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การวิจัยครัง้นีมี้วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน

สมุทรของบริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร  ์ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  และการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ
องคก์รในมิติดา้นเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอ้ม ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั คือ เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน หรือผูบ้ริหาร ในบริษัทลกูคา้ทัง้
น าเขา้และส่งออก ที่เคยใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน  ์(ประเทศไทย) จ ากัด จ านวน
ทัง้สิน้ 400 คน ศึกษาด าเนินการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั ผลการวิจยัพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 30-39 ปี และศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรี เพศและอายไุม่มี
ผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 ในขณะที่ระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับเดียวกัน ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการโดยรวมมีความสมัพันธก์ับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีความสมัพันธอ์ยู่ในระดบัสูงและในทิศทางเดียวกัน  และการตลาดเพื่อความยั่งยืน
ขององคก์รโดยรวมมีความสมัพันธก์ับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  โดยมีความสมัพันธอ์ยู่ในระดบัสงูและใน
ทิศทางเดียวกนั 
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This research aimed to study customer satisfaction with ocean freight services 

provided by K Line (Thailand) Ltd., classified by demographic characteristics. It also examined the 
relationships between service quality factors and customer satisfaction, as well as the impact of 
marketing for organizational sustainability—including economic, social, and environmental 
dimensions—on customer satisfaction. This study employed a survey method using a questionnaire 
as the research instrument. The sample comprised 400 individuals, including staff, supervisors, and 
executives from both import and export client companies that had previously used the company’s 
maritime freight services. The findings revealed that the majority of respondents were female, aged 
between 30 and 39 years, and held a bachelor's degree. Gender and age were found to have no 
statistically significant effects on customer satisfaction at the 0.05 level, whereas educational level 
showed a statistically significant effect at the same level. Overall, service quality factors were found 
to be strongly and positively correlated with customer satisfaction. Similarly, sustainable marketing 
practices at the organizational level were also strongly and positively correlated with customer 
satisfaction. 

 
Keyword : Service Quality, Marketing for Organizational Sustainability, Customer Satisfaction, Ocean 
Freight Services, K Line (Thailand) Ltd. 
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สารนิพนธฉ์บบันีส้  าเรจ็ลลุ่วงไดด้ว้ยความเมตตาและความเอือ้เฟ้ือจากหลายภาคส่วน  ซึ่ง
ผูว้ิจยัขอนอ้มแสดงความขอบพระคณุจากใจจรงิ ก่อนอื่น ขอกราบขอบพระคณุ ผูช้่วยศาสตราจารย ์
ดร.ไพบลูย ์อาชารุง่โรจน ์อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ ผูซ้ึ่งกรุณาใหค้ าปรกึษา ชีแ้นะ และตรวจสอบ
ความถูกต้องในทุกขั้นตอนของการด าเนินงานวิจัย  ด้วยความเอาใจใส่และมุ่งมั่น  อันเป็นแรง
สนับสนุนส าคัญที่ท  าให้งานชิ ้นนี ้ส  าเร็จได้อย่างสมบูรณ์  ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ  รอง
ศาสตราจารยศ์ิรวิรรณ เสรีรตัน ์ประธานกรรมการสอบ และ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ธนภมูิ อติเวทิน 
กรรมการบริหารหลักสูตร ส าหรบัค าแนะน าที่มีคุณค่าและเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งต่อการปรบัปรุง
ผลงานวิจัย ตลอดจนขอขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่านที่ไดม้อบความรู้ ประสบการณ์ และแรง
บนัดาลใจตลอดระยะเวลาการศึกษา รวมถึงเจา้หนา้ที่หลกัสตูรทุกท่านที่อ  านวยความสะดวกและ
ประสานงานเป็นอย่างดี ท าใหก้ารศกึษาเป็นไปอย่างราบรื่น นอกจากนี ้ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุ บรษัิท 
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั และผูบ้รหิาร ที่กรุณาอนุญาตใหใ้ชช่ื้อของบรษัิทในการด าเนินการวิจยั
ครัง้นี ้ซึง่มีสว่นส าคญัต่อความสมบรูณข์องสารนิพนธ ์

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และครอบครวั ที่เป็นก าลังใจส าคัญในทุกช่วงเวลา 
รวมถึงกลัยาณมิตรทกุท่านที่ใหก้ารสนบัสนุนเป็นอย่างดีเสมอมา และขอขอบพระคณุผูใ้หข้อ้มลูทุก
ท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ซึง่เป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งตอ่การศกึษาวิจยันี ้

สดุทา้ยนี ้ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธฉ์บบันีจ้ะเป็นประโยชนต์่อผูท้ี่เก่ียวขอ้งและ
ผูส้นใจ หากมีขอ้บกพรอ่งหรือผิดพลาดประการใด ผูว้ิจยัขอนอ้มรบัไวด้ว้ยความเคารพ และขออภยั
มา ณ โอกาสนี ้
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บทที ่1 
บทน า 

ภมิูหลัง 
การขนส่งสินคา้เป็นหนึ่งในกิจกรรมหลกัทางโลจิสติกสท์ี่มีบทบาทส าคญัเป็นอย่างมาก 

ซึ่งจากวิกฤติการการแพร่ระบาดของโควิด -19 การขนส่งสินค้าทางทะเลในช่วงสถานการณ์
ดงักลา่ว ไดเ้กิดปัญหาความไม่เพียงพอ และการขาดประสิทธิภาพในการใหบ้รกิารดา้นโครงสรา้ง
พืน้ฐานของการขนส่งสินคา้ทางทะเลระหว่างประเทศ อาทิ การใหบ้ริการท่าเรือบก การขนส่ง
สินคา้เช่ือมต่อระหว่างท่าเรือและแหล่งสินคา้ ซึ่งก่อใหเ้กิดคอขวดในกระบวนการขนส่งสินคา้ทั่ว
โลก น ามาซึ่งแรงกดดันต่อภาครัฐของทุกประเทศในการลงทุนอย่างมหาศาล  เพื่อยกระดับ
โครงสรา้งพื ้นฐานด้านการขนส่งในประเทศให้เพียงพอ ทั้งนี ้การพัฒนาโครงสรา้งพื ้นฐาน
จ าเป็นตอ้งสอดคลอ้งกับทิศทางของภาคธุรกิจในปัจจุบนั ดงันัน้การท างานอย่างใกลช้ิดระหว่าง
ภาครฐัและภาคเอกชน ในกระบวนการออกแบบโครงข่าย การเลือกใชเ้ทคโนโลยี และรูปแบบการ
บริหารจดัการทางธุรกิจ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ง แผนปฏิบตัิการดา้นการพฒันาระบบโลจิสติกส์
ของประเทศ ไทย พ.ศ. 2566-2570 จัดท าขึน้ภายใต้ยุทธศาสตรช์าติ 20 ปี และแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 13 ซึ่งมีความต่อเนื่องจากแผนยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบ 
โลจิสติกสข์องประเทศไทย ฉบบัที่ 3 (พ.ศ. 2561-2565) มีเปา้หมายเพื่อสง่เสรมิใหร้ะบบโลจิสติกส์
เป็นกลไกส าคญัในการผลกัดนัใหป้ระเทศไทยเป็นประตกูารคา้ที่ส  าคญัในอนภุมูิภาคและภมูิภาค 
ในสว่นของภาคธุรกิจจงึจ าเป็นตอ้งปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารใหด้ียิ่งขึน้ เพื่อรกัษาความสามารถ
ในการแข่งขนัและความยั่งยืนของกิจการ (กระทรวงคมนาคม, 2568; ส านักงานสภาพฒันาการ
เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, 2565) 

เค ไลน ์หรือที่รูจ้ักกนัอย่างเป็นทางการในช่ือ Kawasaki Kisen Kaisha, Ltd. เริ่มก่อตัง้
ขึน้ในประเทศญ่ีปุ่ นเมื่อเกือบหนึ่งศตวรรษท่ีผ่านมาในปี 1919 (พ.ศ. 2462) ตน้ก าเนิดท่ีแทจ้รงิของ
องคก์รสามารถสืบยอ้นกลับไปจนถึงบริษัท Kawasaki Heavy Industries, Ltd ซึ่งก่อตัง้ขึน้ในปี 
1896 ในช่วงเริ่มตน้ “K” Line ไดเ้ขา้สู่ตลาดประเทศไทย โดยเปิดส านักงานตัวแทนแห่งแรกใน
ประเทศไทยในปี 1942 (พ.ศ. 2485) แลว้ปรบัเป็นส านกังานสาขาในปี 1960 (พ.ศ. 2503) ต่อมา
จึงไดก้่อตัง้บริษัท Kawasaki (Bangkok) Co., Ltd. ในปี 1964 (พ.ศ. 2507) และกลายเป็นที่รูจ้ัก
ในช่ือ เค ไลน ์ประเทศไทย หรือ KTL ในปี 1993 (พ.ศ. 2536) ซึ่งเป็นช่ือองคก์รที่ใชอ้ยู่ในปัจจุบนั 
ตลอดช่วงเวลาดงักล่าว ไดมี้การวางรากฐานอย่างมั่นคงในฐานะหนึ่งในพนัธมิตรที่เช่ือถือไดม้าก
ที่สดุส าหรบับรกิารขนสง่ตอ่เนื่องหลายรูปแบบและบรกิารดา้นโลจิสติกส ์โดยตอ่ยอดจากพืน้ฐานที่
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แข็งแกร่งดา้นการขนส่งสินคา้ทางทะเล โดยมีการใหบ้ริการดา้นการขนส่งสินคา้และโลจิสติกส ์
อย่างตอ่เนื่อง เพื่อใหส้อดรบักบัความซบัซอ้นที่เพิ่มขึน้ของตลาดประเทศไทย (เค ไลน ์ประเทศไทย
, 2568) 

คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งหนึ่งที่มีส่วนส าคัญในการเลือกใช้บริการขนส่งสินค้า 
เนื่องจากคุณภาพการบริการนัน้เป็นสิ่งที่ลกูคา้คาดหวงัถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้จากการให้บริการ หากลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะท าให้ลูกคา้เกิดการใช้
บริการซ า้และเกิดความจงรกัภักดีในที่สุด คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ส  าคัญในการสรา้งความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือคู่แข่ง ดังนั้นองค์กรต่าง ๆ จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ที่ต้องให้
ความส าคัญกับคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาไปสู่การเป็นผู้น  าทางด้านการขนส่ง และ
นอกจากนัน้ยงัเป็นการสรา้งความมั่นใจตลอดจนความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารอีกดว้ย 

การพฒันาองคก์รใหย้ั่งยืนในปัจจบุนัถือไดว้า่เป็นสิ่งที่ส  าคญั โดยในปัจจบุนัองคก์รหลาย
แห่งได้มีการก าหนดนโยบายด้านความยั่ งยืนขึน้ รวมถึงการจัดท าอย่างเป็นรูปธรรม การ
ด าเนินการท าธุรกิจนอกเหนือจากการใหค้วามส าคัญกับการเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจแลว้นั้น 
องคก์รตอ้งมีการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี และการบรหิารความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ ควบคู่ไปกบัการ
รบัผิดชอบต่อสงัคมและสิ่งแวดดลอ้ม เพื่อการน าองคก์รไปสู่องคก์รแห่งความยั่งยืน ในปัจจบุนัจะ
พบว่าปัญหาดา้นสงัคม สิ่งแวดลอ้ม รวมถึงการระบาดของโรค ไดส้่งผลกระทบต่อทุกคนรวมถึง
โลกใบนี ้องคก์รและประชาชนจึงจ าเป็นตอ้งปรบัตวัเพื่อใหส้ามารถเติบโตไปอย่างยั่งยืน โดยตอ้ง
ค านึงถึงประเด็นพื ้นฐาน 3 มิติที่ส  าคัญ คือ มิติด้านเศรษฐกิจ (Economics) มิติด้านสังคม 
(Social) และมิติดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) ซึ่งทัง้ 3 มิตินัน้ เป็นแนวคิดของการด าเนินธุรกิจ
ที่มุ่งเนน้ความยั่งยืน โดยไม่หวงัผลก าไรแต่เพียงอย่างเดียว ในปัจจุบนัเป็นเรื่องที่นักลงทุนใชใ้น
การประกอบการพิจารณาการลงทนุ และยงัช่วยสรา้งความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ธุรกิจ ที่สะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงความรบัผิดชอบของธุรกิจที่มีต่อสงัคม สู่การพัฒนาธุรกิจใหเ้ติบโตอย่างยั่งยืน ส าหรบับริษัท   
เค ไลน์ ได้มีความพยายามอย่างเต็มที่  เพื่อให้มั่นใจว่าการด าเนินงานของบริษัทเป็นไปตาม
มาตรฐานและกฎระเบียบ มีการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี  ธ ารงไวซ้ึง่ความโปรง่ใส ยดึมั่นคณุธรรมและ
ความถกูตอ้ง อีกทัง้ยงัก าหนดใหพ้นกังานทกุคนมีสว่นรบัผิดชอบในการท าหนา้ที่ใหด้ีท่ีสดุ เพื่อลด
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและมลภาวะที่อาจเกิดขึน้ ตลอดจนอนุรักษ์ การใช้พลังงานและ
ทรพัยากรธรรมชาติอื่น ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพตามนโยบายแนวคิดองคก์รแห่งความยั่งยืน การน า
แนวคิดการตลาดเพื่อความยั่งยืนมาปรบัใชก้ับองคก์ร จึงเป็นการสรา้งความน่าเช่ือถือและสรา้ง
ภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัองคก์ร นอกจากนีย้งัสามารถสรา้งความไวว้างใจใหก้บัลกูคา้และผูมี้ส่วนได้
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เสีย ท าใหอ้งคก์รมีโอกาสประสบความส าเร็จในระยะยาว ดังนัน้ การตลาดเพื่อความยั่งยืนของ
องคก์รจึงเป็นเรื่องส าคัญที่องคก์รในปัจจุบันตอ้งใหค้วามส าคัญ เพื่อสรา้งความแข็งแกร่งและ
ภาพลกัษณ์ที่ดีใหก้ับองคก์ร ท าใหลู้กคา้ไดเ้ห็นถึงความตัง้ใจขององคก์รในเรื่องของการพัฒนา
องคก์รเพื่อความยั่งยืน นอกจากนีย้งัสามารถสรา้งความแตกต่างในการด าเนินธุรกิจ น าไปสูค่วาม
ไวว้างใจและการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ในที่สดุ 

