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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญั 
จากข้อมูลรายงานต้นทุนโลจิสติกส์ของประเทศไทย ประจ าปี 2557 พบว่า  

การขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศของไทยใชรู้ปแบบการขนส่งสินคา้ทางน ้ าเป็นหลกั โดยมีสัดส่วน
คิดเป็นร้อยละ 87.36 ของปริมาณการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศทั้งหมด ทั้งน้ี การขนส่งสินคา้ทาง
เรือเป็นรูปแบบท่ีเหมาะกบัการขนส่งสินคา้คราวละมากๆ ระยะทางไกล เน่ืองจากมีตน้ทุนต ่า และ
ไม่เร่งด่วน รองลงมา ไดแ้ก่ การขนส่งสินคา้ทางบกร้อยละ 12.3 การขนส่งทางอากาศ ร้อยละ 0.3 
และการขนส่งทางราง ร้อยละ 0.05 ดงัภาพท่ี 1.1 

 

 
ภำพที ่1.1 โครงสร้างการขนสินคา้ระหวา่งประเทศปี 2557 
ท่ีมา: กระทรวงคมนาคม 
 

ขอ้เสียเปรียบประการหน่ึงของการขนส่งสินคา้ทางเรือและทางบก ได้แก่ระยะเวลา
ขนส่งท่ีมาก ส าหรับสินคา้บางประเภทแล้ว เวลาท่ีใช้ในการขนส่งจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งใช้ให้
คุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด ท าให้การขนส่งสินคา้ทางอากาศมีบทบาทส าคญัในการขนส่งสินคา้
ท่ีตอ้งการแข่งกบัเวลาและลดความเสียหายท่ีมีสาเหตุจากการขนส่งน้อยท่ีสุด ดว้ยลกัษณะเฉพาะ
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ของการขนส่งทางอากาศท่ีรวดเร็วสามารถท าระยะทางได้ไกลกว่าการขนส่งทุกประเภทด้วย
ระยะเวลาอนัสั้น และสามารถขนส่งสินคา้ไดใ้นปริมาณมากๆต่อคร้ังเม่ือเทียบกบัรูปแบบการขนส่ง
ทุกประเภทแต่น้อยกวา่การขนส่งทางเรือ ดงันั้นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การขนส่งทางอากาศเติบโตข้ึน 
ไดแ้ก่ ความตอ้งการขนส่งสินคา้ให้รวดเร็วทนัต่อตามตอ้งการผูใ้ช้บริการ,แนวโนม้การเติบโตทาง
เศรษฐกิจและการคา้โลก และการแข่งขนัทางการคา้ในโลกยุคใหม่ท่ีมุ่งเน้นความรวดเร็วเพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรียบในธุรกิจ, ความยดืหยุน่ในการส่งมอบสินคา้และบริการท่ีก าลงักลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบ
หลกัของการแข่งขนัในอนาคต ท าใหก้ารขนส่งสินคา้ทางอากาศจึงมีบทบาทส าคญัในการสนบัสนุน
การเปล่ียนแปลงดงักล่าว 

จากขอ้มูลของ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษ์ชยั อธิคมรัตนกุล ผูอ้  านวยการศูนยค์วาม
เป็นเลิศดา้นโลจิสติกส์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้ธนบุรี ท่ีให้สัมภาษณ์กบัหนงัสือพิมพ์
ประชาชาติธุรกิจวนัท่ี 3 ตุลาคม 2558 เปิดเผยว่า ขณะน้ีการแข่งขนัในธุรกิจโลจิสติกส์ในตลาด
อาเซียน รวมถึงประเทศไทยถือว่ามีความรุนแรงมาก เน่ืองจากบริษทัขา้มชาติระดบัโลกทั้งรายเก่า 
และรายใหม่ท่ีประสบภาวะขาดทุนจากเศรษฐกิจในยุโรป ญ่ีปุ่นรวมถึงจีนชะลอตัวลง ต่างมี
เป้าหมายมาสร้างรายได้ยงัตลาดเอเชีย-แปซิฟิก และมีการขยายธุรกิจครบวงจรมากข้ึน ส่งผลให้
ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางดา้นโลจิสติกส์ในภูมิภาค 

เน่ืองด้วยคุณลกัษณะท่ีส าคญัของการขนส่งสินคา้ทางอากาศคือ ความรวดเร็ว และ
ความแน่นอน เน่ืองจากมีตารางการบินท่ีแน่นอน สม ่าเสมอ ส่งผลให้การขนส่งมีความตรงต่อเวลา
มากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัการขนส่งชนิดอ่ืน ท าให้ปัจจุบนัไดรั้บความนิยมในการใช้บริการมากยิ่งข้ึน 
จากรายงานของกรมศุลกากร กระทรวงคมนาคม พบว่าแนวโนม้การขนส่งทางอากาศมีความนิยม
เพิ่มข้ึน แต่แนวโนม้การขนส่งทางเรือมีแนวโนม้ลดลง ดงัท่ีแสดงในตารางท่ี 1.1 
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ตำรำงที่ 1.1 สถิติการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศขาเขา้ 
หน่วย :พนัตัน 

กำรขนส่งสินค้ำ 2552 2553 2554 2555 2556 
ทางเรือ 90,702 96,263 92,965 92,976 87,391 
ทางเคร่ืองบิน 206 265 282 319 282 
ทางรถไฟ 24 14 13 8 7 
ทางรถยนต ์ 12,142 12,730 12,689 12,194 12,723 
ทางไปรษณีภณัฑ์
และอ่ืนๆ 

0 1 2 1 1 

รวม 103,075 109,273 105,951 105,498 100,404 
ท่ีมา: กรมศุลกากร  
รวบรวมโดย : ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารส านกังานปลดักระทรวงคมนาคม 
 

ขอ้มูลจาก ศาสตราจารย ์ดร.เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ พบวา่การรวมตวัของประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ส่งผลให้การบริการโลจิสติกส์ไดเ้ปิดเสรีให้ต่างชาติถือหุ้นไดถึ้งร้อยละ 70 ส่งผล
ท าใหผู้ใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จากต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัมากข้ึนในประเทศไทยมากยิ่งข้ึนเน่ืองจาก
อาเซียนเป็นเป้าหมายการลงทุนของ บริษทั โลจิสติกส์ขา้มชาติ ซ่ึงมกัจะเขา้มาในรูปแบบการร่วม
ทุนกบับริษทัทอ้งถ่ิน ท าใหแ้นวโนม้ธุรกิจน้ีจะมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน 

บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดัเป็นตวัแทนออกสินคา้ท่ีด าเนินการเป็น
ระยะเวลายาวนานกวา่ 45 ปี โดยใหบ้ริการครอบคลุมทั้งดา้นการจดัการระบบการน าเขา้ และส่งออก
สินคา้ ตลอดจนการขนส่งสินคา้จากประเทศตน้ทาง ไปยงัประเทศปลายทาง ซ่ีงมีการขนส่งผ่าน
หลายช่องทาง ไดแ้ก่ ทางเรือ ทางรถ และทางอากาศ โดยขนส่งผ่านการเดินเรือ และสายการบิน
พาณิชยต่์างๆ โดยด าเนินการในด้านการจดัการระบบการน าเขา้ และส่งออกสินคา้ ท าหน้าท่ีเป็น
ตวัแทนของผูน้ าเขา้ผูส่้งออก ใหบ้ริการตั้งแต่การจองระวางพื้นท่ี การบรรจุสินคา้ การด าเนินพิธีการ
ทางศุลกากรขาเข้า-ขาออก การจดัการเอกสารส่งออก-น าเข้า อีกทั้งบริษทั เคไลน์ฯ ได้ผ่านการ
รับรองมาตรฐาน Authorized Economic Operator : AEO จากกรมศุลกากร คือระบบความปลอดภยั
ทางโลจิสติกส์ และการคา้ระหว่างประเทศ ทั้งน้ีเพื่อให้ลูกคา้ไดม้ัน่ใจในมาตรฐานความปลอดภยั
และการบริการท่ีมากข้ึน ซ่ึงเป็นการประกนัความมัน่ใจในมาตรฐานความปลอดภยัและการบริการ
ให้กับลูกค้าท่ีมากข้ึนเน่ืองจากในปัจจุบนัการแข่งขนัภายในตลาดท่ีรุนแรง ส่งผลให้บริษทัตอ้ง
เผชิญหนา้กบัคู่แข่งท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึน ส่งผลลูกคา้ของบริษทัหนัไปใชบ้ริการกบับริษทัคู่แข่งมากข้ึน 
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จากตารางท่ี 1.2 จ  านวนปริมาณงานท่ีเดินพิธีการ และรายได ้ของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์
โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดัพบวา่ ในช่วง 4 ปีท่ีผา่นมาบริษทัมีปริมาณงานและรายไดท่ี้ลดลง  
 
ตำรำงที่ 1.2 ปริมาณงานท่ีเดินพิธีการ และรายได ้ของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ 
(ประเทศไทย) จ ากดั 

ค.ศ. 2012 2013 2014 2015 
ปริมาณงาน (ชุด) 45,984 43,593 42,537 35,212 
รายได ้(ลา้นบาท) 80 75 70 50 

 
ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีจะช่วยใหบ้ริษทั เคไลน์ฯ ยงัคงด าเนินกิจการอยูไ่ดใ้นระยะยาว คือการ

รักษาฐานลูกคา้เก่า ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัสนใจศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกสินคา้ขาเขา้บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ประเทศไทย จ ากดั 
เฉพาะทางอากาศโดยจะน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษา มาพฒันาระบบการให้บริการของแผนกสินคา้ขา
เข้าอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผูม้ารับบริการในการเดินพิธีการ
ศุลกากรให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งจะส่งผลให้ลูกคา้พึงพอใจ กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ในคร้ังต่อๆไป 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของผูรั้บบริการจาก แผนกสินคา้ขาเขา้บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
2. เพื่อน าเสนอแนวทางในการปรับปรุงการบริการ และรักษาฐานลูกคา้ของบริษทั 

เคไลน์ฯ 
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1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
1. ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
2. ประเภทธุรกิจของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 
 

1.4 ขอบเขตกำรวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ(Qualitative Research) โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดของ

เขตการวจิยัไวด้งัน้ี 
 
1.4.1 กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยคร้ังน้ี เป็นผูท่ี้เคยใช้บริการจาก แผนกสินค้าขาเข้า        

ทางอากาศ บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดัจ านวน13 บริษทั 
โดยไดท้  าการแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัต่อไปน้ี 

 กลุ่มลูกคา้ท่ีก าไรใหบ้ริษทัมากวา่ 50% ของรายไดท้ั้งหมด 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีก าไรใหบ้ริษทัมากวา่ 20% ของรายไดท้ั้งหมด 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถจะท าก าไรไดใ้นอนาคต 

 
1.4.2 ขอบเขตดา้นระยะเวลาโดยจะใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลและท าการวิเคราะห์

เป็นเวลา 30 วนั ตั้งแต่วนัท่ี1-31 มีนาคม 2559 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ทราบถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บจากการบริการของตวัแทนออกสินคา้ ซ่ึงถือเป็น

ปัจจยัหลกัในการใหบ้ริการ 
2. ท าใหท้ราบถึงแนวทางท่ีจะน ามาใชใ้นการปรับปรุงบริการให้ตรงตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ 
3. ท าใหเ้กิดการปรับปรุงพฒันาระบบต่างๆ ขององคก์รใหดี้ยิง่ข้ึน 
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
โลจิสติกส์ หมายถึง ระบบการจดัการการส่งสินคา้ ขอ้มูล และทรัพยากรอยา่งอ่ืนต่างๆ 

ทุกอยา่งท่ีมีการขนส่ง หรือเคล่ือนยา้ยจากจุดตน้ทางไปยงัจุดบริโภคตามความตอ้งการของลูกคา้ 
อำเซียน หมายถึง สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ใต ้(Association of 

