจากการไดรั้บบริการท่ีไม่พึงพอใจท่ีจุดไหน และส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บมากท่ีสุดจากการ
บริการ โดยเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมในส่วนของการสัมภาษณ์กลุ่มสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อใหส้ามารถเก็บ
ขอ้มูลไดค้รบถว้นในทุกดา้นและสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลนั้นไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงพฒันาใหบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุดและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการใหม้าก
ท่ีสุด 
 3.  ควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปดว้ย เพื่อศึกษาและวเิคราะห์ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
หรือพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ใหเ้ขา้ใจถ่องแทถึ้งสาเหตุ ความสัมพนัธ์ และส่ิงท่ีมีอิทธิพล ต่อการ
บอกต่อของพนกังานขบัรถเทรลเลอร์ เพื่อน าไปปรับปรุง และพฒันาทั้งในส่วนขององคก์ร และ
พนกังานในองคก์ร เพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีดีข้ึน และเป็นประโยชน์กบับริษทัสูงสุด 
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ภาคผนวก ก 
ผลการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งค่า (IOC)



 
 

 
 

ผลการวเิคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ของ บริษัท เอม็ พ ีเจ ดีสทริบิวช่ัน เซ็นเตอร์ จ ากัด 

 
 แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดส่้ง
แบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญดงัรายนามต่อไป  
 1.  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ    อาจารยป์ระจ า วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  
        มหาวทิยาลยับูรพา  

2.  ดร.ภทัรี ฟรีสตดั  อาจารยป์ระจ า วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

    มหาวทิยาลยับูรพา  

3.  ดร.สาวติรี บิณฑสันต์  อาจารยป์ระจ า วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

    มหาวทิยาลยับูรพา  

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 (กลัยา วา

นิชยบ์ญัชา, 2550, หนา้ 150)  ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง(Validity) ของ

แบบสอบถามดงัน้ี 

-1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 
ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

1.   เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.   อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3.   ระดบัการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4.   รายไดร้วมต่อเดือน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
5.  ประสบการณ์ในการ 
     ขบัรถเทรลเลอร์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามดา้นคุณลกัษณะของผูม้าใชบ้ริการ 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

1.  ประเภทสายเรือ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  ประเภทสินคา้ท่ีจะใช ้ 
      บรรจุใน 
      ตูค้อนเทนเนอร์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ี 
     ใชใ้นการบรรจุสินคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนท่ี 3  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

เวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว  
1.  ดา้นเอกสารขาเขา้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  ดา้นเอกสารขาออก 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3.  ดา้นการปฏิบติัการ 
     ภายในลานตู ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  ดา้นการติดต่อ    
     ประสานงานกบัพนกังาน  
     CS 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  ดา้นการติดต่อ 
     ประสานงานกบั 
     พนกังานแคชเชียร์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

 การให้บริการของพนักงาน      
6.  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 
7.  พนกังานมีความกระตือรือร้น 
     ในการท างาน 

1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

8.  พนกังานมีทกัษะในการ 
     ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

9.  พนกังานเอาใจใส่ติดตามงาน 
     ใหลู้กคา้ 

1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

กระบวนการด าเนินงาน       
10.  บริษทัสามารถจดัท า 
       เอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

11.  บริษทัสามารถจดัการรับ 
       และจ่ายเงินไดอ้ยา่ง 
       ถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

12.  บริษทัสามารถแกปั้ญหา 
       เวลาท่ีตูค้อนเทนเนอร์มี 
       ปัญหาไดอ้ยา่งรวมเร็ว  
       และเหมาะสม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

13.  ความพึงพอใจในการ  
       ใหบ้ริการโดยรวม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

14.  ความคุม้ค่าโดยรวมท่ีได ้
       การรับบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 4  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