จากที่มาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และ
การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมทุร เพื่อจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากยิ่งขึน้ ผูว้ิจยัมุ่งหวงั
ว่าผลของการวิจยันีจ้ะเป็นประโยชนต์่อผูใ้หบ้ริการขนส่ง กรณีศึกษา บริษัท เค ไลน ์ประเทศไทย 
โดยสามารถน าผลการศกึษาครัง้นีใ้ชใ้นการด าเนินธุรกิจและปรบัปรุงคณุภาพในการใหบ้รกิาร เพื่อ
ตอบสนองความต้องการและสรา้งความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงสามารถด าเนินการ
ใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจต่อไป 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ผูว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายในการวิจยัไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร จ าแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์

2. เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารที่มีความความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 

3. เพื่อศึกษาการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูส าหรบัเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ ์ก าหนดนโยบาย เพื่อสรา้ง

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระยะยาว  
2. เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 

และน าขอ้มูลนัน้ไปปรบัปรุงการใหบ้ริการ หรือประกอบกลยุทธก์ารตัดสินใจในการท าธุรกิจเพื่อ
แข่งขนักบัคูแ่ข่งขนัในธุรกิจประเภทเดียวกนัได ้และน าไปสูก่ารผูน้  าในอนาคต 
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ขอบเขตของการวิจัย  
การวิจยัเรื่องปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร และการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่มี

ความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร: กรณีศึกษาบริษัท      
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั ทัง้นีผู้ว้ิจยัไดด้  าเนินการขออนญุาตใชช่ื้อกบัทางบรษัิทเป็นที่เรียบรอ้ย
แลว้ โดยมีขอบเขตการศกึษาคน้ควา้ดงันี ้

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั  
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้

งาน หรือผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรทัง้น าเขา้และสง่ออก 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย  
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษา คือ เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน 

หรือผูบ้ริหาร ในบริษัทลูกคา้ทั้งน าเขา้ และส่งออกที่เคยใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร 
บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดงันัน้จึงไดท้  าการก าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างตามสตูรแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ (Cochran, 1997) โดยก าหนดใหมี้
ค่าระดบัความเช่ือมั่นที่ 95% และความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% จากการค านวณกลุ่ม
ตวัอย่างจะไดจ้ านวนเท่ากับ 385 คน เพื่อป้องกันการผิดพลาดและเพื่อเป็นการส ารองขอ้มลู จึง
เก็บกลุม่ตวัอย่างเพิ่มอีกจ านวน 15 คน รวมกลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้ 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
ในการศึกษาและจัดท าวิจัยในครั้งนี ้เป็นการจัดท าวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 

Research) โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตไวด้งัตอ่ไปนี ้
ขั้นที่1 ใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการส่งแบบสอบ 

ถามใหก้บัเจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน หรือผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ที่เคยใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  

ขัน้ที่ 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ 
รวบรวมขอ้มลู โดยการสง่แบบสอบถามแก่เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน หรือ
ผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากดั ที่สะดวกใหข้อ้มลู ผ่านทางอีเมลหรือช่องทางออนไลนอ์ื่น ๆ เพื่อรวบรวมเป็นขอ้มลูในการ
วิเคราะห์จนครบจ านวนที่ก าหนดไว ้โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (google form) ในการเก็บ
แบบสอบถาม ใหไ้ดจ้  านวน 400 คน 
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ตัวแปรทีศ่กึษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
 1.1.2.1 อาย ุ20 - 29 ปี 
 1.1.2.2 อาย ุ30 - 39 ปี 
 1.1.2.3 อาย ุ40 - 49 ปี 
 1.1.2.4 อายตุัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 1.1.3.2 ปรญิญาตร ี
 1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 
1.2.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 
1.2.2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
1.2.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) 
1.2.4 การใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 
1.2.5 การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 

1.3 การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร 
1.3.1 ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 
1.3.2 ดา้นสงัคม (Social) 
1.3.3 ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์(Demographic) หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูท้ี่

ใชบ้รกิาร ซึง่ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและระดบัการศกึษา 
2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส  าคัญที่สดุที่จะสรา้ง
ความ แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือคู่แข่งขนัได ้การเสนอคณุภาพการบรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงั
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องพึงกระท า ผู้รับบริการจะพอใจหากได้รับสิ่งที่ต้องการ โดยมี
รายละเอียด ดงันี ้

2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ 

2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกับ
สญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูร้บับรกิาร 

2.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) ความพรอ้มและความเต็ม
ใจที่จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างทันท่วงที โดยที่
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร 

2.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความสามารถในการสรา้งความ
เช่ือมั่นใหเ้กิดขึน้กับผูร้บับริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทักษะความรู ้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ และใหค้วามมั่นใจว่าผูร้บับริการจะไดร้บั
บรกิารที่ดีท่ีสดุ 

2.5 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับริการ
ตามความตอ้งการที่แตกตา่งของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

3. การตลาดเพื่อความยั่ งยืนขององค์กร (Sustainability Marketing) หมายถึง การ
ด าเนินกิจกรรมทางการตลาดที่สรา้งความสมดลุระหว่างมิติทางเศรษฐกิจ มิติทางสงัคม และมิติ
ทางสิ่งแวดลอ้ม ดงันี ้

3.1 ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) การสรา้งการเติบโตและผลก าไรใหแ้ก่องคก์ร โดย
ผลก าไรตอ้งมาจากการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดดว้ยความมีจรรยาบรรณ มีการบริหารและ
จดัการที่ดีและมีประสิทธิภาพ และมีการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้อย่างต่อเนื่องและในระยะ
ยาว 
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3.2 ดา้นสงัคม (Social) มุ่งสรา้งคณุภาพชีวิตที่ดีใหก้บักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียต่อองคก์ร 
เช่น ลกูคา้ พนกังานในองคก์ร ชมุชน และสงัคม โดยเนน้การมีสว่นรว่มและรบัฟังความคิดเห็นเพื่อ
ลดผลกระทบที่อาจจะเกิดขึน้จากการด าเนินงานด้านการตลาดขององค์กร และการสรา้ง
ผลตอบแทนคืนใหก้บัสงัคม  

3.3 ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) การลดผลกระทบทางดา้นสิ่งแวดลอ้มที่อาจจะ
เกิดขึน้จากการด าเนินงาน โดยใหค้วามส าคญักบัการจดัการสิ่งแวดลอ้ม การใชท้รพัยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

4. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูส้ึกทางบวกของผูใ้ชบ้ริการที่มี
ความรูส้ึกชอบพอใจ เป็นความรูส้ึกจากการไดร้บัการบริการ เพื่อประเมินสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ 
วา่ไดต้อบสนองต่อความตอ้งการอยู่ในระดบัมากนอ้งเพียงใด 
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กรอบแนวคดิการวิจัย (Conceptual Framework) 
ในการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ และการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ

องค์กรที่ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร: 
กรณีศกึษาบรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั” สามารถก าหนดตวัแปรตน้ที่มีความสมัพนัธก์บัตวั
แปรตาม โดยมีกรอบแนวคิดการวิจยัดงันี ้

 
ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ลักษณะประชากรศาสตร ์

- เพศ   - อาย ุ
- ระดบัการศกึษา  
 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สนิคา้ทาง 
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 

จ ากดั 

การตลาดเพือ่ความยั่งยนืขององคก์ร 
- ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 
- ดา้นสงัคม (Social) 
- ดา้นสิง่แวดลอ้ม (Environment) 
 

 
 

 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองตอ่ลกูคา้ที่รวดเรว็ 
  (Responsiveness) 
- การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 
- การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 
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สมมตฐิานของการวจิัย 
1. ผู้ที่ ใช้บริการที่ มีลักษณะทางด้านประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ และระดับ

การศึกษา ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท    
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั 

2. ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการเอาใจใส่
ลูกคา้ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท       
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

3. การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และ
ดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 



 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเรื่อง ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร และการตลาดเพื่อความ
ยั่งยืนขององคก์รที่มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร: 
กรณีศึกษาบริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั ผูว้ิจัยไดท้  าการศึกษาเอกสารวิจยัและงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้ง โดยไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการบรกิาร 
3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ 
5. ขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบั บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัประชากรศาสตร ์
ราชบณัฑิตยสถาน (2554) ประชากรในทางประชากรศาสตร ์หมายถึง กลุม่คนที่มีอยู่ ณ 

เวลาใดเวลาหนึ่ง หรือในสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง ซึ่งอาจมีนิยามแตกต่างกนัไปตามเกณฑท์ี่ก  าหนด
ขึน้เป็นการเฉพาะนอกจากนีย้ังอาจใชห้มายถึงกลุ่มย่อยภายในประชากรทั้งหมดไดด้ว้ย เช่น 
ประชากรหญิง ประชากรวัยแรงงาน ประชากรนักเรียน ขนาดและโครงสรา้งของประชากรถูก
ก าหนดโดยการเพิ่มขึน้หรือลดลงของจ านวนคนกลุ่มต่าง ๆ ในประชากรนัน้ ๆ โดยผ่านการเกิด 
(birth) การตาย (death) และการย้ายถิ่น (migration) ประชากรศาสตรท์ี่กล่าวถึงข้างต้นเป็น
ศาสตรท์ี่ศกึษาประชากรมนษุย ์

ประชากรศาสตร์ ต รงกับภาษ าอั งกฤษ ว่ า  demography เนื ้อห าส าคัญ ขอ ง
ประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ยเรื่องการเกิด การตาย และการยา้ยถิ่น   อนัเป็นกระบวนการที่ท  าให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงขนาดโครงสรา้งและการกระจายตวัของประชากร นกัประชากรศาสตรส์นใจ
ศึกษาประชากรที่มีขนาดใหญ่พอที่ผลการศึกษาจะท าใหเ้ห็นภาพรวมประชากรของพืน้ที่ใดพืน้ที่
หนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหนึ่งได ้เช่น ประเทศ ภาค จังหวัด  แหล่งขอ้มูลหลักของประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย ส ามะโนประชากร การจดทะเบียนชีพ และการส ารวจ 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2550) กลา่วว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานะภาพ และขนาดครอบครวั เป็นเกณฑท์ี่นิยมใชใ้น 



  11 

การแบ่งส่วนทางการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ถือเป็นลกัษณะส าคญัทางสถิติที่วดัได้
ของประชากร โดยจะช่วยในการก าหนดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื่น ๆ ตวั
แปรทางประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญั มีดงันี ้ 

เพศ (Sex) คือตวัแปรในการแบ่งสว่นทางการตลาดท่ีส าคญั โดยนกัการตลาดจะตอ้ง 
ศกึษาตวัแปรตวันีอ้ย่างรอบคอบ เพราะปัจจบุนันีต้วัแปรดา้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงดงักลา่วอาจมี
สาเหตจุากการท่ีสตรที  างานมากขึน้  

อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม 
ผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร ์
ที่แตกต่างกัน และไดศ้ึกษาคน้ควา้ความตอ้งการทางการตลาด โดยมุ่งความส าคญัที่ตลาดอายุ
สว่นนัน้ ๆ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ (Education Occupation and Income) ทั้ง 3 
สว่นนี ้นบัเป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะใหค้วามสนใจ
กบัผูบ้ริโภคที่มีความร ่ารวยและมีอ านาจในการซือ้สงู แต่กลุ่มคนที่มีรายไดอ้ยู่ในระดบัปานกลาง
ถึงระดับต ่า ส่วนใหญ่เป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่มีความสามารถในการซือ้ ซึ่งอาจท าให้เกิดการ
สญูเสียลกูคา้ในกลุ่มนีไ้ด ้และปัจจยัในดา้นการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ อาจเป็น
เกณฑท์ี่ใชส้  าหรบัการตดัสินใจที่ส  าคญันอกเหนือจากปัจจยัดา้นรายได ้ดา้นการศึกษาและอาชีพ 
มีแนวโนม้ความสมัพนัธก์นัในเชิงเหตแุละผล เช่น บคุคลที่มีระดบัการศึกษาที่ต  ่า โอกาสในการหา
งานในระดบัที่สงูค่อนขา้งยาก จงึท าใหมี้รายไดห้รอืค่าตอบแทนในระดบัที่ต  ่า เป็นตน้ 

อดลุย ์จาตรุงคกลุ (2554) กลา่ววา่ ลกัษณะประชากรศาสตร ์รวมถึง อาย ุเพศ วงจรชีวิต 
ครอบครวั การศึกษา รายได ้เป็นตน้ มีความส าคญัต่อนกัการตลาด เพราะจะสามารถบ่งบอกถึง
ความเก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรท์ าใหเ้ห็น
การเกิดขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอื่น ๆ ก็จะหมดหรอืลดความส าคญัลงไป 

ปรมะ สตะเวทิน (2556) ไดท้  าการวิเคราะหปั์จจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ว ้ดงันี ้ 
เพศ หรือความแตกต่างทางเพศ ท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารที่