South East Asian Nationsหรือ ASEAN)จดัตั้งโดยมีจุดประสงค์เพื่อส่งเสริมและร่วมมือในเร่ือง 
สันติภาพ ความมัน่คง เศรษฐกิจ องค์ความรู้ สังคมวฒันธรรม บนพื้นฐานความเท่าเทียมกนั และ
ผลประโยชน์ร่วมกนัของประเทศสมาชิก 

พิธีกำรศุลกำกรขำเข้ำ หมายถึง การน าสินคา้ท่ีน าเขา้มาจากต่างประเทศ โดยท าการ
ส าแดงสินคา้กบัเจา้หนา้ท่ีศุลกากรเพื่อเสียภาษีอากรการน าเขา้ 

แผนกสินค้ำขำเข้ำ หมายถึง พนกังานท่ีติดต่อลูกคา้และให้บริการในการจดัท าใบขน
สินคา้ขาเขา้ 

กำรรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกจดัการและแปลความส่ิงท่ีมากระทบ
หรือท่ีเรียกวา่ปัจจยัน าเขา้ในการสร้างภาพท่ีมีความหมายโดยผา่นประสาทสัมผสัต่างๆ 

คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การบริการท่ีดีสามารถตอบสนองลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้
คาดหวงัไว ้จนท าใหลู้กคา้รู้สึกพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 

ควำมคำดหวงั หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้นึกคิดหรือคาดหวงัไว ้โดยค านึงถึงความเป็นไปได้
เป็นหลกัเพื่อใหไ้ดรั้บการตอบสนองตามท่ีนึกคิดหรือคาดหวงัไว ้

พกิดัศุลกำกร หมายถึง ระบบการจ าแนกประเภทสินคา้ท่ีไดรั้บการพฒันาและปรับปรุง
โดยองคก์ารศุลกากรโลก (World Customs Organization: WCO) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้น าไปใช้
ประโยชน์ในกิจการดา้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคา้ระหวา่งประเทศเพื่อใหก้ารปฏิบติัพิธีการศุลกากร
และขั้นตอนทางการคา้ด าเนินไปอยา่งสอดคลอ้งกนั 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลต ารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของแผนกสินคา้ขาเขา้
บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี 

2.1 ลกัษณะของธุรกิจตวัแทนออกสินคา้ 
2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพ 
2.4 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการคุณภาพบริการ 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีผลงานการศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองความคาดหวงัและ

การรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเป็นจ านวนมาก โดยส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นศึกษา
ประสิทธิภาพการให้บริการของบริษทัท่ีผูว้ิจยัแต่ละท่านท างานอยู่เป็นส่วนใหญ่ในหลายประเภท
ธุรกิจ เช่น ธุรกิจผลิตช้ินส่วนรถยนต ์ธุรกิจสินเช่ือ ธุรกิจขนส่ง เป็นตน้ เพื่อศึกษาวา่บริษทัมีจุดใดท่ี
ตอ้งท าการปรับปรุงบา้ง ใหลู้กคา้นั้นเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก  
 
 

2.1 ลกัษณะของธุรกจิตัวแทนออกสินค้ำ 
“ตวัแทนออกของ” หรือ “ชิปป้ิง” (Custom Broker) คือ ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีให้บริการผา่นพิธี

การศุลกากรน าเขา้ส่งออกให้กบัเจา้ของสินคา้และให้บริการต่อเน่ืองในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น จอง
ระวางเรือ/เคร่ืองบินจดัหารถบรรทุก เป็นตน้ ซ่ึงนบัว่ามีส่วนส าคญัในการด าเนินการให้ระบบการ
จดัส่งสินคา้ระหวา่งประเทศเป็นไปดว้ยความราบร่ืน กรมศุลกากรไดมี้การปรับปรุงระเบียบปฏิบติั
เก่ียวกับตวัแทนออกของเพื่อยกระดับและส่งเสริมให้ระบบตวัแทนออกของเป็นท่ียอมรับและ
เป็นไปตามมาตรฐานโลกอนัเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานเก่ียวกบัการออกของตามกฎหมายว่า
ดว้ยการศุลกากรและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  ปัจจุบนัตวัแทนออกของแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 
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1. ตวัแทนออกของทัว่ไป คือ นิติบุคคลท่ียื่นค าร้องขออนุญาตเป็นตวัแทนออกของต่อ
กรมศุลกากรตามประกาศกรมศุลกากรท่ี 13/2549 ลงวนัท่ี 10 กุมภาพนัธ์ 2549  

2. ตวัแทนออกของระดบัมาตรฐานเออีโอ ( Authorized Economic Operator : AEO ) 
คือ ตวัแทนออกของทัว่ไปท่ีมีความประสงคจ์ะยกระดบัตวัเองเพื่อเพิ่มมาตรฐานดา้นความปลอดภยั
ในการขนส่งสินคา้และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่ระดบัมาตรฐานโลกโดยสามารถยื่นค าร้อง
ขอรับการคดัเลือกตามหลกัเกณฑ์วิธีการและเง่ือนไขตามประกาศกรมศุลกากรท่ี  13/2556 ลงวนัท่ี5 
กุมภาพนัธ์ 2556 ซ่ึงตวัแทนออกของท่ีกรมศุลกากรไดอ้นุมติัรับรองให้เป็นตวัแทนออกของระดบั
มาตรฐานเออีโอจะสามารถปฏิบติัพิธีการศุลกากรดว้ยความสะดวกรวดเร็วและไดรั้บสิทธิพิเศษทาง
ศุลกากรมากยิง่ข้ึน 

มาตรฐานในการด าเนินงานตวัแทนออกของ บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) 
จ ากดั มี ดงัน้ี 

1. พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service) ไดรั้บเอกสาร (Pre-Alert) จากประเทศ
ตน้ทางท่ีจะส่งสินคา้มายงัประเทศปลายทาง คือ กรุงเทพฯ พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์จะท าการติดต่อ
แจง้รายละเอียดสินคา้ท่ีก าลงัจะเขา้มาใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ เพื่อท่ีลูกคา้จะไดเ้ตรียมเอกสารและขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งไวล่้วงหนา้ 

2. เม่ือลูกคา้ไดรั้บเอกสาร (Pre-Alert) และไดท้  าการตรวจสอบเอกสารแลว้ ลูกคา้จะท า
การแจง้สิทธิประโยชน์กลบัมายงัพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์วา่ลูกคา้จะใช้สิทธิประโยชน์อะไรในการ
เดินพิธีการศุลกากร พร้อมกบัระบุ วนั เวลา และสถานท่ีท่ีตอ้งการใหจ้ดัส่งสินคา้ 

3. หลงัจากท่ีพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ไดรั้บทราบความตอ้งการจากลูกคา้ในการเดินพิธี
การศุลกากรแล้ว พนักงานลูกค้าสัมพนัธ์ต้องตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารในเบ้ืองต้น 
หลงัจากนั้นจะส่งมอบงานใหแ้ผนกรับเอกสารไปติดต่อรับ (Delivery Order) กบัตวัแทนสายการบิน 
และส่งมอบงานต่อให้แผนกจดัท าใบขนสินคา้ (EDI: Electronic Data Interchange) เพื่อจดัท าใบขน
สินคา้ขาเขา้ (Import Entry) ตามเอกสารท่ีลูกคา้ไดจ้ดัเตรียม เพื่อน าใบขนสินคา้ท่ีไดจ้ดัท าเรียบร้อย
แลว้ไปส าแดงต่อเจา้หนา้ท่ีศุลกากร 

4. แผนกจดัท าใบขนสินค้าเสร็จแล้ว จะส่งร่างใบขนสินค้าขาเข้า (Draft Import 
Declaration) พร้อมทั้งตรวจสอบอตัราภาษีสินคา้ท่ีตอ้งช าระต่อกรมศุลกากร ให้ลูกคา้ไดต้รวจสอบ
ความถูกตอ้งอีกคร้ัง วา่มียอดภาษีท่ีตอ้งช าระเป็นจ านวนเงินเท่าไหร่ หรือกรณีท่ีลูกคา้ตรวจสอบแลว้
พบวา่บริษทั เคไลน์ฯไดท้  าการส าแดงไม่ถูกตอ้ง ก็สามารถสั่งใหแ้กไ้ขได ้

5. เม่ือลูกคา้ไดย้ืนยนัอตัราภาษีท่ีตอ้งช าระกลบัมาแลว้ แผนกจดัท าใบขนสินคา้ (EDI: 
Electronic Data Interchange) จะท าการส่งขอ้มูลในใบขนสินคา้ขาเขา้ทั้งหมดเขา้กรมศุลกากร 
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เพื่อให้ได้สถานะของใบขนสินคา้ได้รับการยกเวน้การตรวจสินคา้ (Green Line) หรือ ตอ้งพบ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรเพื่อตรวจสอบพิกดั (Red Line) 

6. เม่ือได้สถานะใบขนสินค้าแล้ว พนักงานลูกคา้สัมพนัธ์ จะท าการเตรียมเอกสาร
ทั้งหมด ซ่ึงประกอบดว้ย ใบขนสินคา้ขาเขา้, ใบสั่งปล่อยสินคา้, Hawb. และใบแจง้หน้ี (Invoice) ให้
แผนกเดินพิธีการ (Shipping) เพื่อน าเอกสารไปตรวจปล่อยในคลงัสินคา้ 

7. เม่ือแผนกเดินพิธีการ ไดรั้บเอกสารจะน าเอกสารท่ีไดไ้ปท าการช าระค่าฝากสินคา้
กบัตวัแทนของสายการบิน เพื่อเอาสินคา้ออกมาจากคลงัสินคา้และจดัส่งข้ึนรถเพื่อน าสินคา้ไปส่ง
ใหต้ามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

จากขั้นตอนทั้งหมดสามารถสรุปเป็นแผนภาพดงัแสดงใน ภาพท่ี 2.1 
K-Line Workflow Process

Customer Service EDIDelivery Order Shipping TransportCustomer

P
h

as
e

1.Get pre-alert 
from overseas

2.Inform 
information
To customer

3.Receive order 
and delivery 

date

4.Checking 
documents

5.Informed to 
receive D/O from 

airline.
Yes

No

6.Make import 
entry.

7.Forward draft to
Consignee for 

confirm.

8.Customer 
check tariff and 

duty.

9.1 Get 
confirmation and 

inform to EDI 
dept.

Yes

9.2 Inform EDI 
dept. to revise 
drafft import 

entry.

NO

10.1Submitted 
data to customs

10.2 Revise 
import entry

11.Forward revise 
draft to consignee 

for confirm.

12.Prepare 
documents for 

custom clearance
1 set

13.Key in date and 
delivery place.

1 set

14.Checked the 
order in and 
documents.

15. Check the 
driver when finish 

delivery 
16.Receive cargo.