ความพร้อมของพนักงาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ อุปกรณ์ และการติดต่อ 
1.  พนกังานมีความพร้อมใน 
     การใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้น 
     การจบัยกตูค้อนเทนเนอร์มี 
     ความพร้อมในการใชง้าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  ไม่มีปัญหาในการติดต่อ 
      ประสานงานระหวา่งผูม้า 
      รับบริการและพนกังาน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนักงาน 
4.  พนกังานมีความรู้ และ 
     ทกัษะ ในการตรวจเอกสาร  
      คียข์อ้มูล 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  พนกังานมีความรู้ และ    
     ทกัษะในการเลือกตูใ้ห้ 
     เหมาะสมกบัสภาพสินคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6.  พนกังานมีความรู้ และ 
     ทกัษะในการตรวจสอบ 
     สภาพตู ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

7.  พนกังานมีความรู้ และ 
     ทกัษะในการส่ือสารกบั 
     ลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความมีอธัยาศัยไมตรีของพนักงาน 
8.  ความมีอธัยาศยัไมตรีของ 
     พนกังานท าเอกสารขาเขา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 4  (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

9.  ความมีอธัยาศยัไมตรีของ 
     พนกังานท าเอกสารขาออก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

10. ความมีอธัยาศยัไมตรีของ 
      พนกังาน CS 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

11.  ความมีอธัยาศยัไมตรีของ 
       พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 
       ในลานตู ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

12.  ความมีอธัยาศยัไมตรีของ 
       พนกังานแคชเชียร์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

     

13.  ความสะดวกรวดเร็วในการ 
      ใหบ้ริการดา้นเอกสาร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

14.  ความสะดวกรวดเร็วในการ 
      ใหบ้ริการดา้นการรับ 
      ตูค้อนเทนเนอร์ภายในลาน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

15.  ความสะดวกรวดเร็ว 
      โดยรวม 

1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 5  การบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ 
 

ข้อค าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   
ดร.ธีทตั  
ตรีศิริโชติ 

ดร.ภัทรี 
ฟรีสตัด 

ดร.สาวติรี  
บิณฑสันต์ 

ผล 
ICO 

แปลผล 

การบอกต่อผู้มาใช้บริการ 
1.  ท่านมีแนวโนม้บอกต่อใน 
     การมาใชบ้ริการมากนอ้ยระดบั 
     ใด 

1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามในการวจิยั



 
 

 
 

แบบสอบถามการวจิยั 
 

เร่ือง มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ของ บริษทั เอม็ พ ีเจ ดสีทริบวิช่ัน  

เซ็นเตอร์ จ ากดั 

ค าช้ีแจง 

  แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการท าวจิยั
ของนิสิตปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ซ่ึง
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 สอบถามสถานภาพส่วนบุคคล จ านวน 4 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 2 สอบถามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 3 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร จ านวน 14 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 4 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน จ านวน 15 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 5 การบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 1 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 6 ขอ้คิดเห็น / ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

  ผูว้จิยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ผูต้อบแบบสอบถามโปรดเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ี
ก าหนด และท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริง และตรงกบัความรู้สึก / 
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 1 สอบถามสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

  1) ชาย       2) หญิง 
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2. อาย ุ

  1) 18-25 ปี   2) 26-35 ปี   3) 36-45 ปี 

  4) 45 ปีข้ึนไป   

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

  1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3   2) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 6   3) ปริญญาตรี 

  4) สูงกวา่ปริญญาตรี   

4. รายไดต่้อเดือน 

  1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท   2) 10,001-20,000 บาท   2) 20,001-30,000 บาท 

  4) สูงกวา่ 30,000 บาท  

5. ประสบการณ์ในการขบัรถเทรลเลอร์ 

  1) ต ่ากวา่ 1 ปี   2) 1-3 ปี   2) 3-5 ปี 

  4) 5-8 ปี    5) 8 ปีข้ึนไป 

ส่วนที ่2  คุณลกัษณะของผูม้าใชบ้ริการ  

1.  ประเภทสายเรือ 

  1) OOCL   2) IRISL   3) CMA 

2.  ประเภทสินคา้ท่ีจะใชบ้รรจุในตูค้อนเทนเนอร์ 

  1) อาหาร   2) เรซ่ิน   3) เมด็พลาสติก 

  4) เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า   5) อะไหล่รถยนต ์   6) ยางรถยนต ์

  7) อ่ืน ๆ โปรดระบุ...................................................... 
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3.  ขนาดตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้ 

  1) ตูข้นาด 20 ฟุต   2) ตูข้นาด 40 ฟุต  

  3) ตูข้นาด 40 ฟุต High Cube    4) อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................... 