ต่างกัน กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มความต้องการที่จะรบัและส่งข่าวสาร มากกว่าเพศชาย 
ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่จะรบัและส่งข่าวสารเพียงอย่างเดียว แต่ยังมีความ
ตอ้งการที่จะสรา้งสมัพันธอ์ันดีใหเ้กิดขึน้จากการรบัและส่งข่าวสารนัน้ดว้ย นอกจากนีเ้พศหญิง
และเพศชายมีความแตกต่างกนัค่อนขา้งมาก ทัง้ในเรื่องของความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทัง้นี ้
เพราะวฒันธรรมและสงัคมไดก้ าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต้่างกนั  
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อาย ุคือ ปัจจยัที่ท  าใหค้นมีความแตกต่างกนั ทัง้ในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม 
คนที่อายุนอ้ยมกัจะมีความคิดที่เป็นแบบเสรีนิยมยึดถืออุดมการณเ์ป็นหลกั และมองโลกในแง่ดี 
มากกว่าคนที่มีอายมุาก ในขณะคนที่อายมุากมกัจะมีความคิดที่เป็นแบบอนรุกัษ์นิยม โดยยึดถือ
การปฏิบัติ มีความระมัดระวัง และมองโลกในแง่รา้ยกว่าคนที่ มีอายุน้อย เนื่องมาจากผ่าน
ประสบการณก์ารใชชี้วิตที่แตกต่างกนั ลกัษณะการใชส้ื่อมวลชนก็มีความแตกต่างกนั คนที่มีอายุ
มากมกัจะใชส้ื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง  

การศึกษา คือ ปัจจยัที่ท  าให้บุคคลมีความคิด มีค่านิยม มีทศันคติ และมีพฤติกรรม 
แตกต่างกนั โดยคนที่มีการศกึษาสงูจะมีความไดเ้ปรียบในการเป็นผูร้บัสารที่ดี เนื่องจากเป็นผูท้ี่มี 
ความรูอ้ย่างกวา้งขวาง และมีความเขา้ใจในสารไดเ้ป็นอย่างดี แต่ถา้ไม่มีหลักฐานหรือเหตุผล
เพียงพอจะไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ 

สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสงัคม
ของบคุคลมีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิรยิาของผูร้บัสารที่มีต่อผูส้ง่สาร 

จากแนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งดงักล่าวสรุปไดว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ซึ่ง
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได ้เป็นปัจจัยที่น  ามาช่วยในการก าหนดตลาด
เปา้หมายขององคก์รที่ส  าคญัไดอ้ย่างเหมาะสม 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร (service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจการใหบ้ริการ ซึ่งถือว่าคุณภาพบริการเป็นสิ่งส  าคัญที่สุดที่จะช่วยสรา้งความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่ง หากมีการเสนอคณุภาพการบริการที่ตรงกบัความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิาร ผูร้บับรกิารก็จะเกิดความพึงพอใจ ณ สถานที่ที่ผูร้บับรกิารตอ้งการและในรูปแบบ
ที่ผูร้บับรกิารตอ้งการ 

Lewis and Bloom (1983) ใหค้  านิยามว่า คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ตัวชีว้ดัระดับของ
การบริการที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้าหรือผู้รบับริการ โดยพิจารณาว่าการให้บริการนั้น
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับริการไดด้ีเพียงใด ทัง้นี ้การส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) หมายถึง การให้บริการที่สอดคลอ้งและ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูร้บับรกิารอย่างมีประสิทธิภาพ 

Zeithaml (1996) อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศ์ภุทตั (2554) ความพึงพอใจในคณุภาพการ
บริการ (Satisfaction of Service Quality) ส่งผลในเชิงบวกอย่างมากเก่ียวกับความตั้งใจใน
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พฤติกรรมอนัพงึประสงคข์องนกัท่องเที่ยวโดยมีความตัง้ใจที่จะกลบัมาใชบ้รกิารซ า้หรือกลบัมาซือ้
ซ  า้อีกครัง้ และอาจสง่ผลในเชิงลบต่อความตัง้ใจของในพฤติกรรมที่ไม่พงึประสงคไ์ดเ้ช่นกนั 

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการมา
จากการรบัรูท้ี่ไดร้บัจรงิ ลบดว้ยความคาดหวงัที่คาดว่าจะไดร้บัจากการบรกิารนัน้ หากการรบัรูใ้น
การบรกิารที่ไดร้บัมีนอ้ยกว่าความคาดหวงั ก็อาจจะท าใหผู้ร้บับรกิารมองถึงคณุภาพการใหบ้รกิาร
นัน้ติดลบ หรืออาจมีการรบัรูว้่าการบรกิารนัน้ไม่มีคณุภาพเท่าที่ควร ตรงกนัขา้มหากผูร้บับรกิารมี
การรบัรูว้า่การบรกิารที่ไดร้บัมากกวา่ในสิ่งที่คาดหวงั ผูร้บับรกิารก็มองถึงคณุภาพการใหบ้รกิารนัน้
เป็นบวก หรือมีคณุภาพในการใหบ้รกิารนั่นเอง 

Lovelock (1996) มองว่าคุณภาพในการให้บริการมีความหมายในเชิงกวา้ง โดยเป็น
แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับสินคา้และบริการซึ่งลูกคา้ที่มีศักยภาพในการซือ้จะท าการประเมินก่อน
ตดัสินใจเลือกบรโิภค 

Zeithaml et al. (1996) ให้ความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการเก่ียวข้องกับความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่เกิดขึน้ภายหลงัจากที่ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มลูเก่ียวกบับรกิารนัน้ มีความ
ตอ้งการที่จะใชบ้รกิาร และไดท้ าการประเมินก่อนตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารในที่สดุ 

Ramya et al. (2019) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพบริการ (Service Quality) ไวว้่า 
เป็นความสามารถของผูใ้หบ้รกิารในการตอบสนองต่อลกูคา้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าใหธุ้รกิจ
สามารถด าเนินไปไดอ้ย่างดี ในภาคบริการดว้ยการส่งมอบ “คณุภาพ” เป็นองคป์ระกอบส าคญัที่
จะท าใหธุ้รกิจบรกิารประสบความส าเรจ็เป็นทัง้ผลก าไรและความพงึพอใจของลกูคา้ 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรตัน์ (2539) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า คือความ
สอดคลอ้งระหวา่งความตอ้งการของลกูคา้ หรือผูร้บับรกิารกบัระดบัความสามารถในการใหบ้รกิาร
ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการนัน้ได ้ซึง่สง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจจากการรบับรกิาร 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอว่า คณุภาพการใหบ้ริการคือทศันคติที่ผูร้บับริการก่อ
รูปขึน้จากการสะสมขอ้มูลและความคาดหวังที่มีต่อบริการ หากผลการรบับริการอยู่ในระดับที่
สามารถยอมรบัได ้(tolerance zone) ผูร้บับริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ซึ่งระดับของความพึง
พอใจนัน้จะแตกตา่งกนัไปตามความคาดหวงัของแต่ละบคุคล ทัง้นี ้ความพงึพอใจเป็นผลลพัธจ์าก
การประเมินบรกิารที่ไดร้บั ณ ช่วงเวลาหนึ่ง 

Zeithaml et al. (1990) ไดพ้ฒันาตวัแบบส าหรบัการประเมินคณุภาพการใหบ้รกิาร โดย
อิงจากการรบัรูข้องผูร้บับริการหรือกลุ่มลกูคา้เป็นหลกั พรอ้มทัง้ใหค้วามหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการและระบุปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพบริการอย่างเหมาะสม ซึ่งน าไปสู่การพัฒนา
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แบบจ าลอง SERVQUAL โดยอาศัยหลักสถิติในการสรา้งเครื่องมือวัดการรับรูคุ้ณภาพการ
ใหบ้รกิาร และไดท้ าการทดสอบค่าความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) ของ
แบบจ าลองดงักล่าว ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นว่า SERVQUAL ประกอบดว้ยมิติหลกั 5 ประการ 
ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
สามารถมองเห็นและสัมผัสได ้ซึ่งสะทอ้นถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ อาทิ สถานที่ใหบ้ริการ 
บคุลากร อปุกรณ ์เครื่องมือ เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสาร ตลอดจนสญัลกัษณแ์ละบรรยากาศ
แวดลอ้มต่าง ๆ องคป์ระกอบเหลา่นีช้่วยสรา้งความรูส้กึใหแ้ก่ผูร้บับรกิารวา่ไดร้บัการดแูล เอาใจใส ่
และไดร้บับริการดว้ยความตัง้ใจ การน าเสนอบริการในลกัษณะที่จบัตอ้งไดจ้ะช่วยใหผู้ร้บับริการ
สามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพของบรกิารไดอ้ย่างชดัเจนยิ่งขึน้ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการสง่มอบสินคา้
หรือใหบ้ริการใหต้รงตามสญัญาที่ผูใ้หบ้ริการใหไ้วก้ับผูร้บับริการ การบริการที่ใหทุ้กครัง้ถูกตอ้ง
เหมาะสม และได้ผลออกมาเหมือนเดิมทุกครัง้ที่มารับบริการ ความสม ่าเสมอจะช่วยท าให้
ผูร้บับรกิารรูส้กึถึงการบรกิารที่มีความน่าเชื่อถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มและความเต็ม
ใจของผูใ้หบ้รกิาร ที่ช่วยตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการไดท้นัท่วงที ผูร้บับริการสามารถ
เขา้รบับริการไดง้่าย สะดวก ตรงกบัความตอ้งการ และความคาดหวงั หรือเกินกบัความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทั่วถึงและรวดเรว็ 

4. การให้ความเช่ือมั่ นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถของผู้
ให้บริการในการสรา้งความมั่นใจและความไวว้างใจใหแ้ก่ผูร้บับริการ ซึ่งรวมถึงความรู ้ความ
ช านาญ ทกัษะในการใหบ้ริการ ตลอดจนความสภุาพ อ่อนนอ้ม และมารยาทที่เหมาะสมในการ
ปฏิบตัิต่อลกูคา้ ผูใ้หบ้ริการควรใชก้ารสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อแสดงถึงความจริงใจและ
ความตั้งใจในการให้บริการ ซึ่งจะช่วยให้ผู้รบับริการเกิดความมั่นใจว่าตนจะไดร้บับริการที่มี
คณุภาพดีที่สดุ 

5. การรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของผูใ้หบ้ริการใน
การดูแลและเอาใจใส่ผู้รับบริการ โดยค านึงถึงความต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคลอย่าง
เหมาะสม 

SERVQUAL ไดมี้การในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจบริการอย่างกวา้งขวาง ซึ่ง
องคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุ่มเป้าหมายตามความตอ้งการในบรกิารที่ลกูคา้
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ตอ้งการ เพื่อใหก้ารพัฒนาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ ในการวิจัยครัง้นี ้ผูศ้ึกษาก าหนดให้
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ของ (Zeithaml et al., 1990) เป็นตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษา
คณุภาพการใหบ้รกิารขนสง่ของ บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการตลาดเพือ่ความยั่งยนืขององคก์ร 
การตลาดเพื่อความยั่งยืนในธุรกิจ หมายถึงแนวทางปฏิบัติในการส่งเสริมและขาย

ผลิตภัณฑห์รือบริการในลกัษณะที่แสดงถึง ความมุ่งมั่นต่อ ความยั่งยืนดา้นสิ่งแวดลอ้ม สงัคม 
และเศรษฐกิจ การตลาดรูปแบบนีมี้จดุมุ่งหมายเพื่อสง่เสรมิผลิตภณัฑห์รือบรกิารที่ยั่งยืน และเป็น
มิตรกบัสิ่งแวดลอ้ม 

Elkington, J. (1997) อา้งถึงใน บหุลนัฉาย สมรรถนเรศวร ์และคณะ (2561) ไดก้ลา่วถึง
แนวคิดการตลาดเพื่อความยั่งยืน ที่ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
นัน้มีความจ าเป็นตอ่การด าเนินธุรกิจในอนาคต 

Belz (2006) อา้งถึงใน นิจกานต ์หนอูไุร และ เกิดศิร ิเจรญิวิศาล (2555) การตลาดอย่าง
ยั่งยืน (sustainability marketing) มุ่งหมายเพื่อสรา้งคณุค่าของลกูคา้ (customer value) คณุค่า
ของสงัคม (social value) คณุค่าของนิเวศวิทยา (ecological value) โดยการพฒันาผลิตภณัฑท์ี่
ยั่งยืนเพื่อสง่มอบคณุค่าท่ีเหนือกวา่ใหแ้ก่ลกูคา้ ออกแบบราคา การกระจายสินคา้ และการสง่เสรมิ
การตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ซึ่งจะต้องบูรณาการสังคม  และนิเวศวิทยาเข้าไปยัง
กระบวนการทางการตลาดทัง้หมด 

Belz and Peattie (2009) อา้งถึงใน นิจกานต ์หนูอุไร และ เกิดศิริ เจริญวิศาล (2555) 
การตลาดอย่างยั่งยืนเป็นการวางแผน การจัดองคก์าร การปฏิบัติ  การควบคุมทรพัยากร และ
โปรแกรมทางการตลาดเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้รโิภค ในขณะที่ตอ้ง
ค านงึถึงคณุลกัษณะทางดา้นสงัคม และสิ่งแวดลอ้มเพื่อใหเ้กิดการบรรลวุตัถปุระสงคข์ององคก์ร 

จ านง อดิวฒันสิทธ์ิ (2561) อา้งถึงใน จฬุาวิทยานกุรม (2565) อธิบายว่า “การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืน” (Sustainability Marketing) คือการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดที่มุ่งสรา้งความ
สมดลุระหว่างสามมิติ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ สงัคม และสิ่งแวดลอ้ม (แนวคิด 3 Win) โดยในแต่ละมิติมี
รายละเอียด ดงันี:้ 