ภำพที ่2.1 กระบวนการท างานของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทัเคไลน์โลจิสติกส์ ประเทศไทย จ ากดั 
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบัควำมคำดหวงั 
คุณภาพการบริการ (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1985) ไดอ้ธิบายว่าความ

คาดหวงัของคุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกัๆ 4 ปัจจยั คือ  
1. ค  าบอกเล่าปากต่อปาก  
2. ความตอ้งการส่วนตวั  
3. ประสบการณ์ในอดีต  
4. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์  
ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีอิทธิพลและส่งผลให้ความคาดหวงัของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน

ออกไป ความคาดหวงัของแต่ละคนนั้นแตกต่างกนัออกไปซ่ึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนนั้นมีผลมาจาก
ในส่วนของผูใ้ห้บริการ เช่นประสบการณ์ในอดีตการไดข้อ้มูลจากคนท่ีอยู่รอบขา้งเป็นตน้ ดงันั้น 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอาจแบ่งไดด้งัน้ี 

1. ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมีลกัษณะ
เฉพาะตวัมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามตอ้งการพื้นฐานของแต่ละคนต่างกนั ซ่ึงส่ิงน้ีส่งผล
ใหร้ะดบัของความคาดหวงัของลูกคา้ต่างกนั 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดไดจ้ากการท่ีลูกคา้เคยใชสิ้นคา้หรือ
รับบริการจากผูใ้หบ้ริการเดิมหรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการจากบริษทัคู่แข่ง 

3. การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) ซ่ึงอาจเป็นในลกัษณะการ
ส่ือสารของบริษทัผา่นทางการตลาด เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ค าสัญญาโดยการผา่นทาง
ส่ือต่างๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองค์ประกอบภายในองค์กร เช่น อตัราค่าบริการท่ีสูง
อาจท าให้ลูกค้าคาดหวงัในระดับสูงท่ีจะได้รับการบริการท่ีดีหรือบริษทัท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรามี
เคร่ืองมืออุปกรณ์ครบครันอาจท าใหลู้กคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีสะดวกสบาย 

4. ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะท่ีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น หากวนัเวลาท่ีลูกคา้ไปใชบ้ริการ
มีคนมาใชบ้ริการมากลูกคา้อาจมีความคาดหวงัท่ีไดรั้บความสะดวกสบายหรือความรวดเร็วในระดบั
ต ่า 

5. ค  าบอกเล่ากนัแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
ท าให้ความคาดหวงัซ่ึงเกิดจากการส่ือสารถึงกนัเองของลูกคา้ เช่น ค าแนะน าจากเพื่อน การพูดถึง
ของบุคคลรอบขา้งหลงัจากไดไ้ปใชบ้ริการโดยการส่ือสารหรือค าพูดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจเป็นไปในทาง
ท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549: 65-67) 
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รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ไดอ้ธิบายว่าความคาดหวงัในการใช้บริการ หมายถึง 
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการมกัจะสร้างจินตนาการเก่ียวกบัคุณภาพของบริการไวใ้นใจก่อนใชบ้ริการ 

ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ทฤษฎีความคาดหวงั หมายถึง ส่ิงท่ีมนุษยค์าดการณ์หรือมุ่งหวงัวา่จะ
เกิดข้ึนในอนาคต หากเป็นความคาดหวงัในการใช้บริการนั้นอาจจะหมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการคิด
คาดการณ์หรือมุ่งหวงัว่าจะเกิดข้ึน หรือไดรั้บจากการใช้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงสูงกว่าความคาดหวงั
ท่ีตั้งไว ้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดวามพึ่งพอใจและกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อๆไป 
 
 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบักำรรับรู้ 
ฉตัยาพร เสมอใจและมทันียา สมมิ (2546, อา้งอิงใน วิลาสิณีย ์จ  าปาดะ, 2551, หนา้ 7) 

ให้ความหมายของการรับรู้ (Perception) วา่เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกจดัการและแปลความ
ส่ิงท่ีมากระทบหรือท่ีเรียกว่าปัจจยัน าเขา้ในการสร้างภาพท่ีมีความหมายโดยผ่านประสาทสัมผสั
ต่างๆไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน กายสัมผสั และความรู้สึกทางจิตใจแลว้ท าการสรุปและตีความส่ิงสัมผสั
นั้นๆ เพื่อท่ีจะสร้างภาพในสมองท่ีมีความหมายหรือมีความสอดคลอ้งกบัภาพความทรงจ าเดิมและ
ส่งใหเ้กิดการกระท าจากค านิยามขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่การรับรู้นั้นเกิดจากความคิดการมองของแต่
ละบุคคลเหตุการณ์เดียวกนั คนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกนันั่นเป็นเพราะมีการตีความการ
แปลผลท่ีต่างกนัไปหรือแมก้ระทัง่ในคนคนเดียวกนัเม่ือเวลาหรือสถานการณ์เปล่ียนไปอาจท าให้
การรับรู้แตกต่างไปจากเดิมโดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นมีอยู่มากมายซ่ึงสามารถ
จดัเป็นกลุ่มใหญ่ๆไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นเทคนิคซ่ึงหมายถึง สภาพท่ีเป็นจริงของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ท่ีไม่ไดเ้กิด
จากการตีความ เช่น ขนาดของสินคา้ สีสันท่ีใช้ ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว การตดักนั รวมถึง
ต าแหน่งท่ีมีการวางสินคา้นั้น เป็นตน้ 

2. สภาพความพร้อมของจิตใจของผู ้บริโภคท่ีมีต่อการรับรู้หมายถึง สภาพจิตใจ
ทศันคติของผูบ้ริโภคในแต่ละคนท่ีมีต่อสภาพความพร้อมท่ีจะรับรู้ซ่ึงอาจมาจากนิสัยในการรับรู้
ระดบัความตั้งใจ ความระมดัระวงั ความมัน่ใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนั เป็นตน้ 

3. ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัพื้นฐานส่ิงหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อทั้งการ
รับรู้และการคาดหวงัโดยประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อส่ิงนั้น
ต่างกนัในระดบัความคาดหวงัท่ีต่างกนัจึงส่งผลใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อส่ิงนั้นต่างกนัออกไป 

4. อารมณ์ของผูบ้ริโภค คือ ความรู้สึกทัศนคติและสภาวะจิตใจของผูบ้ริโภคใน
ขณะนั้นซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการรับรู้ เพราะหากเวลานั้นเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภค
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อารมณ์ไม่ดีอาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคไม่อยากรับรู้ไม่อยากสนใจในสินคา้นั้นหรืออาจรับรู้ส่ิงนั้นวา่ไม่ดี
ก็ได ้

5. ปัจจยัทางวฒันธรรมและสังคมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค เช่น ชนชั้นท่ีต่างกนั
สังคมท่ีแตกต่างกนั ค่านิยมท่ีไม่เหมือนกนั วฒันธรรมเฉพาะของบุคคลท่ีต่างกนัส่ิงเหล่าน้ีล้วนมี
อิทธิพลท่ีท าใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั (ศุภร เสรีรัตน์, 2540 อา้งอิงใน วิลาสิณีย ์จ  าปาดะ, 
2551, หนา้ 7) 

Zeithaml and Bitner (1996,อา้งอิงใน ปัญจาภรณ์ ศรีกุลชา, 2553, หนา้ 13) ไดร้วบรวม
ปัจจยัต่างๆซ่ึงจะมีอิทธิพลหรือส่งผลกระทบต่อการรับรู้เก่ียวกบัการบริการของลูกคา้โดยปัจจยั
เบ้ืองตน้ 4 ประการซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้นั้น คือ การติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการและ
ลูกคา้ (Service Encounter) หลกัฐานของการให้บริการ (Evidence of Service) ภาพพจน์ (Image) 
และราคา (Price) ปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็นหลกัฐานหรือประจกัษพ์ยานซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งยอมรับ
และมีความเขา้ใจเพื่อจะน าไปสู่การวางแผนและการก าหนดกลยุทธ์เพื่อช่วยในการจดัการรูปแบบ
การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการให้อยู่บนพื้นฐานเก่ียวกบัการเพิ่มคุณภาพความพึงพอใจและ
คุณค่าของการบริการ  

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรรับรู้เกีย่วกบับริกำรของลูกค้ำประกอบด้วย 
1. การติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ (Service Encounter) หมายถึง การสร้าง

กรอบการรับรู้ของลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการลูกคา้เหล่าน้ีจะกลายเป็นส่วนหน่ึงและ
อยูใ่นช่วงเวลา ณ ขณะนั้น (Moment of Truth) โดยทัว่ไปการติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้
แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ประกอบดว้ย การติดต่อในสถานท่ีห่างไกล การติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์
และการติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้ การน าเอาเทคนิคต่างๆเขา้มาใชส้ามารถช่วยให้ลูกคา้เกิดความพอใจ
และเกิดความไม่พึงพอใจได ้

2. หลกัฐานของการบริการ (Evidence of Service) เน่ืองจากลกัษณะของการบริการท่ี
จบัตอ้งไม่ไดลู้กคา้มกัจะมองหาหลกัฐานอ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริการทุกคร้ังท่ีลูกคา้ท าการประเมินและ
ตดัสินใจก่อนท่ีจะเขา้มาใช้บริการตวัอย่างเช่น เม่ือคุณไปต่างจงัหวดัและตอ้งการเขา้ร้านเสริมสวย
หรือรับประทานอาหารในภตัตาคารแห่งหน่ึง คุณอาจจะตอ้งพิจารณาว่าร้านหรือภตัตาคารมีการ
ตกแต่งอยา่งไรมีความสะอาดหรือไม่ พนกังานบริการมีพฤติกรรมอยา่งไร เป็นตน้ 

3. ภาพพจน์ (Image) หมายถึง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัตวัองคก์รซ่ึงจะสะทอ้น
และฝังตรึงอยู่ในความทรงจ าของผูบ้ริโภค” ภาพพจน์เก่ียวกับองค์กรจะกระท าตัวเสมือนตัว
กลัน่กรองซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
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4. ราคา (Price) กลยุทธ์ดา้นราคามกัจะถูกน ามาใช้เป็นดชันีช้ีวดัส าหรับคุณภาพการ
บริการโดยลูกคา้อาจจะท าการประเมินคุณภาพของบริการท่ีพวกตนจะเขา้ไปใช้โดยพิจารณาจาก
ราคาค่าบริการท่ีแสดงไว ้ดงันั้นราคาค่าบริการจะมีอิทธิพลต่อระดบัของการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบั
คุณค่าของการบริการ 

Grönroos (1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกค้ามี6
ประการดงัน้ี 

1. ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการลูกคา้ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
ดีในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

2. ทศันคติและพฤติกรรมเป็นความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อพนักงานบริการพิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุน่ลูกคา้ก็จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบ
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานไดถู้กออกแบบให้ง่ายต่อการ
เขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตก
ลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึนสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการโดยพนกังานจะท าสัญญาท่ีตกลงกนัไวซ่ึ้ง
ถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชยเม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการลูกคา้มกัเช่ือวา่การให้บริการของผูใ้ห้บริการสามารถ
เช่ือถือและเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

Zeithaml and Bitner (1996, อา้งอิงใน ปัญจาภรณ์ ศรีกุลชา, 2553, หนา้ 14) ไดแ้บ่ง
องคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด5ขอ้ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง
มอบการบริการนั้นเกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นการตกแต่งบรรยากาศท่ีจอดรถของสถานท่ี ยงัรวมไปถึงการ
แต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังานท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและ
ไวว้างใจผูใ้ห้บริการว่าสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดซ่ึ้งความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากนัซ่ึงวดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยลองใชบ้ริการ
หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 
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3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผู ้ให้บริการสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจท่ีจะบริการโดยท่ีผูใ้ห้บริการ
บริการอย่างกระตือรือร้นซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงานและ
กระบวนการบริหารการบริการจากภายในองคก์ร 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลักประกันว่า
สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการไดโ้ดยพนกังานมีความรู้ความสามารถไม่กา้วร้าว
และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่างๆของสถานท่ีบริการ การรับประกนัผูรั้บบริการอาจจะวดัคุณภาพจาก
รางวลัต่างๆท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยไดรั้บอยา่งเช่น TAXI ในอนาคตผูข้บัจะตอ้งมีประสบการณ์ขบัรถ
มาอย่างนอ้ย 5 ปีและตอ้งมีใบอนุญาตขบัข่ีถือเป็นการรับประกนัอย่างหน่ึงผูรั้บบริการจะรู้สึกถึง
ความปลอดภยั 

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึงการท่ีผูรั้บบริการต้องการ
ได้รับความรู้สึกว่าตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการและผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
อยา่งตั้งอกตั้งใจสามารถบริการแกปั้ญหาต่างๆให้แก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคลและมีการส่ือสาร
กบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆกนั 

ผูว้ิจ ัยสรุปได้ว่าทฤษฎีการรับรู้หมายถึง การรับรู้คุณภาพการให้บริการหลังจากท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ ซ่ึงมีปัจจยัท่ีทางผูใ้ชบ้ริการใชใ้นการรับรู้หลากหลายปัจจยั เช่น ดา้นส่ิง
ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ ด้านความเช่ือถือและไวใ้จได้ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านการ
รับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัอยา่งมากส าหรับธุรกิจท่ีให้บริการ 
ท าให้ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงปัจจยัเหล่าน้ีดียิ่งข้ึน เพื่อสร้างความพึ่งพอใจให้กบั
ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เพื่อท่ีลูกคา้จะไดก้ลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
Kotler (1994) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาดว่าในการแข่งขนั