 
ส่วนที ่3 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร 
 

 

ข้อ 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร 

ความคิดเห็น 

5 

มาก
ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน
กลาง 

2 

น้อย 

1 

น้อย
ทีสุ่ด 

เวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว 

1. ดา้นเอกสารขาเขา้      

2. ดา้นเอกสารขาออก      

3. ดา้นการปฏิบติัการภายในลานตู ้      

4. ดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังาน CS      

5. ดา้นการติดต่อประสานงานกบัพนกังานแคชเชียร์      

การให้บริการของพนักงาน 

6. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี      

7. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการท างาน      

8. พนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
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ส่วนที ่3 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการขององคก์ร (ต่อ) 
 

 

ข้อ 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการขององค์กร 

ความคิดเห็น 

5 

มาก
ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน
กลาง 

2 

น้อย 

1 

น้อย
ทีสุ่ด 

การให้บริการของพนักงาน 

9. พนกังานเอาใจใส่ติดตามงานใหลู้กคา้      

กระบวนการด าเนินงาน 

10. บริษทัสามารถจดัท าเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

11. บริษทัสามารถจดัการรับและจ่ายเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

12. บริษทัสามารถแกปั้ญหาเวลาท่ีตูค้อนเทนเนอร์มี
ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเหมาะสม 

     

13. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวม      

14. ความคุม้ค่าโดยรวมท่ีไดก้ารรับบริการ      
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ส่วนที ่4 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน 
 

 
ข้อ 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน 

ความคิดเห็น 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

ความพร้อมของพนักงาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ อุปกรณ์ และการติดต่อ 

1. พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการ      

2. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจบัยกตูค้อนเทนเนอร์
มีความพร้อมในการใชง้าน 

     

3. ไม่มีปัญหาในการติดต่อประสานงานระหวา่งผูม้า
รับบริการและพนกังาน 

     

ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนักงาน 

4. พนกังานมีความรู้ และทกัษะ ในการตรวจเอกสาร 
คียข์อ้มูล  

     

5. พนกังานมีความรู้ และทกัษะในการเลือกตูใ้ห้
เหมาะสมกบัสภาพสินคา้ 

     

6. พนกังานมีความรู้ และทกัษะในการตรวจสอบ
สภาพตู ้

     

7. พนกังานมีความรู้ และทกัษะในการส่ือสารกบัลูกคา้      

ความมีอธัยาศัยไมตรีของพนักงาน 

8. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสารขาเขา้      

9. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานท าเอกสารขา
ออก 
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ส่วนที ่4 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของพนกังาน (ต่อ) 
 

 

ข้อ 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของพนักงาน 

ความคิดเห็น 

5 

มาก
ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน
กลาง 

2 

น้อย 

1 

น้อย
ทีสุ่ด 

ความมีอธัยาศัยไมตรีของพนักงาน 

10. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน CS      

11. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการ
ในลานตู ้

     

12. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานแคชเชียร์      

ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

13. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นเอกสาร      

14. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นการรับตู้
คอนเทนเนอร์ภายในลาน 

     

15. ความสะดวกรวดเร็วโดยรวม      
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ส่วนที ่5 การบอกต่อของผูม้าใชบ้ริการ  
 

 

ข้อ 

 

ค าถาม 

ระดับการบอกต่อ 

5 

มาก
ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน
กลาง 

2 

น้อย 

1 

น้อย
ทีสุ่ด 

1. ท่านมีแนวโนม้บอกต่อในการมาใชบ้ริการมาก
นอ้ยระดบัใด 

     

 

ส่วนที ่6 ขอ้คิดเห็น / ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

1) จุดเด่นของการให้บริการ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

2) ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงทีใ่ห้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม 



 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ค 

หนงัสือขอความอนุเคราะห์ขอ้มูลเพื่อประกอบการท าวทิยานิพนธ์



 
 

 
 



 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ง 

ตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ 
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