1. มิติทางเศรษฐกิจ การตลาดเพื่อความยั่งยืนมุ่งเนน้การสรา้งการเติบโตและผล
ก าไรใหแ้ก่องคก์ร โดยผลก าไรตอ้งเกิดจากการด าเนินงานที่มีจรรยาบรรณ มีประสิทธิภาพในการ
บรหิารจดัการ และสามารถสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ไดอ้ย่างตอ่เนื่องและยั่งยืนในระยะยาว 
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2. มิติทางสงัคม การตลาดเพื่อความยั่งยืนมุ่งเนน้การพฒันาคณุภาพชีวิตที่ดีใหก้บัผู้
มีส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย เช่น ลกูคา้ พนกังาน ชุมชน และสงัคมโดยรวม โดยใหค้วามส าคญักบัการมี
สว่นรว่มและการรบัฟังความคิดเห็น เพื่อลดผลกระทบจากการด าเนินกิจกรรมทางการตลาด และ
สรา้งประโยชนพ์รอ้มผลตอบแทนคืนสูส่งัคมอย่างยั่งยืน 

3. มิติทางสิ่งแวดลอ้ม การตลาดเพื่อความยั่งยืนมุ่งลดผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้มที่
เกิดจากกระบวนการผลิต การส่งมอบ การบรโิภค และการจดัการของเสียขององคก์ร โดยเนน้การ
บริหารจัดการทรพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ พรอ้มทัง้การเปิดเผยขอ้มูลดา้นสิ่งแวดลอ้มแก่ผูมี้
สว่นไดเ้สียอย่างโปรง่ใส 

นธกฤต วันต๊ะเมล์ (2561) ได้กล่าวว่า การตลาดเพื่ อความยั่ งยืน (Sustainability 
Marketing) แนวคิดนี ้มีรากฐานมาจากแนวคิดการพัฒนาที่ยั่ งยืนของสหประชาชาติ เป็น
กระบวนการทางการตลาดที่ไม่ไดมุ้่งเนน้การเติบโตของผลก าไรที่เป็นตวัเงินเพียงอย่างเดียว แต่
มุ่งเนน้การสรา้งความเติบโตขององคก์รอย่างสมดลุซึ่งประกอบไปดว้ย 3 มิติ คือ มิติทางเศรษฐกิจ 
มิติทางสงัคม และมิติทางสิ่งแวดลอ้ม ที่องคก์รทั่วโลกต่างให้ ความส าคญั ดงันัน้ "การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืน" จึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อนักการตลาด และนกัสื่อสารการตลาดในยุคศตวรรษที่ 
21 

มิติทางเศรษฐกิจ มุ่ งสร้างการเติบโตและผลก าไรให้แก่องค์กร โดยยึดหลัก
จรรยาบรรณในการด าเนินธุรกิจ มีระบบก ากบัดแูลกิจการที่ดี ต่อตา้นการคอรร์ปัชนั มีการบรหิาร
ความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ และจดัการห่วงโซอ่ปุทานใหเ้กิดประสิทธิผลสงูสดุ 

มิติทางสงัคม ใหค้วามส าคัญกับการยกระดับคุณภาพชีวิตของผูมี้ส่วนไดเ้สีย เช่น 
พนักงาน ลูกค้า คู่ค้า และชุมชน โดยส่งเสริมการมีส่วนร่วม การรบัฟังความคิดเห็น และลด
ผลกระทบเชิงลบจากการด าเนินธุรกิจ พรอ้มทัง้ตอบแทนประโยชนก์ลบัคืนสูส่งัคม 

มิติทางสิ่งแวดลอ้ม มุ่งลดผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้มตลอดทัง้ห่วงโซ่อปุทาน ตัง้แต่ตน้
น า้ถึงปลายน า้ โดยเนน้การใชท้รพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ การอนุรกัษ์สิ่งแวดลอ้ม และการ
ด าเนินธุรกิจโดยค านงึถึงความยั่งยืนของระบบนิเวศ 

การตลาดอย่างยั่งยืน (sustainability marketing) เป็นหนึ่งในปัจจยัส าคญัสูค่วามส าเรจ็
ขององคก์รในยคุปัจจบุนั การปรบัเปลี่ยนนโยบายองคก์รมาสูก่ารตลาดเพื่อความยั่งยืน การตลาด
อย่างยั่งยืนเป็นการวางแผน การจดัองคก์ร การปฏิบตัิและการควบคุมทรพัยากร เพื่อตอบสนอง
ความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในขณะที่ตอ้งค านึงถึงบรรทดัฐานทางดา้นสงัคมและ
สิ่งแวดลอ้มเพื่อใหเ้กิดการบรรลวุตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยองคก์รจ าเป็นตอ้งน าแนวความคิด
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ของการตลาดอย่างยั่งยืนไปก าหนดกลยุทธท์างการตลาด เพื่อใหธุ้รกิจสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดง การพฒันาที่ยั่งยืน ในความสมัพนัธท์างดา้นเศรษฐกิจ สิ่งแวดลอ้ม สงัคม  

หมายเหต.ุ จาก (Roll’n’Code, 2018 อา้งถงึใน กนัตรตัน ์นามสมมตุ, 2564) 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
มหาวิทยาลยัรามค าแหงคณะศึกษาศาสตรภ์าควิชาจิตวิทยา (2524, น. 155–156) อา้ง

ถึงใน ปทุมรตัน ์ไชยพจน ์(2556) ความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตใจ (Mental Process) ที่
เก่ียวขอ้งกับความรู ้ความรูส้ึกความตัง้ใจซึ่งท าใหค้นเกิดจิตส านึก (Consciousness) เนื่องจาก
จิตส านกึของคนจะเก่ียวขอ้งกบัวตัถหุรอืสิ่งหนึ่งสิ่งใด กลา่วคือคนจะตอ้งมีความรูเ้ก่ียวกบัวตัถหุรือ
สิ่งนัน้ ๆ เสียก่อนเมื่อมีความรูเ้ก่ียวกบัสิ่งนัน้ ๆ แลว้คนก็จะเกิดความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจในสิ่ง
นั้นเพราะความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเกิดจากการรบัสมัผัส (Sensation) ทั้งนีค้วามพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจเป็นความรูส้ึกไม่ใช่กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ ทั้งสิน้แต่เป็นตน้เหตุไปสู่การ
กระท า 

Good (1973) อา้งถึงใน สวุรรณี ประดิษฐ (2562) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ
ไวว้่า ความพงึพอใจหมายถึงคณุภาพสภาพ หรือระดบัความพงึพอใจซึง่เป็นผลมาจากความสนใจ
ต่างๆ และทศันคติของบคุคลที่มีต่องาน 

Aday et al. (1975) อา้งถึงใน สวุรรณี ประดิษฐ (2562) ไดใ้หค้วามหมาย ความพงึพอใจ
ว่า เป็นความรูส้ึกหรือความคิดเห็นที่เกิดจากทศันคติของบุคคล ซึ่งพฒันาขึน้จากประสบการณท์ี่
ไดร้บัจากการใชบ้ริการ หากประสบการณ์นั้นสอดคลอ้งกับความคาดหวังของผูร้บับริการ ก็จะ
ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจในระดบัที่แตกตา่งกนั ขึน้อยู่กบัปัจจยัเฉพาะของแต่ละบคุคล 
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Thomas and Earl (1995) ไดใ้หแ้นวคิดไวว้า่การวดัความพงึพอใจเป็นวิธีหนึ่งที่ใชก้นัอยู่ 
เพื่อทราบผลของการใหบ้ริการที่ท  าใหล้กูคา้พึงพอใจ เป็นสิ่งที่องคก์รเช่ือว่ามีคุณค่า  และควรให้
ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้า จนน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพให้เกิด
ประสิทธิผล 

สุปัน ราสุวรรณ์ (2540) อ้างถึงใน ปทุมรตัน์ ไชยพจน์ (2556) สรุปว่าความพึงพอใจ
หมายถึงความรูส้ึกเชิงบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือเรื่องใดเรื่องหนึ่งแลว้ส่งผลต่อการ
กระท าหรือพฤติกรรมของบคุคลนัน้ 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) ไดใ้หค้วามหมายแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไวว้่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความรูส้ึกที่เป็นผลจากความคาดหวังของลูกคา้ ระดับของความ
พอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างกันจากการบริการกับความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณแ์ละความรูใ้นอดีต ซึ่งความรูส้กึนีส้ามารถมีไดห้ลายระดบัตามปัจจยัที่มีผลต่อความ
พงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยปัจจยัที่ส  าคญัมีดงันี ้

1. สินคา้หรือบรกิารที่ถกูน าเสนอเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ จะตอ้งเป็น
สินคา้ที่มีคณุค่าในสายตาของลกูคา้จงึจะเกิดความพงึพอใจ 

2. ราคาค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคขึน้อยู่กบัราคาค่าบรกิารที่เหมาะสมกบั 
คณุภาพของการบรกิารที่ลกูคา้ตอ้งจ่าย 

3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคขึน้อยู่กบัท าเลที่ตัง้ เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลกูคา้ที่ใชบ้รกิาร 

4. การสง่เสรมิการตลาด ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกิดขึน้ไดจ้ากการไดย้ินขอ้มลู 
ข่าวสารที่จงูใจหรอืการกลา่วถึงของบคุคลอื่นตอ่คณุภาพของบรกิารที่ไปในทิศทางบวก  

5. ผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดขึน้เม่ือรบัรูไ้ดถ้ึงคุณภาพของการ
บรกิาร ที่ไดร้บัจากผูป้ระกอบการ ผูบ้รหิาร และพนกังาน ซึ่งตอบสนองบรกิารที่ลกูคา้ตอ้งการดว้ย
ความเอาใจใสอ่ย่างเต็มที่ 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเกิดขึน้จากการช่ืนชม  
สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร เช่น การตกแต่งสถานที่ใหส้วยงาม ความสะอาดของอาคารสถานที่ 

7. กระบวนการบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกิดขึน้จากการสง่มอบคณุภาพ
การใหบ้ริการกับลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ ท าใหลู้กคา้เกิดความประทับใจ (Customer 
Satisfaction) 
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อินทิรา เพ็งแก้ว (2538) และ ตระกูล สุวรรณดี (2538) อา้งถึงใน ปทุมรตัน์ ไชยพจน ์
(2556) ได้ศึกษาทัศนะของนักวิชาการแล้วประมวลความส าคัญของความพึงพอใจในการ
ปฏิบตัิงานโดยสรุปไวด้งันี ้

1. ความพึงพอใจก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเพื่ อบรรลุ
วตัถปุระสงคข์ององคก์ารหรอืหน่วยงาน 

2. ความพึงพอใจเสริมสรา้งให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน  รวมถึงต่อ
องคก์ารหรอืหน่วยงาน 

3. ความพึงพอใจเสริมสรา้งให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ความจงรักภักดีต่อ
องคก์าร หรอืหน่วยงาน 

4. ความพึงพอใจก่อใหเ้กิดความสามัคคีในหมู่คณะ และมีการรวมพลงัเพื่อก าจัด
ปัญหาในองคก์ารรว่มกนั 

5. ความพึงพอใจช่วยเกือ้หนุนใหก้ฎเกณฑร์ะเบียบและขอ้บงัคบั สามารถใชบ้งัคบั
ควบคมุความประพฤติของผูป้ฏิบตัิงานใหค้งอยู่ในระเบียบวินยัอนัดี 

6. ความพงึพอใจก่อใหเ้กิดความเชื่อมั่นและศรทัธาในองคก์ารรว่มมือกนัปฏิบตัิงาน 
7. ความพงึพอใจช่วยเกือ้หนนุใหผู้ป้ฏิบตัิงานเกิดความสรา้งสรรคใ์นกิจการต่าง ๆ 

ความพึงพอใจถือเป็นปัจจัยส าคญัที่ส่งผลต่อความส าเร็จของงาน โดยเฉพาะงานดา้น
การใหบ้ริการ ซึ่งผูบ้ริหารไม่เพียงตอ้งส่งเสริมให้ผูป้ฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการท างาน
เท่านัน้ หากยงัตอ้งสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูร้บับริการดว้ย เนื่องจากความเจรญิเติบโตของงาน
บริการมักสะทอ้นผ่านจ านวนผูม้าใชบ้ริการ ดังนัน้ ผูบ้ริหารที่มีวิสยัทัศนค์วรใหค้วามส าคัญกับ
การศกึษาปัจจยัและองคป์ระกอบที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารอย่าง
รอบดา้น 

ข้อมูลทีเ่กี่ยวข้องกับ บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด 
ความเป็นมา 

เค ไลน์ หรือที่ รูจ้ักกันอย่างเป็นทางการในช่ือ Kawasaki Kisen Kaisha, Ltd. เริ่ม
ก่อตัง้ขึน้ในประเทศญ่ีปุ่ นเม่ือเกือบหนึ่งศตวรรษที่ผ่านมาในปี 1919 ทว่าตน้ก าเนิดที่แทจ้ริงของ
องคก์รแห่งนีส้ามารถสืบยอ้นกลบัไปจนถึงบริษัท Kawasaki Heavy Industries, Ltd ซึ่งก่อตัง้ขึน้
ในปี 1896 โดยนบัตัง้แต่เริ่มตน้ก่อตัง้ เค ไลน ์ก็กลายเป็นผูน้  าดา้นการขนส่งสินคา้ระดบัโลกดว้ย
จิตวิญญาณที่เป็นอิสระ พรอ้มดว้ยขีดความสามารถทางการแข่งขัน และความคิดริเริ่มในการ
สรา้งสรรคน์วตักรรมใหม่ ๆ อย่างไม่หยดุยัง้ ดว้ยช่ือเสียงดา้นความปลอดภยั ความรวดเรว็ ความ
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น่าเช่ือถือ และคุณภาพการบริการระดบัแถวหนา้ เค ไลน ์ไดเ้สริมสรา้งความแข็งแกรง่ในฐานะผู้
เลน่หลกัในตลาดส าคญัทั่วโลก 