ดา้นธุรกิจ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
ซ่ึงพบว่าบริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการ์นั้นมากกว่าบริการ คุณภาพท่ีคาดหวงัผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2551) การบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายไดใ้ห้
การช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ เพื่อความสุขภายสุขใจ เพื่อความสะดวกสบายให้แก่
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ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ แต่เม่ือผูรั้บบริการไปแล้ว อาจเกิดความ
ประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้นก็เป็นได ้

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย(์2548: หนา้ 176)การให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึงท่ี
ท าใหธุ้รกิจบริการประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนั ทั้งน้ี
เพราะคุณภาพในการบริการนั้นได้กลายเป็นขอ้ก าหนดหน่ึงท่ีลูกคา้น ามาพิจารณาในการเลือกรับ
บริการธุรกิจต่างๆจึงหนัมาเนน้การสร้างคุณภาพเพื่อให้เกิดความแตกต่างและไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549: หนา้ 12) ให้ความหมายของคุณภาพไวว้า่ “ส่ิงใดก็ตามท่ี
ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจและพูดถึงอยูเ่สมอเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงแต่ประโยชน์การ
ใชส้อยแต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความภกัดี
ของลูกค้าธุรกิจต่างๆพยายามสร้างหรือหากลยุทธ์ทางการตลาดข้ึนมาเพื่อให้ตอบสนองความ
ตอ้งการและเกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ แต่การท่ีจะท าให้กลยุทธ์ส าเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัลูกคา้เพื่อให้เขา้ใจถึงความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและส่ิงท่ีธุรกิจจดัให้วา่
มีความแตกต่างมากนอ้ยเพียงใดแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง 

จากการศึกษาของในเร่ืองคุณภาพการบริการพบวา่ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูบ้ริโภค
และผูใ้หบ้ริการ มี 5 ลกัษณะดว้ยกนัดงัแสดงในแผนภาพท่ี 2.2 โดยช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนไดแ้ก่ 

ช่องว่างท่ี 1: เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้
บริหารธุรกิจบริการท่ีมีต่อความคาดหวงัของลูกค้าซ่ึงเกิดจากการท่ีผูบ้ริหารธุรกิจไม่รู้ถึงความ
คาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

ช่องวา่งท่ี 2: เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีมีต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้และการตีความเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ให้กลายเป็นแนวทางในการปฏิบติัซ่ึงมี
สาเหตุมาจากมาตรฐานของบริการท่ีบริษทัก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

ช่องวา่งท่ี 3: เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งมาตรฐานการให้บริการของบริษทัและการ
ให้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเกิดจากการบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐาน
คุณภาพบริการท่ีบริษทัก าหนด 

ช่องวา่งท่ี 4: เป็นช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงและการส่ือสารถึงลูกคา้ใน
รูปแบบต่างๆซ่ึงเกิดจากการท่ีบริการท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ไม่เป็นไปตามท่ีไดใ้หส้ัญญากบัลูกคา้ไว ้

ช่องวา่งท่ี 5: เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั (Expected Service)
และการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Service) หรือช่องวา่งในมุมมองของลูกคา้ (Customer Gap)
ซ่ึงช่องวา่งน้ีเป็นช่องวา่งท่ีส าคญัท่ีสุดและมีสาเหตุมาจากการเกิดช่องวา่ง1-4ขา้งตน้  
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ภำพที ่2.2 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ 
ท่ีมา: “Conceptual Model of Service Quality” (Zeithamland Others; 1990: 46, 
อา้งถึงในวรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549: 279) 
 

โดยสรุปไดว้า่ช่องวา่งเร่ืองคุณภาพการบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้ง 5 ช่อง
ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการบริการภายในองคก์ร ดงันั้นช่องวา่งท่ี 5 น้ีจึงเป็นช่องวา่งท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา
ถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนเพื่อเป็นขอ้มูลในการน าไปปรับปรุงใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

ส่วนประกอบทำงกำรบริกำร (Service Mix) 
ส่วนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ์ เฉลิมจิระ) คือปัจจยัท่ีเป็นองค์ประกอบของ

บริการใดๆท่ีมีผลด้านคุณภาพของการบริการนั้นๆ ช่วยสร้างความพึงพอใจหรือก่อเกิดความพึง
พอใจกบัลูกคา้ไดน้ั้น สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ดงัน้ี 

1. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลการรับบริการ (Pre-Service Factor) หรือ Pre-Delivery Factor) 
ไดแ้ก่ 
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Company Image  = ภาพพจน์กิตติศพัทแ์ละช่ือเสียงบริษทั 
Creditability of Company = ความเช่ือถือไวว้างใจของบริษทั 
Cost of Service  = ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
Creativity of Service = ความแปลกใหม่ของบริการ 
2.กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-Service Factor) หรือ During-Delivery 

Factor) ไดแ้ก่ 
Convenience  = ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
Correctness   = ความถูกตอ้ง ในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
Courtesy   = กิริยามารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
Complexity   = ความยุง่ยากซบัซอ้นในการรับบริการ 
Carefulness   = ความเล่ินเลอในการใหบ้ริการ 
Competence  = ฝีมือ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
3.กลุ่มปัจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการแล้ว (Post-Service Factor) หรือ Post-Delivery 

Factor)ไดแ้ก่ 
Conformance to Customer Expectation = ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ 
  ลูกคา้ก่อนรับบริการ 
Consistency of Service = ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ 
Complaint Handing = ความคงเส้นคงวาดา้นบริการ 
Cost of Effectiveness = ความคุม้ค่าเงินของบริการ 
ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548: หนา้ท่ี 176) การให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึง

ท่ีท าให้ธุรกิจบริการประสบความส าเร็จโดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีรูปแบบการให้บริการท่ีคลา้ยคลึงกนั
ทั้งน้ีเพราะคุณภาพในการบริการนั้นไดก้ลายเป็นขอ้ก าหนดหน่ึงท่ีลูกคา้น ามาพิจารณาในการเลือก
รับบริการธุรกิจต่างๆจึงหันมาเน้นการสร้างคุณภาพเพื่อให้เกิดความแตกต่างและได้เปรียบเหนือ
คู่แข่ง 

 
 

2.5 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ศึกษาเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน  สาขาวชัรพล พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปี 
ข้ึนไป สถานภาพโสดมีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย และมี
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รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเผื่อเรียก เงินประจ า 3 
เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการดา้นสินเช่ือบุคคล และบริการดา้นสงเคราะห์ชีวิตประเภทออม
สินเงินรายเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายการ
ทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้
ความมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากว่าความ
คาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินทุกดา้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพ
การให้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

สุนันทา ยอดเณร (2551) การประเมินคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูรั้บบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณสุขระดบัปฐมภูมิ
ในกรุงเทพมหานคร การศึกษามีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการ
รับรู้ของผูรั้บบริการงานเภสัชกรรมซ่ึงแสดงถึงคุณภาพการบริการในสถานบริการสาธารณสุขระดบั
ปฐมภูมิในกรุงเทพมหานครผล การวจิยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 
ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ปวช. ประกอบอาชีพรับราชการรัฐวิสาหกิจหรือ
พนกังานของรัฐ และอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มารับบริการโดย
ใชสิ้ทธิบตัรทอง (30 บาทรักษาทุกโรค) ใชเ้วลาในการเดินทางเพื่อมารับบริการ 30 นาทีหรือนอ้ย
กว่าเคยมารับบริการท่ีสถานบริการสาธารณสุขแลว้มากกว่า4คร้ังและหน่วยงานท่ีมารับบริการคือ
คลินิกตรวจรักษาโรคทัว่ไป ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการดา้นความมัน่ใจและเอาใจใส่ใน
บริการและด้านความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการมีค่าต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัทั้ง 5 ดา้นซ่ึงแสดงวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัต ่า
กว่าความคาดหวงั โดยด้านการรักษาความลบัของผูรั้บบริการเป็นดา้นท่ีมีช่องว่างความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด ดงันั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นน้ี
มากท่ีสุดผลจากการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถน าข้อมูลท่ีได้รับมาพฒันากระบวนการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและเพื่อให้คุณภาพบริการมีความสอดคล้องกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
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สมชาย สงวนกชกร (2549, อา้งอิงใน ปกป้อง ปันปวง, 2556, หน้า 23-24)ได้ศึกษา
เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการในด้านคุณภาพบริการของบริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน โดยผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัในด้านคุณภาพบริการอยู่ใน
ระดบัสูง ในขณะท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัปานกลางเท่านั้น โดยความตอ้งการส่วน
บุคคล การส่ือสารปากต่อปาก และการส่ือสารภายนอกสัมพนัธ์กบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการในดา้นส่ิงท่ีมองเห็นในการบริการ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความรู้สึกมัน่ใจ 
และการเอาใจใส่ ส่วนประสบการณ์ท่ีผา่นมาสัมพนัธ์กบัระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
ส่ิงท่ีมองเห็นในการบริการ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความรู้สึกมัน่ใจและการเอาใจใส่ 

ยุทธพงษ์ มาลยัไธสง (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของบริการบริษทั ควอลิต้ีเฟรทอินเตอร์เนชัน่แนล จ ากดั ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุอยู่ในช่วง 26-35 ปีจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรีส่วนใหญ่เป็น
พนกังานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่จะเขา้มาใชบ้ริการรับ/ส่งระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอยู ่5 
ดา้นคือ 1.ดา้นการดูแลผูใ้ชบ้ริการพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากโดยผูใ้ชบ้ริการให้
ความส าคัญกับความเหมาะสมของราคาขนส่งสินค้า2.ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการพบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากโดยผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบังาน
บริการ Loading และ Unloading สินคา้จากตูค้อนเทรนเนอร์ 3.ดา้นการส่ือสารพบวา่ลูกคา้มีความพึง
พอใจในระดบัมากโดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัการรับรู้บริการ (ผา่นทาง Web size ของบริษทั) 
4.ดา้นความสะดวกพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากโดยผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบั
เคร่ืองมือครบเหมาะสมกบัการปฏิบติังานท าเลท่ีตั้งของบริษทัสามารถเขา้ถึงไดง่้าย5.ดา้นราคาพบวา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากโดยผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัความเหมาะสมของราคา
ขนส่งสินคา้ ขอ้เสนอแนะผูบ้ริหารควรก าหนดราคาของการรับฝากสินคา้การขนส่งสินคา้จากตน้
ทางจนถึงปลายทางรวมทั้งการบรรจุหีบห่อสินคา้ให้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืน
และควรปรับปรุงการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการให้มีความรวดเร็วตรงต่อเวลาท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ
อีกทั้งควรพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความเช่ือมโยงกัน เพื่อให้สามารถท างานได้
รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ความคาดหวงั  คุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพ ท าให้ผูว้ิจยัพบวา่เป็นโอกาสท่ี
ดีท่ีจะน ามาเป็นแนวทางในการปรับใชก้บัการศึกษาความคาดหวงั ความพึ่งพอใจและการรับรู้ของ
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ลูกคา้ของบริษทัเพื่อท่ีให้บริษทั เคไลน์ฯได้น าข้อมูลดงักล่าวมาปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้า 
เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของบริษทั เคไลน์ฯมากยิง่ข้ึน 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

ทางผูว้ิจ ัยได้ก าหนดระเบียบวิธีการวิจัยโดยเป็นกระบวนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) ประกอบไปดว้ย 

 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
ส าหรับการน าเสนอระเบียบวิธีการวิจัยนั้ น ในส่วนน้ีผูว้ิจ ัยได้ก าหนดกรอบและ

ขอบเขตตลอดจนเหตุผลส าคญัของการน าระเบียบวิธีการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้มาใชใ้นการด าเนินการ
วจิยั  ผูว้จิยัไดก้  าหนดใหมี้วธีิด าเนินการวจิยัท่ีส าคญั ดงัน้ี 

3.1  วธีิการวจิยั 
3.2  กลุ่มตวัอยา่ง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4  วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วธิีกำรวจิัย 
ในการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ 

แผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั มีระยะเวลาการจดัเก็บรวบรวม
และท าการสัมภาษณ์ภายใน 1 เดือน โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลมาจาก 2 แหล่ง คือ แหล่งขอ้มูล
ปฐมภูมิ (Primary Data) และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
3.1.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิง

ลึก (Depth Interview) โดยการเลือกลูกคา้กลุ่มท่ีไดใ้ช้บริการอยู่ในปัจจุบนัท่ีเพื่อใช้ในการศึกษา
ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยวิธีเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง
(Purposive Random) โดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม 
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 กลุ่มลูกคา้ท่ีท าก าไรมากกวา่ 50% ของรายไดท้ั้งหมด 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีท าก าไรมากกวา่ 20% ของรายไดท้ั้งหมด 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถจะท าก าไรไดใ้นอนาคต 

 
3.1.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลท่ีได้จากเอกสารวิชาการต ารา

เอกสารวารสารและเว็บไซด์รวมถึงศึกษาค้นควา้จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบั ทฤษฎีความคาดหวงั ทฤษฎีการการรับรู้การบริการ และทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
รวมถึงไดศึ้กษาผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์กบัหวัขอ้ท่ีทางผูว้จิยัจะท าการศึกษา 
 
 

3.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยัโดยการใช้กระบวน

วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) คร้ังน้ี ไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการแบ่งลูกคา้จาก
ลกัษณะการใชบ้ริการ ซ่ึงด าเนินกระบวนการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(Purposive Random) คือ การเลือกตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการพิจารณาเลือกตวัอย่างดว้ยตนเอง
เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดงักล่าวมา
ด าเนินการประมวลผลขอ้มูลน าไปสู่ขอ้คน้พบต่อไป  
 
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
เน่ืองจากการวิจยัได้ก าหนดกระบวนวิธีการวิจยัโดยการใช้กระบวนวิธีการวิจยัเชิง

คุณภาพ นั้นประกอบไปด้วย การวิจยัเชิงเอกสาร (Documentary Research) ท่ีได้ท าการสืบค้น
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งส่วนเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลอีกแนวทางหน่ึง
นั้นไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อใหผู้ถู้กสัมภาษณ์ตอบขอ้ค าถามจาก
การสัมภาษณ์เชิงลึกจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความหลากหลายในมิติต่างๆ โดยค าถามส าหรับน าไปใช้
ในกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้นแบ่งเป็น 2 ตอนดงัน้ี  
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ตอนที่ 1 ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคำดหวงัทีลู่กค้ำต้องกำรได้รับจำกบริษัท เคไลน์ โลจิสติกส์     
(ประเทศไทย) จ ำกดั 

 ก่อนท่ีลูกคา้จะได้รับบริการจาก บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด
ลูกคา้มีความคาดหวงัอยา่งไรกบับริการท่ีไดรั้บจากทางบริษทั เคไลน์โลจิสติกส์(ประเทศไทย) จ ากดั 

 เพราะอะไรลูกคา้ถึงมีความคาดหวงัเช่นน้ี 
 
ตอนที่ 2 ค ำถำมเกีย่วกบักำรรับรู้ของลูกค้ำหลงัจำกเข้ำรับบริกำร 

 ปัจจุบันลูกค้าพึงพอใจกับบริการในด้านไหนมากท่ีสุดของ บริษัท เคไลน์             
โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

 ลูกคา้อยากใหบ้ริษทัฯปรับปรุงเร่ืองใดมากท่ีสุดจากท่ีเคยไดรั้บบริการมา 
 ถา้เป็นไปไดลู้กคา้อยากให้บริษทัฯปรับปรุงหรือเพิ่มเติมบริการอะไรเพื่อรับรอง

ธุรกิจของในอนาคต 
 
 

3.4 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ส าหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี

ไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการกลุ่มลูกคา้ท่ีไดท้  าการแบ่งกลุ่มไว ้ซ่ึงจะท าการนดัสัมภาษณ์ลูกคา้
เป็นรายบุคคลไปตามแต่ความสะดวกของลูกคา้ โดยในการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้น ทางผูว้ิจยัไดท้  าการ
บนัทึกขอ้มูลโดยวิธีการจดบนัทึกขอ้มูลและการบนัทึกเสียงของผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพื่อน ามาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งและความครบถว้นขอ้มูลท่ีเก็บมาเพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดม้านั้นมีความประสิทธิการสูงสุด 
 
 

3.5 วธิีกำรวเิครำะห์ 
จะใชว้ธีิการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดยการจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลและ

จ านวน ในการวเิคราะห์ขอ้มูลตามประเด็นค าถาม จากการวจิยัท่ีไดม้าจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบั
กลุ่มตวัอยา่ง 
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บทที ่4  

ผลกำรวจิัย 
 
 

จากการวิจยัเร่ือง การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยใชก้ารเก็บขอ้มูล
ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อน าเสนอแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้ และน าผลการวิจยัไปเสนอ
ต่อผูบ้ริหารขององค์กรน าไปใช้เป็นทางในการก าหนดนโยบายด้านการบริการให้สอดคล้องกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงไดแ้ยกกลุ่มผูใ้หส้ัมภาษณ์เป็น 3กลุ่ม ประกอบไปดว้ย 

1. กลุ่มลูกคา้ท่ีก าไรใหบ้ริษทัมากวา่ 50% ของรายไดท้ั้งหมด 
2. กลุ่มลูกคา้ท่ีก าไรใหบ้ริษทัมากวา่ 20% ของรายไดท้ั้งหมด 
3. กลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถจะท าก าไรไดใ้นอนาคต 
โดยใช้รูปแบบการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ (Informal Interview) ผลการ

สัมภาษณ์ท่ีไดจ้ะน ามาวิเคราะห์เร่ืองการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั สามารถอธิบาย
ขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัต่อไปน้ี 
 
 

4.1 ข้อมูลแสดงรหัสเปิด (Open coding) 
หลงัจากท่ีไดส้ัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่ม เสร็จส้ินผูว้ิจยัไดท้  าการอ่านขอ้มูลท่ี

ได้อย่างละเอียดอีกคร้ังเพื่อจบัประเด็นส าคญัให้ครบถ้วนจึงจะสามารถท าการให้รหัสแบบเปิด 
(Open Code) ไดด้งัตาราง 4.1 
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ตำรำง 4.1 จ  านวนรหสัแบบเปิด (Open Coding) ของ 3 กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 13 บริษทัเพื่อให้รหัส
แบบเปิด (Open coding) ของแต่ละบทสัมภาษณ์ดงัน้ี 

 ล ำดับของกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวนรหัสแบบเปิด (หน่วย : รหัส) 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 1:หวัขอ้ความคาดหวงั 25 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 1: หวัขอ้การรับรู้ 26 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 2: หวัขอ้ความคาดหวงั 18 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 2: หวัขอ้การรับรู้ 19 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 3: หวัขอ้ความคาดหวงั 11 
กลุ่มตวัอยา่งท่ี 3: หวัขอ้การรับรู้ 7 

 
กลุ่มตัวอย่ำงที ่1 หัวข้อควำมคำดหวงั ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จาก

บทสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 25 รหสั ดงัน้ี 
1.  การตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
2.  การอพัเดทขอ้มูลอยูเ่ร่ือยๆ 
3.  ค่าบริการท่ีเหมาะสม 
4.  ความเชียวชาญดา้นพิกดัศุลกากร 
5.  บริษทัฯใหญ่มีความน่าเช่ือถือ 
6.  บริษทัฯก่อตั้งมานาน 
7.  ส่งสินคา้ตรงเวลา 
8.  ใหค้  าปรึกษาพิกดัศุลกากรไดท้นัที 
9.  บริษทัฯมีช่ือเสียงในดา้นเดินพิธีการศุลกากรมานาน 
10. ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ 
11. การแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ เม่ือไดข้อ้มูลมาจากตน้ทาง 
12. การประเมินระยะเวลาจดัส่งสินคา้ใหท้ราบล่วงหนา้ 
13. ใชบ้ริการมาตั้งแต่ตน้ทาง 
14. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วของพนกังาน 
15. พนกังานสามารถใหค้  าปรึกษาพิกดัศุลกากรได ้
16. ความถูกตอ้งในการท าใบขนสินคา้ 
17. ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ 
18. ความปลอดภยัในการจดัส่งสินคา้ 
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19. ความเหมาะสมดา้นราคาท่ีไม่แพงจนเกินไป 
20. บริษทัฯเป็นบริษทัใหญ่และมีช่ือเสียง 
21. การส่งมอบสินคา้ไดต้ามก าหนด 
22. ความถูกตอ้งของการท าใบขนสินคา้ 
23. เวลาลูกคา้มีปัญหาสามารถใหค้ าปรึกษาท่ีชดัเจนได้ 
24. เป็นบริษทัฯท่ีมีช่ือเสียง 
25. บริษทัฯมีความเช่ียวชาญในดา้นพิธีการ 
 
กลุ่มตัวอย่ำงที ่1 หัวข้อกำรรับรู้ ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จากบท

สัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 26 รหสั ดงัน้ี 
1.  บริการจดัส่งไดต้รงตามก าหนด 
2.  สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 
3.  จดัท าใบขนสินคา้ไดถู้กตอ้ง 
4.  การติดต่อกลบัใหเ้ร็วกวา่น้ี 
5.  ปรับปรุงการอพัเดทขอ้มูลศุลกากรใหท้นัต่อประกาศเสมอ 
6.  ไม่เคยปฏิเสธค าร้องขอของลูกคา้ 
7.  ขอใหส่้งงานแบบเร่งด่วนก็สามารถท าไดต้ามท่ีขอ 
8.  ส่งสินคา้ผดิสถานท่ี 
9.  การส่งไดต้ามก าหนด 
10. การตอบกลบัขอ้มูลท่ีสอบถามไดร้วดเร็ว 
11. อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ให้รวดเร็วกวา่น้ี 
12. อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการขอใบอนุญาตท่ีใชร้ะยะเวลานาน 
13. สามารถจดัส่งสินคา้ไดต้ามก าหนด 
14. สินคา้ไม่มีความเสียหายจากการขนส่ง 
15. สามารถเดินพิธีการศุลกากรในวนัหยดุได้ 
16. เคลียร์สินคา้เร่งด่วนไดต้ามท่ีขอ 
17. อยากใหมี้ผูช้าญการท่ีสามารถใหป้รึกษาไดท้นัที เม่ือลูกคา้สอบถาม 
18. พนกังานใหบ้ริการควรพูดจาใหสุ้ภาพและพร้อมใหบ้ริการเสมอ 
19. อยากใหมี้การแจง้สถานะงานเร่งด่วน 
20. อยากใหมี้พนกังานท าใบขนเพิ่มกรณีท่ีมีงานด่วนหลายๆชุดมาพร้อมๆกนั 
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21. การส่งมอบสินคา้ไดท้นัตามก าหนด 
22. สามารถติดต่อประสานงานกบัพนกังานไดต้ลอดเวลา 
23. อยากใหมี้การอพัเดทขอ้มูลการแกไ้ขใบขนอยูต่ลอดเวลา 
24. สามารถใหพ้ิกดัศุลกากรไดถู้กตอ้งพร้อมเหตุผล 
25. ไดใ้บขนสินคา้ตามเวลาท่ีเหมาะสม 
26. การอพัเดทขอ้มูลงานแกไ้ขและงานขอคืนอากรต่างๆ 

 
กลุ่มตัวอย่ำงที ่2 หัวข้อควำมคำดหวงั ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จาก

บทสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 18 รหสั ดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน 
2.  การประสานท่ีรวดเร็วในการแกปั้ญหา 
3.  การจดัส่งสินคา้ไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
4.  บริษทัฯมีช่ือเสียง จึงควรสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
5.  สามารถท างานไดต้ามท่ีก าหนด 
6.  พนกังานใหบ้ริการท่ีสุภาพ 
7.  อยากท างานร่วมกนัไปนานๆ 
8.  การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน 
9.  บริษทัฯมีช่ือเสียง 
10. บริษทัมีพนกังานท่ีความช าชาญและมีคนรับผิดชอบโดยเฉพาะ 
11. การขนส่งท่ีรวดเร็ว 
12. ความพร้อมในการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการ 
13. ความถูกตอ้งในการท าใบขนสินคา้ 
14. อตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม 
15. สามารถใหค้ าปรึกษาดา้นพิธีการไดท้นัที 
16. บริษทัฯมีช่ือเสียง 
17. บุคคลกรมีความช านาญและประสบการณ์ 
18. ไดรั้บค าปรึกษาจากมืออาชีพดา้นพิกดัศุลกากร 
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กลุ่มตัวอย่ำงที ่2 หัวข้อกำรรับรู้ ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จากบท
สัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 19 รหสั ดงัน้ี 