ในช่วงเริม่ตน้ “K” Line ไดเ้ขา้สูต่ลาดประเทศไทย โดยเปิดส านกังานตวัแทนแห่งแรก
ในประเทศไทยในปี 1942 แล้วปรับเป็นส านักงานสาขาในปี 1960 ต่อมาจึงได้ก่อตั้งบริษัท 
Kawasaki (Bangkok) Co., Ltd. ในปี 1964 และกลายเป็นที่รูจ้กัในช่ือ เค ไลน ์ประเทศไทย หรือ 
KTL ในปี 1993 ซึ่งเป็นช่ือองคก์รที่ใชอ้ยู่ในปัจจุบนัจนถึงวนันี ้นับเป็นเวลากว่าครึ่งศตวรรษแลว้
ตัง้แต่ เค ไลน ์ประเทศไทย ไดก้่อตัง้อย่างเป็นทางการ ตลอดช่วงเวลาดงักล่าว โดยไดว้างรากฐาน
อย่างมั่นคงในฐานะหนึ่งในพนัธมิตรท่ีเช่ือถือไดม้ากที่สดุส าหรบับรกิารขนสง่ต่อเนื่องหลายรูปแบบ
และบริการดา้นโลจิสติกส ์โดยต่อยอดจากพืน้ฐานที่แข็งแกรง่ดา้นการขนส่งสินคา้ทางทะเล และ
ยงัคงเดินหนา้สรา้งสรรคบ์ริการดา้นการขนส่งสินคา้และโลจิสติกสใ์หม่  ๆ อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
สอดรบักบัความซบัซอ้นที่เพิ่มขึน้ของตลาดประเทศไทย 

ปรัชญาองคก์ร 
ทุม่เทเพือ่ความเป็นเลิศ 

พนัธกิจของ เค ไลน ์ประเทศไทย คือการมอบบริการแก่อุตสาหกรรมการขนส่ง
สินคา้และโลจิสติกสข์องไทยดว้ยคุณภาพแบบหนึ่งไม่มีสอง มุ่งมั่นในการเติมเต็มความตอ้งการ
ของลกูคา้ และส่งมอบความพึงพอใจใหก้ับลกูคา้แบบ 100 เปอรเ์ซ็นต ์ในขณะเดียวกันก็ยึดมั่น
แนวทางการด าเนินงานที่โปร่งใส ถูกต้องตามจริยธรรม และสอดคล้องกับข้อกฎหมายและ
กฎระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ดว้ยทีมงานที่เป่ียมประสบการณ ์บรรยากาศการท างานร่วมกนัอย่าง
สอดประสาน และการเดินหนา้ปรบัใชเ้ทคโนโลยีใหม่  ๆ ส่งผลให ้เค ไลน ์ประเทศไทย สามารถ
มอบบริการในคุณภาพที่เหนือชั้น อย่างไรก็ตามก็ตระหนักถึงความส าคัญในการทบทวนและ
พฒันาตวัเองอย่างไม่หยดุยัง้ เราจึงไม่ลงัเลที่จะกา้วไปขา้งหนา้เพื่อสรา้งสรรคโ์ซลชูนัที่สมบรูณย์ิ่ง
กวา่ส าหรบัลกูคา้ 

พันธกิจด้านความปลอดภัย 
เค ไลน ์ประเทศไทย ความปลอดภยัถือเป็นหนึ่งในสิ่งส  าคญัสงูสดุของเรา โดยมี

การปรบัปรุงและยกระดับมาตรฐานการบริการอย่างต่อเนื่อง และดว้ยมาตรการที่ปฏิเสธการ
ประนีประนอมในดา้นความปลอดภัยส าหรบัพนักงาน ลูกคา้ และสิ่งแวดลอ้ม จึงสามารถมอบ
คณุภาพการบรกิารระดบัสงูขึน้ได ้นบัตัง้แต่ปี 2004 บรษัิท เค ไลน ์ประเทศไทย และบรษัิทในเครือ
ดา้นโลจิสติกสท์ัง้หมดไดร้บัการรบัรองดา้นความปลอดภยัในระดบัสงูสดุจากผูใ้หก้ารรบัรองชัน้น า
ของอตุสาหกรรม 
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ค าม่ันสัญญาในการปกป้องสิ่งแวดล้อม 
เครือข่ายครอบคลุมทั่วโลกของ เค ไลน ์ไดม้อบทัศนะระดับโลกใหก้ับ เค ไลน ์

ประเทศไทย และท าให้เราตระหนักถึงความส าคัญในการท าหน้าที่ในส่วนของเราเพื่อรกัษา
สภาพแวดล้อมที่ดี เค ไลน์ ประเทศไทย จึงใช้ความพยายามอย่างเต็มที่ เพื่อให้มั่นใจว่าการ
ด าเนินงานของเราเป็นไปตามมาตรฐานและกฎระเบียบระดบัโลกที่เก่ียวขอ้งในดา้นผลกระทบที่
เรามีต่อระบบนิเวศ นอกจากนี ้เค ไลน ์ประเทศไทย ยงัก าหนดใหพ้นกังานทกุคนมีสว่นรบัผิดชอบ
ในการท าหนา้ที่ใหด้ีที่สุดเพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้มและมลภาวะที่อาจเกิดขึน้ ตลอดจน
อนุรกัษ์พลงังานและใชท้รพัยากรธรรมชาติอื่น ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ยเหตุนีเ้พื่อสนับสนุน
พนกังานและลดรอยเทา้คารบ์อน เค ไลน ์ประเทศไทย จึงไดจ้ดัท าโครงการดา้นสิ่งแวดลอ้ม และ
ใหก้ารฝึกอบรมดา้นการศกึษาแก่พนกังานเก่ียวกบัแนวปฏิบตัิท่ีดีท่ีสดุดา้นสิ่งแวดลอ้ม 

นโยบายด้านคุณภาพ ความปลอดภยั อาชีวอนามัย และสิ่งแวดล้อม 
บริษัท เคไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด และบริษัทในเครือ มุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศใน

การใหบ้ริการดา้นการขนส่ง และโลจิสติกสส์ู่สังคมไทย โดยขับเคลื่อนและใหบ้ริการธุรกิจ  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหส้อดคลอ้งกบัหลกัการพฒันาที่ยั่งยืน เพื่อปกปอ้งและปอ้งกนั
มลภาวะสิ่งแวดลอ้ม 

ความปลอดภยัและอาชีวอนามัย 
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพเพื่อสรา้งคุณค่า และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ โดย

ทีมงานที่มีประสิทธิภาพ และเทคโนโลยี ธ ารงไวซ้ึ่งความโปรง่ใส ยดึมั่นคณุธรรมและความถกูตอ้ง 
ป้องกนัมลพิษทางอากาศ เสียง และน า้เสีย รวมถึงการจดัการของเสีย การอนุรกัษ์พลงังาน และ
ทรพัยากรธรรมชาติอื่น ๆ เพื่อการใชท้รพัยากรอย่างยั่งยืนป้องกนัและลดความเสี่ยงหรืออบุตัิเหตุ
จากการขับข่ียานพาหนะ อัคคีภัย อุปกรณ์ไฟฟ้า อันตรายทางกล และสภาพการท างานที่ไม่
ปลอดภัย รวมถึงโรคระบาดและการบาดเจ็บจากการท างานปรบัปรุงกระบวนการท างานและ
ขัน้ตอนการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องตามขอ้ก าหนดทางกฎหมาย หรือขอ้ก าหนดอื่นที่บังคับใช ้
และระบบมาตรฐานสากล รวมถึงจดัใหมี้ทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพียงพอ เพื่อสนบัสนนุใหบ้รรลุ
วตัถปุระสงค ์สง่เสรมิการรบัรูแ้ละการมีสว่นรว่มของพนกังาน และผูมี้สว่นไดเ้สียตามวตัถปุระสงค ์
และแนวทางการด าเนินการ ผ่านการสื่อสาร การใหค้  าปรกึษา การฝึกอบรม และการแนะน าที่
เหมาะสม 
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ISO และ มาตรฐานต่างๆ 
บริษัทโลจิสติกสข์อง เค ไลน ์ประเทศไทย รวมทั้งกิจการในเครือทัง้หมด ไดร้บั

การรบัรองมาตรฐาน ISO 9001 (มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ) อย่างครบถ้วนสมบูรณ ์
นอกจากนีย้งัไดร้บัการรบัรองมาตรฐานที่ส  าคญัตามเกณฑม์าตรฐานสงูสดุของอุตสาหกรรมอีก
หลายรายการ ซึ่งประกอบดว้ย ISO 14001:2015 (มาตรฐานระบบการจดัการสิ่งแวดลอ้ม), ISO 
45001:2018 (มาตรฐานการจัดการระบบอาชีวอนามัยและความปลอดภัย) , OSH National 
Award และ AEO-certified (ผูป้ระกอบการทางเศรษฐกิจที่ไดร้บัอนญุาต) 

การบริการ 
โลจสิตกิสค์รบวงจร 

มีการให้บริการโลจิสติกสค์รบวงจร โดยมอบบริการที่ส  าคัญทั้งหมดผ่านช่อง
ทางการสื่อสารหนึ่งเดียว ซึ่งไม่วา่ลกูคา้จะตอ้งการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางทะเล พิธีการศลุกากร 
ตวัแทนรบัจดัการขนส่งสินคา้ทางอากาศ การขนส่งทางบก คลงัสินคา้ คลงัสินคา้เย็น การติดตัง้
เครื่องจักร หรือการประกันภัยสินค้า ซึ่งสามารถการันตีได้ว่าทุกความต้องการจะได้รับการ
ตอบสนองโดยสมบรูณต์ัง้แต่ตน้จนจบ 

ตัวแทนรับจัดการขนส่งสินค้า และการขนส่งทางบก 
มีการให้บริการเคลื่อนย้ายสินค้าทางบกจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง หรือจะ

จดัสง่สินคา้ทางรถบรรทกุเพื่อไปเชื่อมต่อกบับรกิารขนสง่สินคา้ทางอากาศหรือทางทะเลของเราใน
รูปแบบของการขนส่งต่อเนื่อง ซึ่งสามารถรบัประกนักระบวนการท างานที่ราบรื่นและตรงต่อเวลา
ส าหรบัสินคา้ทกุประเภท 

บริการเรือขนส่งรถยนต ์
บริการเรือขนส่งรถยนตจ์าก เค ไลน ์นับเป็นผูบุ้กเบิกในดา้นการขนส่งยานยนต ์

โดยในปี 1968 ไดเ้ปิดตวัเรือขนส่งรถยนตน์ั่งส่วนบคุคลโดยเฉพาะ หรือ Pure Car Carrier (PCC) 
ขนาดใหญ่เป็นรายแรกของโลก รวมถึงเรือขนส่งรถยนต์และรถบรรทุกโดยเฉพาะหรือ Pure 
Car/Truck Carrier (PCTC) ซึ่งไดเ้ขา้มาปฏิวัติอุตสาหกรรม ปัจจุบันมีบริการขนส่งรถยนตก์ว่า
สามลา้นคนัดว้ยความรวดเรว็และปลอดภยั มีเสน้ทางการขนส่งที่เฉพาะเจาะจง และเครือข่ายที่
ครอบคลมุทั่วโลก โดยใชป้ระโยชนจ์ากหนึ่งในกองเรือขนส่งยานยนตท์ี่ใหญ่ที่สดุในโลก ใหบ้รกิาร
ขนสง่ยานยนตอ์ย่างมีประสิทธิภาพ ซึง่ไม่ไดค้รอบคลมุแค่เฉพาะภายในทวีปเอเชีย แตย่งัรวมไปถึง
ท่าเรือต่างๆ ในยุโรป ตะวันออกกลาง แอฟริกา ออสเตรเลีย และอเมริกาเหนือ อเมริกากลาง 
รวมถึงอเมริกาใตด้ว้ย โดยสามารถออกแบบบริการคุณภาพระดบัสงูที่ตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ ปฏิบัติงานโดยทีมผูเ้ช่ียวชาญที่ตระหนักถึงความปลอดภัยและตรงต่อเวลาซึ่งส่งผลให้
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บริษัทมีช่ือเสียงในด้านการขนส่งที่รวดเร็วและปลอดภัยภายใต้ประสิทธิภาพสูงสุด และใน
ขณะเดียวกันก็จ ากัดความเสี่ยงต่อความเสียหายที่อาจเกิดขึน้ใหเ้หลือนอ้ยที่สดุ โดยในประเทศ
ไทยท าหนา้ที่เป็นส านกังานใหญ่ประจ าภูมิภาคเอเชียส าหรบัปฏิบตัิการ RoRo (Roll-on/Roll-off) 
มีหนา้ที่ดแูลทกุความตอ้งการของลกูคา้ภายในพืน้ที่ นอกจากนีด้ว้ยเครือข่ายสาขาทั่วโลกและกอง
เรือชัน้ยอดที่มีความทนัสมยั จึงสามารถมอบบรกิารโลจิสติกสท์ี่ครอบคลมุส าหรบัผลิตภณัฑย์าน
ยนต ์ซึ่งรวมถึงการขนส่งจากโรงงานสู่ท่าเรือ การจดัเก็บ บ ารุงรกัษา และการตรวจสอบหลงัการ
ขนส่งทางทะเลทั่วโลก มีปฏิบตัิการกองเรือที่ประกอบดว้ยเรือ PCC และ PCTC ครอบคลมุท่าเรือ
และเสน้ทางการขนส่งที่เช่ือมต่อสู่ตลาดส าคญัทั่วโลก ท าใหส้ามารถเคลื่อนยา้ยสินคา้ต่าง  ๆ ทาง
ทะเลไดอ้ย่างรวดเร็วและปลอดภัยสงูสดุ นอกจากนีย้งัสามารถรองรบัสินคา้ที่มีส่วนสูงเกินพิกัด
มาตรฐาน รวมถึงสินคา้น า้หนกัมาก และสินคา้ขนาดใหญ่พิเศษ โดยเรือ PCTC  
 

ภาพประกอบ 2 แสดง เรือขนสง่รถยนต ์ 

หมายเหต.ุ จาก บรกิารเรอืขนสง่รถยนต ์โดย K Line (Thailand). 
(https://www.kline.co.th/th/services/roro/) 

ตัวแทนออกของ และการบริการงานด้านเอกสาร 
มีการใหบ้ริการดา้นเอกสารในการน าเขา้หรือส่งออกสินคา้จากประเทศไทย มี

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นพิธีการศุลกากรของเราสามารถช่วยใหส้ินคา้ของคุณผ่านแดนไดอ้ย่างรวดเร็ว 
สามารถจดัเตรยีมแบบฟอรม์ทกุประเภทรวมถึงใบขนสินคา้ ใบแจง้ราคาสินคา้ และเอกสารทัง้หมด
ที่เก่ียวขอ้ง ช่วยใหป้ระหยดัเวลาและค่าใชจ้่าย รวมถึงรบัประกนัการเดินทางที่ราบรื่นส าหรบัสินคา้ 
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บริการสนับสนุนเรือ (Husbanding) 
มีบริการดา้นบริการสนบัสนุนเรือจากสายการเดินเรือชัน้น าระดบัโลกหลายราย 

ประสานงานเรื่องการเขา้/ออกท่าเรือ การเติมเชือ้เพลิง บริการวางแผนและบรรทุกสินคา้ รวมถึง
การดแูลสง่ลกูเรือกลบัประเทศโดยทนัทีที่เรือเขา้เทียบท่า มีทีมงานที่เป่ียมประสบการณ ์ซึง่เป็นทีม
พนกังานที่ลว้นไดร้บัการยกย่องในดา้นการปฏิบตัิงานที่เป็นเลิศและผ่านการพิสจูนม์าแลว้ 

คลังสินค้าและการกระจายสินค้า 
นับตัง้แต่ที่คลงัสินคา้แห่งแรกเปิดใหบ้ริการในประเทศไทยในปี 1989 บริษัทก็

ทุ่มเทยกระดับการบริการมาอย่างต่อเนื่อง จนถึงปัจจุบันกลายเป็นผู้ให้บริการลานตู้สินค้าที่
สะดวกสบายและน่าเช่ือถือที่สุดแห่งหนึ่งในประเทศไทย พรอ้มกันนีย้ังไดพ้ัฒนาระบบบริหาร
จัดการคลงัสินคา้ล า้สมัยซึ่งช่วยใหก้ารปฏิบัติการคลังสินคา้ไดใ้นระดับสูงสุด ปัจจุบันมีอาคาร
มาตรฐานสากลอยู่ในบรเิวณใกลก้บัท่าเรือและท่าเทียบเรือหลกัทกุแห่งในประเทศไทย จึงสามารถ
ใชป้ระโยชนจ์ากที่ตัง้ที่ดีท่ีสดุ และมีระบบการติดตามสินคา้และความปลอดภยัที่ทนัสมยัที่สดุ 
 

ภาพประกอบ 3 แสดง ศนูยก์ระจายสินคา้และคลงัสินคา้  

หมายเหต.ุ จาก คลงัสินคา้และการกระจายสินคา้ โดย K Line (Thailand). 
(https://www.kline.co.th/th/services/warehousing-and-distribution/)  

บริการตดิตัง้เคร่ืองจักร 
มีบรกิารเปลี่ยนหรืออปัเกรดเครื่องจกัรอตุสาหกรรม มีทีมงานที่ผ่านการฝึกอบรม

มาอย่างดีและมีประสบการณ์ในการประกอบและติดตัง้เครื่องจักรใหม่ และมีทีมผูเ้ช่ียวชาญที่
สามารถออกแบบโครงสรา้งการติดตัง้ไดต้ัง้แต่เริ่มตน้ ครอบคลมุถึงการเดินสายไฟฟ้า ท่อประปา 
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เดินสายไฟภายในเครื่องจกัร และการผลิตชิน้สว่นที่จ  าเป็น นอกจากนีไ้ดร้ว่มมือกบับรษัิทตา่ง ๆ ใน
หลายอุตสาหกรรม ตัง้แต่ยานยนต ์อิเล็กทรอนิกส ์เลนส ์เซมิคอนดักเตอร ์และสิ่งทอ ไปจนถึง
โรงงานอาหารและธุรกิจอื่น ๆ และมีการน าเขา้อปุกรณแ์ละเครื่องมืออนัทนัสมยัจากประเทศญ่ีปุ่ น
ที่มีคณุภาพสงูสดุ 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ภนิดา หมายหาทรัพย์ (2565) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติ และคุณภาพการให้บริการ ที่ มี

ความสัมพันธ์กับความภักดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ โดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างใชส้ถิติค่าที่การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธข์องเพียรสนั จากผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหว่าง 36–
40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 
30,001–40,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจ อย่างไรก็ตาม กลุ่มผู้ใช้บริการที่มี
ความแตกต่างกนัในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ไม่
พบความแตกต่างในระดับความภักดีและความพึงพอใจต่อบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 นอกจากนีย้งัพบว่า ทศันคติมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
ขณะเดียวกนั คณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า และ คุณภาพการ
ใหบ้ริการยังมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ในทิศทางเดียวกนัเช่นกนั โดยมีระดบัความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง 

ปุณยวีร ์วีระพงษ์ (2565) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั กรณีศกึษา : Grab Food 
ปัจจยัคณุภาพการบรกิารนบัเป็นปัจจยัส าคญัที่ก่อใหเ้กิดความส าเรจ็ในยคุดิจิทลั น าพาไปสูค่วาม
พึงพอใจในการใช้งาน โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม
ออนไลน ์ในระยะเวลา 1 เดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็นผูใ้ชง้านบริการสั่งของกิน
ผ่านแอปพลิเคชันแกร๊บฟู้ดที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 292 คน จาก
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัที่เก่ียวกบัความใชง้านง่าย สง่ผลต่อคณุภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส ์
ที่มีนัยส าคัญทางสถิติ และปัจจัยเก่ียวกับการออกแบบแอปพลิเคชัน รวมถึงความเป็นส่วนตัว
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ตามล าดบั ซึ่งเป็นปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการส่งเสริมพฒันาภาพรวมการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส ์โดยจากผลจากงานวิจัย ความใชง้านง่ายกับการออกแบบแอปพลิเคชันมี
ความส าคญัอย่างมากในการสรา้งภาพรวมการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์ตามมาดว้ยความเป็น
ส่วนตวั ที่ส่งผลไปถึงความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน และจากความพึงพอใจของผูใ้ชง้านส่งผลไปยงั
ความภกัดีของผูใ้ชง้าน ซึ่งการรบัรูภ้าพรวมของคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเ์พียงอย่าง
เดียวนัน้ไม่สามารถเกิดความภกัดีขึน้ได ้

เมธาวี แสงขาว (2565) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการของท่าเรือตูค้อนเทนเนอรใ์น
จงัหวดัชลบรุี: มมุมองของตวัแทนรบัจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 160 บริษัท ท าการวิเคราะหส์ถิติโดย
ใชค้่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว ก าหนดนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 การวิจัยนีศ้ึกษาความคาดหวัง การรบัรูก้ารให้บริการ และคุณภาพการ
ใหบ้ริการของท่าเรือตูค้อนเทนเนอรใ์นจงัหวดัชลบุรี ในมมุมองของตวัแทนรบัจดัการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ และศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลรวมทัง้ลกัษณะของธุรกิจที่มีผลตอ่ความคาดหวงั การ
รบัรูก้ารใหบ้ริการท่าเรือตูค้อนเทนเนอรใ์นจังหวัดชลบุรี ในมุมมองของตัวแทนรบัจัดการขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศ ผลการศกึษาพบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของท่าเรือตูค้อนเทนเนอรใ์นเขต
ความรับผิดชอบของท่าเรือแหลมฉบังในภาพรวมและรายด้านอยู่ในเกณฑ์ที่ควรปรับปรุง 
เรียงล าดับดังนี ้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อผู้รบับริการ การให้ความมั่นใจ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ และการดแูลเอาใจใส่ ในส่วนปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นต าแหน่ง การศึกษา และ
ประสบการณ์ในการท างานส่งผลต่อความคาดหวังก่อนเข้ารบับริการ และระดับการรบัรูข้อง
ตวัแทนรบัจดัการขนสง่สินคา้ระหว่างประเทศเม่ือไดเ้ขา้รบับรกิารของท่าเรือตูค้อนเทนเนอรใ์นเขต
ความรบัผิดชอบของท่าเรอืแหลมฉบงัทกุดา้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

บศุรนั เหลืองภทัรวงศ ์(2565) ศึกษาเรื่อง การศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการบริการที่มี
ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารยางรถยนต ์เพื่อศกึษาถึงอิทธิของพลคณุภาพบรกิาร
ที่ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ด้วยวิ ธีวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยท าการศึกษาจากการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 401 คน 
ซึ่งเป็นกลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์และกลุ่มผูท้ี่ใชส้ื่อสังคมออนไลนต์่าง  ๆ เก็บ
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน ์(Online Questionnaire) และใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล 
คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory 
Factor Analysis: EFA) และวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis: 
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MRA) ดว้ยวิธี Enter Mode เพื่อทดสอบปัจจยั พบวา่กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นหญิงที่มี อาย ุ18 - 
30 ปี  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนผลการวิจัยทางสถิติจากการวิ เคราะห์
องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) โดยใชห้มนุแกนวิธี Varimax พบว่า
มี 5 ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งลผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซึ่งประกอบดว้ย 1) ปัจจัย
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) 3) ปัจจยัดา้นการตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) 4) ปัจจยัดา้นการสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ (Assurance) และ 5) ปัจจยัดา้นความใสใ่จลกูคา้ (Empathy) 

วรภร แช่มค า (2561) ศกึษาเรื่อง แรงจงูใจ ความพงึพอใจ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ที่มี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจน าเที่ยว
ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิธีวิจยัเชิงปริมาณ ใชก้ลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 คน จากผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย ที่มีอายุ
อยู่ในช่วง 48 - 52 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาในระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001 – 45,000 บาท โดยมีระดับ
แรงจูงใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ระดับความไวว้างใจในการใชบ้ริการโดย
รวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ และระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ จาก
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 1) แรงจงูใจซึง่ประกอบไปดว้ย ดา้นกิจกรรม ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก และดา้นสิ่งดึงดดูใจ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการดา้นศกัยภาพ 
ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่นสญัญา 2) แรงจูงใจซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นกิจกรรม และดา้นสิ่ง
ดงึดดูใจ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร ดา้นการคน้หาขอ้มลูดา้นการ
ประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ 3) ความพึงพอใจซึ่งประกอบไปด้วย ด้าน
มคัคเุทศก ์และดา้นอาหาร มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ ดา้นศกัยภาพ 
ดา้นการสื่อสาร และดา้นค ามั่นสญัญา 4) ความพึงพอใจซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นมคัคเุทศก ์ดา้น
ยานพาหนะ และดา้นอาหาร มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร ดา้นการ
คน้หาขอ้มลู ดา้นการประเมินทางเลือก และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 5) คณุภาพการใหบ้ริการ
ซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นการรบัประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการ ดา้นศกัยภาพ ดา้นการสื่อสาร และดา้นคามั่นสญัญา 6) คุณภาพการ
ใหบ้รกิารซึง่ประกอบไปดว้ย ดา้นความรวดเรว็ และดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก และดา้น
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พฤติกรรมหลังการซือ้ และ 7) ความไวว้างใจในการใชบ้ริการซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นศักยภาพ 
และดา้นการสื่อสาร มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นการคน้หา
ขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.01 
และ 0.05 

ลินดา ปานเอี่ยม (2561) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการศกึษา
การตลาดทางเว็บไซต ์7Cs ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ลุ่มตวัอย่างในการศึกษาทัง้สิน้ 
400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู และสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลูไดแ้ก่ ความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์่า
ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส  าเรจ็รูป จากผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายรุะหว่าง 24 - 
32 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หา้งรา้น และ มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 29,999 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัที่มากที่สดุ โดย
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่างกันมี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติที่ระดบั 0.01 การตลาดทางเว็บไซต ์(7Cs) 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายได้
รอ้ยละ 51.5 

กรณัย์พัฒน์ อิ่มประเสริฐ (2564) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การตลาดเพื่อความยั่งยืนของ
วิสาหกิจขนาดย่อมในจังหวดันนทบุรี เพื่อศึกษา ส่วนประสมทางการตลาด การตลาดเพื่อความ
ยั่งยืน และกลยทุธก์ารตลาดเพื่อความยั่งยืนของวิสาหกิจขนาดย่อมในจงัหวดันนทบรุี ดว้ยวิธีวิจยั
เชิงคณุภาพ โดยใชแ้บบสมัภาษณแ์บบมีโครงสรา้งเป็นเครื่องมือสมัภาษณเ์ชิงลกึผูบ้รหิาร จ านวน 
16 คน และใชเ้ทคนิคการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงเนือ้หา ผลการวิจยั พบว่า กลยทุธก์ารตลาดเพื่อความ
ยั่งยืนของวิสาหกิจขนาดย่อมในจงัหวดันนทบรุี ไดแ้ก่ 1) ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย 
1.1 ดา้นสินคา้และบริการ มีการสั่งซือ้วัตถุดิบในพืน้ที่ใกลโ้รงงานที่มีคุณภาพมาผลิตสินคา้ ซือ้
สินคา้ที่มีคณุภาพตามมาตรฐาน และบางอย่างที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดลอ้ม 1.2 ดา้นราคา มีการตัง้
ราคาโดยอิงจากราคาตลาด 1.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีการใชบ้รษัิทขนส่ง และใชร้ถของ
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กิจการสง่สินคา้ใหก้บัรา้นคา้ 1.4 ดา้นสง่เสรมิการตลาด ใชพ้นกังานขายในการน าเสนอสินคา้และ
บริการ และโฆษณาผ่านทาง Social Media พรอ้มทัง้มีส่วนลดส าหรบัการซือ้ในปริมาณที่มาก 2) 
การตลาดเพื่อความยั่งยืน ประกอบด้วย 2.1 ด้านเศรษฐกิจ (Economic) มีการซือ้วัตถุดิบที่มี
คณุภาพและตน้ทนุต ่า นอกจากนีย้งัมีการซือ้สินคา้จ านวนมากในแต่ละรอบเพื่อเป็นการลดตน้ทนุ 
2.2 ดา้นสงัคม (Social) มีการจา้งงานคนในพืน้ที่ และมีการบรจิาคเพื่อช่วยเหลือชมุชนและสงัคม 
2.3 ด้านสิ่งแวดล้อม (Environment) มีการรณรงค์ให้พนักงานประหยัดพลังงานไฟฟ้า และ
น า้ประปา แต่พบว่ายังไม่มีระบบบ าบัดน า้เสียและการใช้พลังงานทดแทน เช่น พลังงานจาก
แสงอาทิตย ์เป็นตน้ 