1.  พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
2.  พนกังานพดูจาสุภาพ 
3.  อยากใหป้รับปรุงดา้นการขนส่งใหต้รงเวลา 
4.  อยากใหมี้การแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ถา้มีการเปล่ียนเวลาการจดัส่ง 
5.  ท างานไดร้วดเร็วตามท่ีก าหนด 
6.  พนกังานบริการพูดจาสุภาพ 
7.  อยากใหล้ดความผดิพลาดในการท าใบขน 
8.  อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการจดัส่งสินคา้ใหถู้กตอ้ง 
9.  สามารถติดต่อประสานงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
10. มีการตอบกลบัใหลู้กคา้ทนัทีท่ีขอความช่วยเหลือ 
11. อยากใหเ้พิ่มพนกังานเขา้มาช่วยดูแลช่วงวนัหยดุ 
12. อยากใหมี้ระบบเขา้มาช่วยดูแลเร่ืองการท าใบขนใหถู้กตอ้งแม่นย  า 
13. พนกังานใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 
14. อยากใหมี้การบริการช่วงวนัหยดุเพื่อติดตามงานเร่งด่วน 
15. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีดี 
16. มีการจดัส่งสินคา้ไดต้ามก าหนด 
17. อยากใหมี้การปรับปรุงอตัราค่าบริการ 
18. อยากใหมี้การแจง้สถานะงานด่วนอยา่งต่อเน่ืองจนกวา่จะถึงลูกคา้ 
19. พนกังานยงัไม่สามารถใหร้ายละเอียดเก่ียวกบัขั้นตอนในพิธีการศุลกากรได ้

 
กลุ่มตัวอย่ำงที ่3 หัวข้อควำมคำดหวงั ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จาก

บทสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 11 รหสั ดงัน้ี 
1.  การติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็ว 
2.  การขนส่งท่ีทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
3.  ความปลอดภยัของสินคา้ 
4.  ความถูกตอ้งในการท าใบขนสินคา้ 
5.  การใหค้  าปรึกษาเร่ืองพิกดัสินคา้ไดท้นัที 
6.  บริษทัฯมีช่ือเสียง 
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7.  บุคคลกรมีความช าชาญและมีประสบการณ์ 
8.  ความถูกตอ้งในการท าใบขน 
9.  ความรวดเร็วในการจดัส่งท่ีตรงต่อเวลา 
10. ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 
11. การใหพ้ิกดัศุลกากรท่ีถูกตอ้ง 
 
กลุ่มตัวอย่ำงที ่3 หัวข้อกำรรับรู้ ประกอบดว้ยรหสัแบบเปิด (Open Coding) จากบท

สัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 7 รหสั ดงัน้ี 
1.  มีการติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็ว 
2.  ปรับปรุงเร่ืองความปลอดภยัในการขนส่ง 
3.  สามารถใหพ้ิกดัศุลกากรไดแ้มมี้ขอ้มูลนอ้ย 
4.  มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว 
5.  อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการใหค้  าตอบพิกดัศุลกากรท่ีเร็วกวา่น้ีเม่ือลูกคา้ไดมี้ 

การสอบถาม 
6.  อยากใหล้ดความผดิพลาดในการท าใบขน 
7.  พนกังานไม่สามารถใหข้อ้มูลการเดินพิธีการไดท้นัที 

 
หลงัจากการถอดบทสนทรนาจึงได้น าขอ้มูลมาท ารหัสเปิด จากนั้นได้ท าการสร้างรหัส

แนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial Coding) และรหัสคดัสรร (Selective Coding) จากบทสัมภาษณ์ของ
กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่ม ตามตาราง (ตาราง 4.2 ถึง 4.10) 
 
ตำรำง 4.2 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 1 หัวขอ้ความคาดหวงัในการ
บริการจ านวน 6 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
2,11 

4,8,12,15,23 
ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะของพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

1,10,14,17 
7,21 
16 
18 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 
ความถูกตอ้ง 

ความปลอดภยัในการขนส่ง 

ประสิทธิภาพการบริการ 
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ตำรำง 4.2 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 1 หัวขอ้ความคาดหวงัในการ
บริการจ านวน 6 บริษทั (ต่อ) 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
5,6,13,25 
9,20,24 

3,19 

ความน่าเช่ือถือ 
ช่ือเสียง 
ราคา 

Branding 

 
ตำรำง 4.3 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 1 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
บวก จ านวน 6 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
2,6,7,10,15,16,18,22 ความใส่ใจในการบริการ คุณภาพของพนกังาน 

1 
9,13,21 

3 
14 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 
ความถูกตอ้ง 

ความปลอดภยัในการขนส่ง 

ประสิทธิภาพการบริการ 

 
ตำรำง 4.4 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 1 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
ลบ จ านวน 6 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
4,5,19,23,26 

17,24 
20 

ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะพนกังาน 
จ านวนพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

11,12 
25 
8 
 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 
ความถูกตอ้ง 

ประสิทธิภาพการบริการ 
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ตำรำง 4.5 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 2 หวัขอ้ความคาดหวงัในการ
บริการจ านวน 5 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
1,2,6,8 

5,10,12,13,15,17,18 
ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะของพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

11 
3 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 

ประสิทธิภาพการบริการ 

7 
4,9,16 

14 

ความน่าเช่ือถือ 
ช่ือเสียง 
ราคา 

Branding 

 
ตำรำง 4.6 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 2 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
บวก จ านวน 5 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
2,6,9,10,13,15 ความใส่ใจในการบริการ คุณภาพของพนกังาน 

1,5 
16 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 

ประสิทธิภาพการบริการ 

 
ตำรำง 4.7 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 2 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
ลบ จ านวน 5บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
4,7,18 

19 
11,14 

ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะพนกังาน 
จ านวนพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

3 
8 

12 

ความตรงต่อเวลา 
ความถูกตอ้ง 

ระบบสารสนเทศ 

ประสิทธิภาพการบริการ 

17 ราคา Branding 
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ตำรำง 4.8 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 3 หวัขอ้ความคาดหวงัในการ
บริการ จ านวน 2 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
8,10 
5,7 

ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

1 
2,9 

4,11 
3 

ความรวดเร็ว 
ความตรงต่อเวลา 
ความถูกตอ้ง 

ความปลอดภยัในการขนส่ง 

ประสิทธิภาพการบริการ 

6 ช่ือเสียง Branding 

 
ตำรำง 4.9 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 3 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
บวก จ านวน 2 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
1,4 
3 

ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

2 ความปลอดภยัในการขนส่ง ประสิทธิภาพการบริการ 
 
ตำรำง 4.10 การจบัประเด็นส าคญัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มท่ี 3 หวัการรับรู้ในการบริการเชิง
ลบจ านวน 2 บริษทั 

รหสัแบบเปิด Axial Coding Selective Coding 
5,6 
7 

ความใส่ใจในการบริการ 
ทกัษะพนกังาน 

คุณภาพของพนกังาน 

  



33 

4.2 ผลกำรวจิัย 
 

4.2.1 ผลจำกกำรวิจัยกลุ่มตัวอย่ำงที่ 1 กลุ่มลูกค้ำที่ท ำก ำไรมำกกว่ำ 50% ของรำยได้
ทั้งหมด เร่ืองควำมคำดหวงั และกำรรับรู้ 

 ควำมคำดหวังในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท 
เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั พบวา่มีความคาดหวงั 3 ปัจจยัในการใหบ้ริการ คือ 

 ปัจจัยเร่ืองคุณภำพของพนักงำน  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือเร่ืองของทกัษะในการท างานของพนกังานคิดเป็น 71.43% ของประเด็นทั้งหมด และ
ความเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ คิดเป็น 28.57% ตามล าดบั 

 ปัจจัยเร่ืองประสิทธิภำพกำรบริกำร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือ ความรวดเร็ว คิดเป็น 50% ของประเด็นทั้งหมด รองลงมาคือเร่ืองของความตรงต่อ
เวลา คิดเป็น 25% ประเด็นสุดทา้ยคือ ความถูกตอ้งและความปลอดภยัในการจดัส่งสินคา้ คิดเป็น
ประเด็นละ 12.5% ของประเด็นทั้งหมด 

 ปัจจัยเร่ืองภำพลกัษณ์ของบริษัท 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือ ความน่าเช่ือถือ คิดเป็น 44.44% ของประเด็นทั้งหมด รองลงมาคือ เร่ืองของช่ือเสียง 
คิดเป็น 33.33% ของประเด็นทั้งหมด และประเด็นสุดทา้ยคือ เร่ืองของราคา คิดเป็น 22.22% ของ
ประเด็นทั้งหมด 

 กำรรับรู้ในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท เคไลน์    
โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั ซ่ึงแบ่งเป็นการรับรู้เชิงบวกและการรับรู้เชิงลบ 

 
กำรรับรู้เชิงบวก  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1. กำรให้บริกำรของพนักงำน พบวา่ประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ 

เร่ืองการใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 100% ของค าตอบทั้งหมด 
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2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบวา่ประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั คือ การ
ตรงต่อเวลา คิดเป็น 50% และ ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งในการบริการและความปลอดภยั คิดเป็น
ประเด็นละ 16.67%  

 
กำรรับรู้เชิงลบ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1. กำรให้บริกำรของพนักงำนพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ

ความไม่ใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 62.5% รองลงมาคือการขาดทักษะของพนักงานในการ
ให้บริการคิดเป็น 25% และประเด็นสุดทา้ย คือ จ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ 12.5% 
ตามล าดบั  

2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั คือ 
ความล่าชา้ในการให้บริการคิดเป็น 50% รองลงมาคือการไม่ตรงต่อเวลาในการให้บริการและความ
ผดิพลาดในการใหบ้ริการคิดเป็นประเด็นละ 25% ตามล าดบั 
 

4.2.2 ผลจำกกำรวิจัยกลุ่มตัวอย่ำงที่ 2 กลุ่มลูกค้ำที่ท ำก ำไรมำกกว่ำ 20% ของรำยได้
ทั้งหมด เร่ืองควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ 

 ควำมคำดหวังในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท 
เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั พบวา่มีความคาดหวงั 3 ปัจจยัในการใหบ้ริการ คือ 

 ปัจจัยเร่ืองคุณภำพของพนักงำน  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือเร่ืองของทกัษะในการท างานของพนกังานคิดเป็น 63.64% ของประเด็นทั้งหมด และ
ความเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ คิดเป็น 36.36% ตามล าดบั 

 ปัจจัยเร่ืองประสิทธิภำพกำรบริกำร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญั 2 ประเด็นท่ีกลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเท่าๆ กนั คือ ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา คิดเป็นประเด็นละ 50% ของ
ค าตอบทั้งหมด  
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 ปัจจัยเร่ืองภำพลกัษณ์ของบริษัท 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือ ความ มีช่ือเสียง คิดเป็น 60% ของประเด็นทั้งหมด รองลงมาคือความน่าเช่ือถือและ
ราคา คิดเป็นประเด็นละ 20% ของประเด็นทั้งหมด  

 กำรรับรู้ในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท เคไลน์   โล
จิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั ซ่ึงแบ่งเป็นการรับรู้เชิงบวกและการรับรู้เชิงลบ 
 

กำรรับรู้เชิงบวก  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1. กำรให้บริกำรของพนักงำน พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ 

เร่ืองการใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 100% ของค าตอบทั้งหมด 
2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั คือ 

ความรวดเร็วในการให้บริการ คิดเป็น 66.67% รองลงมาคือ การตรงต่อเวลา คิดเป็น 33.33% 
ตามล าดบั 

 
กำรรับรู้เชิงลบ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1. กำรให้บริกำรของพนักงำนพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ

ความไม่ใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 50% รองลงมาคือจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ   
33.33% และอนัดบัสุดทา้ย การขาดทกัษะของพนกังานในการใหบ้ริการคิดเป็น 16.67%   

2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเท่าๆ 
กนั 3 ประเด็นคือ การไม่ตรงต่อเวลาในการให้บริการ ความผิดพลาดในการให้บริการและระบบ
สารสนเทศท่ีลา้สมยั คิดเป็นประเด็นละ 33.33% ของประเด็นทั้งหมด 
 

4.2.3 ผลจำกกำรวิจัยกลุ่มตัวอย่ำงที่ 3 กลุ่มลูกค้ำที่จะท ำก ำไรเพิ่มขึ้นให้บริษัทใน
อนำคต เร่ืองควำมคำดหวงักำรรับรู้ 
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 ควำมคำดหวังในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท 
เคไลน์ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั พบวา่มีความคาดหวงั 3 ปัจจยัในการใหบ้ริการ คือ 

 ปัจจัยเร่ืองคุณภำพของพนักงำน  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญั 2 ประเด็นท่ีกลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเท่าๆ กนั คือเร่ืองของทกัษะในการท างานของพนกังานและความเอาใจใส่ใน
การบริการลูกคา้ คิดเป็นประเด็นละ 50%  

 ปัจจัยเร่ืองประสิทธิภำพกำรบริกำร 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญั คือ ความตรงต่อเวลาและความถูกตอ้ง คิดเป็นประเด็นละ 33.33% ของค าตอบทั้งหมด 
และความรวดเร็วและความปลอดภยัในการใหบ้ริการคิดเป็นประเด็นละ 16.67%  

 ปัจจัยเร่ืองภำพลกัษณ์ของบริษัท 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้

ความส าคญัเพียงประเด็นเดียว คือ ความมีช่ือเสียง คิดเป็น 100% ของประเด็นทั้งหมด  
 

 กำรรับรู้ในเร่ืองของคุณภำพกำรให้บริกำรของแผนกสินค้ำขำเข้ำ บริษัท เคไลน์    
โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ำกดั ซ่ึงแบ่งเป็นการรับรู้เชิงบวกและการรับรู้เชิงลบ 

 
กำรรับรู้เชิงบวก  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  
1. กำรให้บริกำรของพนักงำน พบวา่ประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ 

เร่ืองการใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 66.67% รองลงมาคือทกัษะของพนกังานในการให้บริการคิด
เป็น 33.33% ของประเด็นทั้งหมด  

2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเพียง
ประเด็นเดียว คือ ความปลอดภยัในการใหบ้ริการคิดเป็น 100% 

 
กำรรับรู้เชิงลบ 

  จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าประเด็นส าคญัในการรับรู้เชิงบวกท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ  



37 

1. กำรให้บริกำรของพนักงำนพบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัคือ
ความไม่ใส่ใจในการบริการ คิดเป็น 66.67% รองลงมาคือ การขาดทักษะของพนักงานในการ
ใหบ้ริการคิดเป็น 33.33%  

2. ประสิทธิภำพกำรบริกำร พบว่าประเด็นส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเท่าๆ 
กนั 3 ประเด็นคือ การไม่ตรงต่อเวลาในการให้บริการ ความผิดพลาดในการให้บริการและระบบ
สารสนเทศท่ีลา้สมยั คิดเป็นประเด็นละ 33.33% ของประเด็นทั้งหมด 
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บทที ่5 

กำรอภิปรำยผล 
 
 

5.1 ควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ 
 
5.1.1 เพื่อศึกษำปัจจัยของผู้รับบริกำรที่มีผลต่อควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพ

กำรให้บริกำร 
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการของกลุ่มลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่มมีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีแนวคิด
เก่ียวกบัความคาดหวงัตามแนวคิดของ Parasuraman Zeithamal and Berry (1985) ซ่ึงกล่าวไวว้่า
ความคาดหวงัของการให้บริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกั 4 ปัจจยั คือ ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย, 
ประสบการณ์ในอดีต, การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ และค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัท่ีพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ คือ ความตอ้งการของลูกคา้
ในแต่ละราย และการส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ ซ่ึงสามารถแยกออกเป็นประเด็นต่างๆได ้ดงัน้ี 

1. ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย แบ่งออกเป็น 2 ประเด็นยอ่ย คือ เร่ืองของคุณภาพ
ของพนกังานและประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

 คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน เป็นความคาดหวงัของลูกคา้ 
ท่ีตอ้งการไดรั้บความเอาใจใส่ของพนกังานในการให้บริการจาก บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ เพื่อให้
ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเม่ือมีขอ้มูลข่าวสารใหม่ตอ้งแจง้แก่ลูกคา้
โดยทนัที 

 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ เป็นความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตอ้ง 
การไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วและตรงต่อเวลา มีความปลอดภยัในการบริการการส่งสินคา้  

2. การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ ซ่ึงผลจากการวิจยัพบวา่ กลุ่มลูกคา้รับรู้ถึงการ
ส่ือสารของบริษทั ผา่นทางภาพลกัษณ์ของบริษทั เพราะ บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ เป็นบริษทัท่ีมีการ
ก่อตั้งมายาวนานในธุรกิจใหบ้ริการขนส่งสินคา้ครบวงจร  

ทั้งน้ี ผลจากการศึกษาสามารถสรุปไดว้า่ ความคาดหวงัในกลุ่มลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่มมีผล
การศึกษาท่ีความสอดคลอ้งกนัทั้ง 3 กลุ่มคือ เร่ืองของคุณภาพของพนกังานเนน้ไปท่ีความเอาใจใส่
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ในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ เร่ืองของประสิทธิภาพการบริการเนน้ไปท่ี
ความรวดเร็วและความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ  

ในส่วนของการรับรู้การต่อคุณภาพการให้บริการ ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ของลูกคา้
แบ่งออกเป็น 2 ดา้นคือ การรับรู้เชิงบวก และการรับรู้เชิงลบ ซ่ึงสามารถแบ่งปัจจยัของการรับรู้ได้
เป็น 3 ปัจจยั คือ เร่ืองของประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน ประสิทธิภาพการบริการและ
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพ 6 ขอ้ ท่ีเป็นเง่ือนไขใน
การรับรู้ของลูกคา้  

1. การรับรู้ในความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการลูกคา้ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีดีในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

2. ทศันคติและพฤติกรรมเป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการพิจารณาเก่ียว 
กบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุน่ ลูกคา้ก็จะพิจาณาจากผูใ้ห้บริการประกอบ
ไปดว้ย สถานท่ีท างาน ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังานและระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบให้ง่าย
ต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการลูกคา้ จะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมีการ   
ตกลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึนสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการโดยพนกังานจะท าสัญญาท่ีตกลงกนัไว้
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชยเม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการลูกคา้มกัเช่ือวา่การให้บริการของผูใ้ห้บริการสามารถ
เช่ือถือและเหมาะสมกับคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป จากผลวิจยัจะพบได้ว่าลูกคา้จะพึ่งพอใจเม่ือเรา
สามารถให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขนั้นไดอ้ย่างรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหัวขอ้ดา้นความเป็นมืออาชีพ
ตามแนวคิดของ Grönroos (1990) 

จากผลการศึกษาท่ีไดก้ล่าวมานั้น ความคาดหวงัท่ีทางลูกคา้ทั้ง 3กลุ่มมีต่อการบริการ
ของบริษทั เคไลน์ โลจิสติกส์ มีความสอดคลอ้งกบัการรับรู้ในการรับบริการจากบริษทัฯ ในเร่ือง
ของความเอาใจใส่ของพนักงาน การบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง อย่างไรก็ตามทางผูว้ิจยัได้ตั้ ง
ขอ้สังเกตเก่ียวกบัการรับรู้ของกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงแบ่งออกเป็น การรับรู้เชิงบวกและและการรับรู้เชิงลบ
ในปัจจัยเดียวกัน เช่น การท่ีลูกค้ามีการรับรู้เชิงบวกในเร่ืองของประสิทธิภาพการท างานของ
พนกังาน แต่ในทางกลบักนั ลูกคา้บางรายก็มีการรับรู้เชิงลบเก่ียวกบัความมีประสิทธิภาพการท างาน
ของพนกังาน ซ่ึงท าให้ผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นวา่ การรับรู้เร่ืองของคุณภาพการให้บริการนั้นอาจมีเร่ืองของ
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ทศันคติของลูกคา้แต่ละรายและประสบการณ์การไดรั้บบริการในอดีตเขา้มาเก่ียวขอ้ง ท าให้เกิดการ
รับรู้ท่ีแตกต่างกนัในประเด็นเดียวกนั นอกจากน้ี ยงัมีประเด็นเร่ืองของจ านวนพนกังานท่ีไม่เพียงพอ
ต่อการให้บริการและระบบสารสนเทศท่ีลา้สมยั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีลูกคา้มี 
การรับรู้แต่ในเชิงลบ ซ่ึงถือว่าเป็นปัญหาในการรักษาฐานลูกค้าของบริษทัเค ไลน์ โลจิสติกส์        
ในอนาคต ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดน้ าเสนอแนวทางแกไ้วใ้นขอ้ถดัไป 
 

5.1.2 เพือ่น ำเสนอแนวทำงในกำรรักษำฐำนลูกค้ำ 
จากผลการศึกษาไดส่้งผลให้ทางผูว้ิจยัทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ จึงไดน้ าขอ้มูล

มาวเิคราะห์ เพื่อหาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้ โดยแนวทางท่ีผูว้จิยัน าเสนอมีดงัน้ี 
 การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทฯกับฐานลูกค้า โดยให้พนักงานลูกค้า

สัมพนัธ์ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ให้มีการไปพบลูกคา้ดว้ยตวัเอง เพื่อสอบถามถึงความตอ้งการในการใช้
บริการและเสนอการบริการได้ทนักับความต้องการของลูกค้า อย่างน้อยปีละ 3 คร้ัง เพื่อน ามา
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

 จดัท าแผนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความเช่ือมโยง ระหว่างบริษทั 
และลูกคา้ เพื่ออพัเดทสถานะ การท างานของพนกังานในบริษทั รวมถึงแสดงช่ือ และช่องทางการ
ติดต่อของผูรั้บผดิชอบในแต่ละช้ินงาน 

 
5.1.3 เพือ่น ำเสนอแนวทำงในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร 
จากผลการศึกษาท าให้พบว่า จุดอ่อนในการให้บริการมีอยู่ 2 เร่ืองคือ 1.เร่ืองความ

รวดเร็วในการให้บริการ ท าให้คน้พบถึงสาเหตุท่ีท าให้พนกังานสามารถดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งไม่เต็มท่ี 
อนัเน่ืองมาจากกระบวนการท างานท่ีซ ้ าซอ้นและท าในส่ิงท่ีสร้างความไม่พึงพอใจแก่ลูกคา้ 2.ทกัษะ
การท างานของพนกังาน ท่ียงัไม่สามารถอธิบายและให้ความชดัเจนกบัลูกคา้ในเร่ืองพิธีการศุลกากร 
เพราะเน่ืองจากเป้นพนักงานใหม่ท่ียงัไม่มีประสบการณ์และไม่มีความรู้ในงานพิธีการศุลกากร 
ดงันั้น ผูว้จิยัขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงบริการดงัต่อไปน้ี 

 จดัระบบการท างานให้เกิดความคล่องตวัและควรปรับลดขั้นตอนท่ียุ่งยากให้ง่าย
ข้ึน เพื่อสร้างการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

 จดัท าแผนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความเช่ือมโยงกนัภายในองคก์ร 
เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้และลดความซ ้ าซอ้นในการท างาน 
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 จดัท าแผนอบรมพนกังานประจ าปี โดยให้พนักงานแต่ละคนตอ้งเขา้อบรมอย่าง
นอ้ย 5 หลกัสูตรต่อปีหรือ 72 ชัว่โมงต่อปี เพื่อให้เกิดความรู้ความสามารถและทกัษะให้แก่พนกังาน
ในการปฏิบติังาน 