พิมพพ์ร ภู่ทองประเสริฐ (2564) ศึกษาเรื่อง ความรบัผิดชอบต่อสงัคมขององคก์รธุรกิจ
เพื่อความยั่งยืนของ บรษัิทการบินไทย จากดั (มหาชน) ศกึษาความเป็นมา ของบรษัิท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) โดยศึกษาโครงการความรบัผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ดว้ยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งไดแ้บ่งกลุ่มตัวอย่างวิจัยออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 1) 
กลุ่มผูท้รงคุณวุฒิ ผูบ้ริหารและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 2) กลุ่มพนักงาน ผูป้ฏิบัติงานในองคก์รของ
บริษัท การบินไทย (มหาชน) จ ากัด และ  3) กลุ่มแกนน าและภาคประชาสงัคมในชุมชนทอ้งถิ่น 
โดยจากผลการวิจยัพบว่า ความรบัผิดชอบต่อสงัคมเป็นทรพัยากร และความสามารถที่มีค่าของ
องคก์ร ซึ่งถือเป็นปัจจยัส าคญัขององคก์ร และเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานที่ยั่งยืนของ
องคก์ร องคก์รจึงควรก าหนดความรบัผิดชอบต่อสงัคมเป็นกลยุทธใ์นการด าเนินธุรกิจ เพื่อรกัษา
และสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ลกัขณาวรรณ วิมลมาศ (2565) ศกึษาเรื่อง การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร คณุค่า
ตราสินคา้ และการสื่อสารทางการตลาดแบบบรูณาการ ที่มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจซือ้สินคา้
ผลิตภัณฑ์อาหารและเครื่องดื่มตราเนสทเ์ล่ของกลุ่มวัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ด าเนิน
วิธีการวิจัยแบบส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศกึษาคือ ผูบ้รโิภคสินคา้ผลิตภณัฑอ์าหารและเครื่องดื่มตราเนสทเ์ล ่ของกลุม่วยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีช่วงอายุ18 ปีขึน้ไป จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู คือ สถิติ
เชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนมุาน ซึ่งประกอบไปดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที (t-test for Independent sample) จากการวิเคราะหค์่า
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA และ Brown–Forsythe) ร่วมกับการวิเคราะห์
ค่าสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient) พบวา่ กลุม่วยั
ท างานในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรศาสตรแ์ตกต่างกัน ได้แก่ อาย ุ
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สถานภาพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีความแตกต่างกนัในการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑอ์าหารและ
เครื่องดื่มตราเนสทเ์ล่ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ขณะเดียวกนั การตลาดเพื่อความ
ยั่งยืนขององคก์รมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้ของกลุ่มวัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความสมัพันธใ์นดา้นการตระหนักถึงความตอ้งการ 
การเสาะแสวงหาขอ้มูล และพฤติกรรมหลงัการซือ้อยู่ในระดับสงู และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
ส่วนในดา้นการตดัสินใจซือ้ พบว่ามีความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง และยงัคงเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัเช่นกนั ดงันัน้องคก์รธุรกิจกลุ่มอาหารและเครื่องดื่ม ควรใหค้วามส าคญัในดา้นการตลาด
เพื่อความยั่งยืน เนื่องจากในปัจจบุนัผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามส าคญักบัการบรโิภคสินคา้ที่เก่ียวเนื่องใน
ดา้นของความยั่งยืน และนอกจากนีจ้ากธุรกิจของบริษัทเป็นประเภทที่มีความเสี่ยงที่เก่ียวขอ้งกบั
การสรา้งผลกระทบต่อสงัคมและสิ่งแวดลอ้มอย่างมีนยัส าคญั 



 
 

บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาคน้ควา้งานวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ 
และการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ทางเรือเดินสมทุร: กรณีศกึษาบรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั” เป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ 
(Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มลู
ดว้ยสอบถามออนไลน ์(Google Form) ในการเก็บแบบสอบถาม โดยไดด้ าเนินการตามขัน้ตอน 
ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งและทดสอบเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั  

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้
งาน หรือผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรทัง้น าเขา้และสง่ออก
กบั บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย  
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษา คือ เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน 

หรือผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ทัง้น าเขา้ และสง่ออกที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรกบั 
บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน โดยค านวณจากสูตรกรณีไม่
ทราบจ านวนประชากรของ (Cochran, 1997)โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นที่ 95% และค่าความ
คลาดเคล่ือน 5% ดงันี ้

n =  
𝑝(1−𝑝)𝑧2

ⅇ2
 

โดยก าหนด  
n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
p = ค่าเปอรเ์ซ็นที่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
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q = 1-p 
Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 

       (Z=1.96 ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% (α= 0.05) 
e = ระดบัของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้

แทนคา่  

n = 
(0.5)(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

 

= 384.16 หรอื 385 คน 
จากการค านวณจากสตูรดงักลา่วพบว่า ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่เหมาะสมมีจ านวน

ไม่นอ้ยกว่า 385 คน และเพื่อป้องกันการคลาดเคลื่อนจึงไดท้  าการเพิ่มขนาดตวัอย่างอีก 15 คน 
รวมทัง้สิน้ 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
ในการศึกษาและจัดท าวิจัยในครั้งนี ้เป็นการจัดท าวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 

Research) โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตไวด้งัตอ่ไปนี ้
ขั้ น ที่ 1 ใช้ วิ ธี ก า รสุ่ ม แบ บ เจ า ะ จ ง  (Purposive Sampling) โด ย ก า รส่ ง

แบบสอบถามใหก้บัเจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรอืหวัหนา้งาน หรอืผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้
ที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  

ขัน้ที่ 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ 
รวบรวมขอ้มลู โดยการสง่แบบสอบถามแก่เจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้ง หรือหวัหนา้งาน หรือ
ผูบ้รหิาร ในบรษัิทลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากดั ที่สะดวกใหข้อ้มลู ผ่านทางอีเมลหรือช่องทางออนไลนอ์ื่น ๆ เพื่อรวบรวมเป็นขอ้มลูในการ
วิเคราะห์จนครบจ านวนที่ก าหนดไว ้โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (google form) ในการเก็บ
แบบสอบถาม ใหไ้ดจ้  านวน 400 คน 

การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจัยสรา้งขึน้ เพื่อศึกษาถึง “ปัจจัยดา้น

คณุภาพการบริการ และการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร: กรณีศึกษาบริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด” 
โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่นดงันี ้
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ส่วนที่ 1 ขอ้มูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ค าถามจะเป็น
ลกัษณะปลายปิด (Close-ended Questions) ใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว จ านวน 4 ขอ้ ดงันี ้

1. เพศ (Gender) เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
ลกัษณะค าถามที่มีค าตอบใหเ้ลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) ดงันี ้

1. ชาย  
2. หญิง 

2. อายุ (Age) เป็นการวัดระดับข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
ลกัษณะค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices Question) ดงันี ้

1. อาย ุ20 - 29 ปี 
2. อาย ุ30 - 39 ปี 
3. อาย ุ40 - 49 ปี 
4. อายตุัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 

3. ระดับการศึกษา (Education) เป็นการวัดระดับข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ลกัษณะค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices Question) ดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
2. ปรญิญาตร ี
3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

สว่นที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ไดแ้ก่  
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 
2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 
5. การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 
ค าถามเก่ียวกับการประเมินคุณภาพบริการใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วน

ประเมินค่าตอบในรูปแบบของลิเคิรท์ (Likert’s scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยเป็นระดับการวัด
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากที่สดุ  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 5 คะแนน 
มาก ก าหนดใหเ้ท่ากบั 4 คะแนน 
ปานกลาง  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 3 คะแนน 
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นอ้ย  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 2 คะแนน 
นอ้ยที่สดุ  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 1 คะแนน 

ในการแปลค่าเฉลี่ยระดบัความคิดเห็นของแต่ละระดบัชัน้ ผูว้ิจยัใชห้ลกัการแบ่ง
อนัตรภาคชัน้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 

คะแนนสงูสดุ−  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนคา่จากสตูร  

=  
5 − 1

5
 

 

=  0.8 
ดงันัน้ ช่วงระยะห่างเท่ากับ 0.8 มีเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ แบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็น ระดบัคณุภาพการบรกิาร 

4.21 – 5.00   คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20   คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัมาก  
2.61 – 3.40   คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง  
1.81 – 2.60   คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ย  
1.00 – 1.80   คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

สว่นที่ 3 การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร ไดแ้ก่ 
1. ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 
2. ดา้นสงัคม (Social) 
3. ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 
ค าถามเก่ียวกับการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ใชล้ักษณะค าถามแบบ

มาตราสว่นประเมินค่าตอบในรูปแบบของลิเคิรท์ (Likert’s scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยเป็นระดบั
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากที่สดุ   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 5 คะแนน 
มาก  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 4 คะแนน 
ปานกลาง   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 3 คะแนน 
นอ้ย   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 2 คะแนน 
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นอ้ยที่สดุ   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 1 คะแนน 
ในการแปลค่าเฉลี่ยระดบัความคิดเห็นของแต่ละระดบัชัน้ ผูว้ิจยัใชห้ลกัการแบ่ง

อนัตรภาคชัน้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้
จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 

คะแนนสงูสดุ−  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนคา่จากสตูร  

=  
5 − 1

5
 

 

=  0.8 
ดงันัน้ ช่วงระยะห่างเท่ากับ 0.8 มีเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ แบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็น ระดบัการตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร 

 4.21 – 5.00   การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รอยู่ใน 
      ระดบัมากที่สดุ 

 3.41 – 4.20   การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รอยู่ใน 
      ระดบัมาก  

 2.61 – 3.40   การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รอยู่ใน 
      ระดบัปานกลาง 

 1.81 – 2.60   การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รอยู่ใน 
      ระดบันอ้ย  

 1.00 – 1.80   การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รอยู่ใน 
      ระดบันอ้ยที่สดุ 

สว่นที่ 4 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารงขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากัด ใชล้ักษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบในรูปแบบของลิเคิรท์ 
(Likert’s scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) ซึง่มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากที่สดุ   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 5 คะแนน 
มาก  ก าหนดใหเ้ท่ากบั 4 คะแนน 
ปานกลาง   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 3 คะแนน 
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นอ้ย   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 2 คะแนน 
นอ้ยที่สดุ   ก าหนดใหเ้ท่ากบั 1 คะแนน 

ในการแปลค่าเฉลี่ยระดบัความคิดเห็นของแต่ละระดบัชัน้ ผูว้ิจยัใชห้ลกัการแบ่ง
อนัตรภาคชัน้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 

คะแนนสงูสดุ−  คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนคา่จากสตูร  

=  
5 − 1

5
 

 

=  0.8 
ดงันัน้ ช่วงระยะห่างเท่ากับ 0.8 มีเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ แบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็น ระดบัความพงึพอใจ 

4.21 – 5.00   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
      ที่สดุ 

3.41 – 4.20   ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก  
2.61 – 3.40   ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบั 
    ปานกลาง  
1.81 – 2.60   ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ย  
1.00 – 1.80   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

      ที่สดุ 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศกึษาจากแหลง่ขอ้มลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) เอกสาร ต ารา วารสารทางวิชาการ 

บทความออนไลน์ บทความวิจัย สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยที่เก่ียวข้อง และข้อมูลจาก
อินเตอรเ์น็ต เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. น าขอ้มลูมาสรา้งแบบสอบถามเพื่อเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษา ในการตรวจสอบความ
ถกูตอ้งของเนือ้หา และปรบัปรุงและแกไ้ขตามค าแนะน า (Content Validation) 
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3. ก าหนดขอบเขตแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืนขององคก์ร และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรกบั บรษัิท 
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั เพื่อสรา้งแบบสอบถามใหมี้ความสอดคลอ้งกนั 

4. สรา้งแบบสอบถามที่สอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั ปัจจยัดา้นคณุภาพการ
บริการ การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร และความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทาง
เรือเดินสมทุรกบั บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  

5. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบคุณภาพของ
เครื่องมือ ทั้งด้านความถูกต้องทางส านวนและความตรงต่อเนื ้อหาที่ต้องการวัด ว่ามีความ
สอดคลอ้งกนัหรือไม่ (Index of Item – Objective Congruence : IOC) (Rovinelli & Hambleton, 
1977) โดยก าหนดคะแนนส าหรบัการพิจารณาขอ้ค าถามแต่ละขอ้ ดงันี ้ 

+1 หมายถึง แบบสอบถามมีความสอดคลอ้ง และมีความตรงเชิงเนือ้หาเพื่อที่จะ
น าไปใชใ้นการเก็บขอ้มลู  