 ก าหนดเกณฑ์การประเมินการท างานประจ าปีของพนักงานท าใบขนสินคา้และ
พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ใหช้ดัเจน เพื่อใหพ้นกังานมีความตั้งใจในการท างานมากข้ึน 

 จดัท าคู่มือขั้นตอนพิธีการศุลกากรให้กบัพนกังานบริการ  เพื่อให้ง่ายต่อการดูและ
ไม่สับสนในการอธิบายใหลู้กคา้ สามารถท าใบขนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
 

5.2 ประโยชน์ของงำนวจิัยทีอ่ำจน ำไปสู่กำรใช้งำน  
จากผลการวจิยัท าใหผู้ว้จิยัทราบถึงความคาดหวงั และการรับรู้ของกลุ่มลูกคา้ ท่ีมีความ

แตกต่างกนัของแต่ละกลุ่มธุรกิจ และท าใหผู้ว้จิยัเห็นถึงจุดอ่อนและจุดแขง็ของบริษทั ส่งผลให้ผูว้ิจยั
สามารถน ามาปรับเป็นแนวทางเพื่อท่ีจะใช้ในการปรับปรุงการให้บริการและรักษาฐานลูกคา้ใน
อนาคตต่อไป 

 
 

5.3 ข้อจ ำกดัของงำนวจิัย 
1. ขอ้จ ากดัด้านเวลา เน่ืองมาจากระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีค่อนขา้งสั้ น ส่งผลให้

ผูว้ิจยัไม่สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างไดไ้ม่ครบถว้น ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างมีจ านวนมาก 
อาจจะท าใหผ้ลการศึกษาท่ีไดไ้ม่สมบูรณ์เท่าท่ีควร 

2. ขอ้จ ากดัด้านการเก็บขอ้มูล ซ่ึงเป็นทางเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท์
เท่านั้น เพราะเน่ืองจากลูกคา้อยูต่่างจงัหวดั ท าให้ไม่สะดวกท่ีจะเดินทางไปเก็บขอ้มูลดว้ยตวัเอง จึง
อาจจะท าใหไ้ม่ไดข้อ้มูลท่ีแทจ้ริง 
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บทที ่6 

สรุปผลกำรวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

6.1 สรุปผลกำรวจิัย 
เน่ืองจากเวลาเป็นอุปสรรคส าคญัในการขนส่งสินคา้ทั้งทางเรือและทางบก ส าหรับ

สินคา้บางประเภทแลว้ เวลาท่ีใชใ้นการขนส่งจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งใชใ้ห้คุม้ค่าและเกิดประโยชน์
สูงสุด ท าให้การขนส่งสินคา้ทางอากาศมีบทบาทส าคญัในการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการแข่งกบัเวลา
และลดความเสียหายท่ีมีสาเหตุจากการขนส่งนอ้ยท่ีสุด ดว้ยลกัษณะเฉพาะของการขนส่งทางอากาศ
ท่ีรวดเร็วสามารถท าระยะทางไดไ้กลกว่าการขนส่งทุกประเภทดว้ยระยะเวลาอนัสั้น และสามารถ
ขนส่งสินคา้ไดใ้นปริมาณมาก ๆต่อคร้ังเม่ือเทียบกบัรูปแบบการขนส่งทุกประเภทแต่น้อยกว่าการ
ขนส่งทางเรือ ดงันั้นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การขนส่งทางอากาศเติบโตข้ึน ไดแ้ก่ ความตอ้งการขนส่ง
สินคา้ให้รวดเร็วทนัต่อตามตอ้งการผูใ้ช้บริการ, แนวโน้มการเติบโตทางเศรษฐกิจและการคา้โลก 
และการแข่งขนัทางการคา้ในโลกยุคใหม่ท่ีมุ่งเน้นความรวดเร็วเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในธุรกิจ, 
ความยืดหยุ่นในการส่งมอบสินคา้และบริการท่ีก าลงักลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบหลกัของการแข่งขนัใน
อนาคต ท าให้การขนส่งสินค้าทางอากาศจึงมีบทบาทส าคญัในการสนับสนุนการเปล่ียนแปลง
ดงักล่าว 

บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นตวัแทนออกสินคา้ท่ีด าเนินการมา
เป็นระยะเวลายาวนานกวา่ 45 ปีโดยเป็นตวักลางให้บริการและจดัการในดา้นการขนส่งจากประเทศ
ตน้ทางหน่ึงจนไปถึงอีกประเทศปลายทางหน่ึง โดยไม่มีเคร่ืองบินเป็นของตนเอง ท าหน้าท่ีเป็น
ตวัแทนของผูน้ าเขา้หรือผูส่้งออก ให้บริการตั้งแต่การจองระวางพื้นท่ีบนเคร่ืองบิน การบรรจุสินคา้ 
การด าเนินพิธีการทางศุลกากรขาเขา้-ขาออก การจดัการเอกสารส่งออก-น าเขา้อีกทั้งบริษทัฯยงัได้
ผา่นการรับรองมาตรฐาน Authorized Economic Operator: AEO จากกรมศุลกากร คือ ระบบความ
ปลอดภยัทางโลจิสติกส์และการคา้ระหวา่งประเทศเพื่อใหลู้กคา้ไดม้ัน่ใจในมาตรฐานความปลอดภยั
และการบริการท่ีมากข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบนัการแข่งขนัภายในตลาดท่ีรุนแรง ส่งผลให้บริษทัตอ้ง
เผชิญหนา้กบัคู่แข่งท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึน ส่งผลลูกคา้ของบริษทัหนัไปใชบ้ริการกบับริษทัคู่แข่งเพิ่มมาก
ข้ึน จากตาราง 1.2 จ  านวนปริมาณงานท่ีเดินพิธีการ และรายได ้ของแผนกสินคา้ขาเขา้ บริษทั เคไลน์
โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั พบวา่ ในช่วง 4 ปีท่ีผา่นมาบริษทัมีปริมาณงานและรายไดท่ี้ลดลง 
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ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีจะช่วยใหบ้ริษทัยงัคงด าเนินกิจการอยูไ่ดใ้นระยะยาว คือการรักษาฐาน
ลูกคา้เก่าของบริษทัฯ ซ่ึงทางผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ี
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกสินคา้ขาเขา้บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดย
จะน าผลการศึกษาท่ีไดม้าปรับปรุงพฒันาการให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการในการเดินพิธีการศุลกากร และท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้
พึงพอใจแลว้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไป 

วิธีการวิจยัโดยเป็นกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 3 
กลุ่มคือ 

1. กลุ่มลูกคา้ท่ีท าก าไรมากกวา่ 50% ของรายไดท้ั้งหมด 
2. กลุ่มลูกคา้ท่ีท าก าไรมากกวา่ 20% ของรายไดท้ั้งหมด 
3. กลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถจะท าก าไรไดใ้นอนาคต 
จากวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มจะมีความคาดหวงั และการรับรู้ดงัต่อไปน้ี 
 ปัจจัยเร่ืองคุณภำพของพนักงำน  
กลุ่มตวัอย่างทั้ง 3 กลุ่มเน้นให้ความส าคญัของเร่ืองของทกัษะในการท างานของ

พนกังานเป็นหลกั รองลงมาจะให้ความส าคญัในเร่ืองการเอาใจใส่ของพนกังาน ส่วนดา้นการรับรู้
ทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลุ่มตวัอยา่งรับรู้ในส่วนของดา้นการเอาใจใส่ของพนกังานเป็นหลกัมากกวา่ท่ี
จะรับรู้ในดา้นทกัษะของพนกังาน 

 ปัจจัยเร่ืองประสิทธิภำพกำรบริกำร 
กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มเนน้ใหค้วามส าคญัของเร่ืองของความรวดเร็ว และความตรงต่อ

เป็นหลกั ส่วนดา้นการรับรู้ทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลุ่มตวัอย่างรับรู้ในส่วนของความรวดเร็ว ความ
ตรงต่อเวลา และความปลอดภยัในการขนส่งเป็นหลกั และมีกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มท่ีเห็นความมีความ
ล่าสมยัของระบบสารสนเทศของบริษทั 

 ปัจจัยเร่ืองภำพลกัษณ์ของบริษัท 
กลุ่มตวัอย่างทั้ง 3 กลุ่มเนน้ให้ความส าคญัของเร่ืองของความน่าเช่ือถือ และช่ือเสียง 

เป็นหลกัส่วนดา้นการรับรู้ทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลุ่มตวัอยา่งไม่ไดใ้หค้วามส าคญัต่อปัจจยัน้ี 
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6.2 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

แผนกสินคา้ขาเขา้บริษทั เคไลน์โลจิสติกส์ ประเทศไทย จ ากดั ทางผูว้ิจยัของเสนอแนะแนวทาง 2 
ประเด็นหลกัๆดว้ยกนัคือ 

1. เพื่อน าเสนอแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้ 
จากผลการศึกษาไดส่้งผลให้ทางผูว้ิจยัทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ จึงไดน้ าขอ้มูล

มาวเิคราะห์ เพื่อหาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้ โดยแนวทางท่ีผูว้จิยัน าเสนอมีดงัน้ี 
 การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทฯกับฐานลูกค้า โดยให้พนักงานลูกค้า

สัมพนัธ์ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ให้มีการไปพบลูกคา้ดว้ยตวัเอง เพื่อสอบถามถึงความตอ้งการในการใช้
บริการและเสนอการบริการได้ทนักับความต้องการของลูกค้า อย่างน้อยปีละ 3 คร้ัง เพื่อน ามา
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

 จดัท าแผนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความเช่ือมโยง ระหว่างบริษทั 
และลูกคา้ เพื่ออพัเดทสถานะการท างานของพนกังานในบริษทั รวมถึงแสดงช่ือ และช่องทางการ
ติดต่อของผูรั้บผดิชอบในแต่ละช้ินงาน 

 
2. เพื่อน าเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
จากผลการศึกษาท าให้พบว่า จุดอ่อนในการให้บริการมีอยู่ 2 เร่ืองคือ 1.เร่ืองความ

รวดเร็วในการให้บริการ ท าให้คน้พบถึงสาเหตุท่ีท าให้พนกังานสามารถดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งไม่เต็มท่ี 
อนัเน่ืองมาจากกระบวนการท างานท่ีซ ้ าซอ้นและท าในส่ิงท่ีสร้างความไม่พึงพอใจแก่ลูกคา้ 2.ทกัษะ
การท างานของพนกังาน ท่ียงัไม่สามารถอธิบายและให้ความชดัเจนกบัลูกคา้ในเร่ืองพิธีการศุลกากร 
เพราะเน่ืองจากเป้นพนักงานใหม่ท่ียงัไม่มีประสบการณ์และไม่มีความรู้ในงานพิธีการศุลกากร 
ดงันั้น ผูว้จิยัขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงบริการดงัต่อไปน้ี 

 จดัระบบการท างานให้เกิดความคล่องตวัและควรปรับลดขั้นตอนท่ียุ่งยากให้ง่าย
ข้ึน เพื่อสร้างการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

 จดัท าแผนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความเช่ือมโยงกนัภายในองคก์ร 
เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้และลดความซ ้ าซอ้นในการท างาน 

 จดัท าแผนอบรมพนกังานประจ าปี โดยให้พนักงานแต่ละคนตอ้งเขา้อบรมอย่าง
นอ้ย 5 หลกัสูตรต่อปี เพื่อใหเ้กิดความรู้ความสามารถและทกัษะใหแ้ก่พนกังานในการปฏิบติังาน 
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 ก าหนดเกณฑ์การประเมินการท างานประจ าปีของพนักงานท าใบขนสินคา้และ
พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ใหช้ดัเจน เพื่อใหพ้นกังานมีความตั้งใจในการท างานมากข้ึน 

 จดัท าคู่มือขั้นตอนพิธีการศุลกากรให้กบัพนกังานบริการ  เพื่อให้ง่ายต่อการดูและ
ไม่สับสนในการอธิบายใหลู้กคา้ สามารถท าใบขนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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