0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคลอ้ง และความตรงเชิงเนือ้หา
หรอืไม่เพื่อที่จะน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มลู  

-1 หมายถึง แบบสอบถามไม่มีความสอดคลอ้ง และไม่มีความตรงเนือ้หาเพื่อที่จะ
น าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู  

โดยมีเกณฑ์การพิจารณา คือ ขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความ
เที่ยงตรง สามารถน า ไปใชไ้ด ้สว่นขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 ตอ้งพิจารณาปรบัปรุงยงัไม่
สามารถน าไปใชไ้ด ้( ธีรชาติ ธรรมวงค,์ 2551 อา้งถึงใน ลกัขณาวรรณ วิมลมาศ, 2565) 

6. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าก่อนที่จะน าไปทดลองใช ้(Try Out) 
7. น าแบบสอบถามที่แกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 คน 

เพื่อทดลสอบความน่าเช่ือถือของเครื่องมือ โดยใชว้ิธีวดัความสอดคลอ้งภายในของมาตรวดัดว้ย
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบารค์ (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยได้ก าหนดค่าที่

สามารถน าไปใชใ้นการศึกษาสมัประสิทธ์ิแอลฟา (α) ของครอนบารค์ไม่ต ่ากว่า 0.70 (Nunnally 
& Bernstein, 1994 อา้งถึงใน เมธาวี แสงขาว, 2565) 
แบบสอบถามชดุนีเ้ม่ือพิจารณารายดา้นมีค่าความเชื่อมั่น ดงันี ้

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.863 
2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.848 
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3. การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness)  
ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.786 

4. การใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.887 
5. การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy)  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.890 

การตลาดเพือ่ความยั่งยนืขององคก์ร 
1. ดา้นเศรษฐกิจ (Economics)  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.963 
2. ดา้นสงัคม (Social)   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.898 
3. ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment)  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.950 

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากัด     ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.957 

8. น าแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณ์แจกกลุ่มตัวอย่าง จ านวนทั้งสิน้ 400 ชุด เพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มลูมาใชใ้นการศกึษาวิจยั 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การศกึษาเรื่องปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร และการตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รที่

มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร: กรณีศกึษาบรษัิท 
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั ทัง้นีผู้ว้ิจยัไดด้  าเนินการขออนญุาตใชช่ื้อกบัทางบรษัิทเป็นที่เรียบรอ้ย
แลว้ โดยแบ่งลกัษณะของแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้

1. แหลง่ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) ซึ่งไดจ้ากการเก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน โดยเป็นกลุ่มลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการขนส่งของ บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากดั ซึง่เป็นขอ้มลูที่ใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เพื่อน ามาซึ่งขอ้สรุปที่
สอดคลอ้งกบัความมุ่งหมายของการวิจยั  

2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร 
ต ารา วารสารทางวิชาการ บทความออนไลน ์บทความวิจัย สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยที่
เก่ียวขอ้ง และขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ต เพื่อใชป้ระกอบการคน้ควา้ขอ้มลูและสรา้งแบบสอบถาม 

การจัดท าและวิเคราะหข์อ้มูล 
การจัดท าข้อมูล  

หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเรียบรอ้ยแลว้ จึงไดน้  าแบบสอบถามทัง้หมด
มาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 
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1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถาม และคดัแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก  

2. การลงรหสัขอ้มลู (Coding) โดยลงรหสัที่ไดก้ าหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละ
สว่น  

3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) น าแบบสอบถามที่มีการลงรหสัเรียบรอ้ย
แลว้มาบนัทกึและประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส  าเรจ็รูป 

การวิเคราะหข์้อมูล  
1. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้เพื่ อวิ เคราะห์ข้อมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์สว่นที่ 1 ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและระดบัการศกึษา 

1.2 การหาค่าเฉลี่ย (Mean: 𝑥̅ ) ส าหรบัวิเคราะหข์อ้มลู จากแบบสอบถาม สว่นที่ 
2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร สว่นที่ 3 การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร และสว่นที่ 4 ความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่ บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

1.3 การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ส าหรับ
วิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ส่วนที่ 3 การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืนขององคก์ร และสว่นที่ 4 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่ บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากดั 

2. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 

2.1 สมมติฐานขอ้ที่ 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมุทรกับ บริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด ที่แตกต่างกัน โดยใชส้ถิติ Independent t-test, 
One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA) และ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน 

2.2 สมมติฐานขอ้ที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารมีความสมัพนัธต์่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถิติสหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของ เพียรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบคา่ความสมัพนัธ ์ระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั  

2.3 สมมติฐานขอ้ที่ 3 การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รมีความสมัพันธต์่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติสหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพียรส์นั (Pearson Product 
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Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบค่าความสมัพนัธร์ะหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อ
กนั 

สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะหข์อ้มูล 
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้

1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สถิติ
พืน้ฐาน ไดแ้ก่ 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชว้ิเคราะหปั์จจยัส่วนบุคคล (ชศูรี วงศร์ตันะ, 
2553) 

มีสตูรดงันี ้

𝑃 =  
𝑓

𝑛
(100) 

 

เม่ือ 
P   แทน  รอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์ 
f   แทน  ความถ่ีของคะแนน 
n   แทน  จ านวนความถ่ีทัง้หมด หรอื ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean หรือ 𝑥̅  ) เพื่อแปลความหมายของขอ้มูลในดา้น
ต่าง ๆ โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) มีสตูรดงันี ้
 

𝑥̅  = 
∑𝑥

𝑛
 

 

เม่ือ  

𝑥̅   แทน  คะแนนคา่เฉลี่ย  

∑𝑥̅ แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อแปลความหมายของขอ้มูลในดา้นต่างๆ โดยใช้
สตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) 
 



  41 

𝑆. 𝐷.  = √
𝑛𝛴𝑥̅2 − (∑𝑥̅2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

เม่ือ 

𝑆.𝐷.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง  
x   แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง  
n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  

𝑛(𝑛−1)  แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ  

𝛴𝑥̅2 แทน  ผลของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง  
(∑𝑥̅2) แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

 

2. สถิติท่ีใชใ้นการหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิ
อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach's alpha) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) โดยใชส้ตูรดงันี ้
 

Cronbach’s alpha : 𝛼 = 
𝑘 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘−1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
  

 

เม่ือ 

𝛼       แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  

𝑘       แทน จ านวนค าถาม  

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหวา่งค าถาม 

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅     แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

3. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis)  
3.1 สถิติวิเคราะห์ค่า t-test for Independent sample ทดสอบความแตกต่าง

ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม (ชูศรี วงศร์ตันะ, 2553) ที่เป็นอิสระจากกัน ใชท้ดสอบ
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ มีสตูรดงันี ้   

3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั 𝑠1
2 = 𝑠2

2 
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𝑡 =
𝑥̅1̅̅̅ − 𝑥̅ 2

√
(𝑛1 − 1)𝑠1

2 + (𝑛1 − 1)𝑠2
2

𝑛1 + 𝑛2
[
1
  𝑛1

+
1
𝑛2
]

 

 

โดยที่ df = 𝑛1+ 𝑛2 - 2 
 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑠1
2 ≠ 𝑠2

2 
 

𝑡 =
𝑥̅ 1 − 𝑥̅ 2

√
𝑠1
2

𝑛1
+
𝑠2
2

𝑛2

 

 

โดยที่ df = 
 

[
𝑠1
2 + 𝑠2

2

𝑛1 + 𝑛2
]
2

[
𝑠1
2

𝑛1
]
2

𝑛2−1
+
[
𝑠2
2

𝑛2
]
2

𝑛2−1

 

 

เม่ือ 
t   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 𝑥̅ 1  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑥̅ 2  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑆1
2  แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 1 

𝑆2
2  แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 2 

𝑛1  แทน  ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1  

𝑛2  แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 2  

ⅆ𝑓  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (n1 + n2 −2) 
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3.2 สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One-Way ANOVA) ใชก้รณีค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั เป็นการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียวที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 2 กลุ่มขึน้ไป ใช้ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกับ อายุ และระดับ
การศกึษา (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้
 

F =
MSB
MSW

, ⅆf1 = k − 1, ⅆf2  =  n − k 

 

เม่ือ  

𝐹   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา F-distribution  

MsB แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

MsW แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
Df   แทน  ชัน้แห่งความอิสระ  
k   แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น  ามาทดสอบสมมติฐาน 
n   แทน  จ านวนตวัอย่างทัง้หมด  
n – k  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท า
การทดสอบเป็นรายคู่  เพื่ อดูว่ามีคู่ ใดที่ แตกต่างกัน  โดยใช้วิ ธี  Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้
 

LSD = 
𝑡1−∝

2
; 𝑁 − 𝐾 √𝑀𝑆𝐸[

1

𝑛𝑖
+

2

𝑛𝑗
] เม่ือ 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗 

 

เม่ือ  ⅆ𝑓𝑤 = 𝑛 − 𝑘 
LSD   แทน  ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค  านวณไดส้  าหรบักลุ่ม

      ตวัอย่าง i และ j  
𝑡1−∝

2
; 𝑁 − 𝐾 แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ  

    t-distribution ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และ
      ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
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MSE   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ (MS) 
Ni    แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ i  
Nj    แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ j 

∝    แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 
 

3.3 สถิติ Brown–Forsythe (𝛽) ส าหรบัการวิเคราะห์ความแตกต่างกรณีความ
แปรปรวนของขอ้มูลแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน (Hartung, 2001 อา้งถึงใน ลินดา ปานเอี่ยม, 2561) มี
สตูรดงันี ้
 

𝛽 =
𝑀𝑆𝐵
𝑀𝑆𝑤

 

 

โดย 𝑀𝑆𝑤 =∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
) 𝑆𝑖

2
𝑘

𝑡=1
 

 

เม่ือ  

𝛽  แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Brown – Forsythe𝑖 

𝑀𝑆𝐵  แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
   (Mean Square between group) 

𝑀𝑆𝑤  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่  
   (Mean Square within group) ส าหรบัสถิติ  
   Brown-Forsythe  

𝑘   แทน  จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง  

𝑛𝑖  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  

𝑁  แทน  ขนาดประชากร  

𝑆𝑖
2  แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่าง 

 

กรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ด  าเนินการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคูโ่ดยสถิติเป็นรายคูต่่อไปโดยสถิติ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉลี่ยคู่
ใดบา้ง Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้
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𝑡 =
𝑥̅𝑖 − 𝑥̅𝑗

𝑀𝑆(𝑤)
(
1
𝑛𝑖
+
1
𝑛𝑗
)

 

 

เม่ือ  

𝑡   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา t-distribution 

𝑀𝑆(𝑤)  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
   (Mean Square within group) ส าหรบั Dunnett’s T3 

𝑥̅1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i 

𝑥̅2  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ j 

𝑁𝑖   แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ i  

𝑁𝑗   แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ j 
 

3.4 ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่ เป็นอิสระต่อกัน หรือหา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชดุ (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) มีสตูรดงันี ้
 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛𝛴𝑥̅𝑦 − (𝛴𝑥̅)(𝛴𝑦)

√[𝑛𝛴𝑥̅2 − (𝛴𝑥̅)2] + [𝑛𝛴𝑦2 − (𝛴𝑦)2]
 

 
 

เม่ือ  

𝑟𝑥𝑦  แทน  สมัประสิทธิสหสมัพนัธ ์ 

𝛴𝑥̅ แทน  ผลรวมของคะแนน x  

Σ𝑦  แทน  ผลรวมของคะแนน y  

𝛴𝑥̅2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ x แต่ละตวัยกก าลงัสอง  

𝛴𝑦2  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ y แต่ละตวัยกก าลงัสอง  

(𝛴𝑥̅2)  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ x ทัง้หมดยกก าลงัสอง  

(𝛴𝑦2)  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ y ทัง้หมดยกก าลงัสอง  

Σ𝑥̅y แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทกุคู ่ 

𝑛   แทน  จ านวนคนหรอืกลุม่ตวัอย่าง  
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โดยที่ค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธจ์ะมีค่าระหว่าง -1 < r < 1 ซึ่งมีความหมาย
ของค่า r (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) ดงัตอ่ไปนี ้

1. ค่า r เป็น – แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันขา้ม 
คือ ถา้ x เพิ่ม y จะลด แต่ถา้ x ลด y จะเพิ่ม  

2. ค่า r เป็น + มีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ x เพิ่ม y จะเพิ่ม แต่ถา้ x ลด y จะลด  

3. ค่า r มีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัและมีความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ค่า r มีค่าเข้าใกล้ -1 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้มและมีความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถา้ r มีค่าเท่ากบั 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสมัพนัธก์นั 
6. ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธก์นันอ้ย 

 

เกณฑก์ารแปลความหมายสมัประสิทธ์ิสมัพนัธ ์มีดงันี ้ 
คา่สมัประสิทธ์ิสมัพนัธ ์  ความหมาย  
  0.81 -1.00   มีความสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก  
  0.61 – 0.80   มีความสมัพนัธร์ะดบัสงู  
  0.41 – 0.60   มีความสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
  0.21 – 0.40   มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
  0.01 – 0.20   มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก  
  0.00    ไม่มีความสมัพนัธก์นั 

 



 
 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลเรื่อง ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ และการตลาด
เพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง กรณีศึกษา:  
บรษัิท เคไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั โดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู จ านวน 
400 ชดุโดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ ์และอกัษรย่อของตวัแปรท่ีตอ้งการศกึษา ดงันี ้

สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
n  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง  
X ̅  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean)  
S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
r  แทน  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation)  
t  แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t – Distribution  
F  แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F – Distribution  
df  แทน  ระดบัขัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
MS  แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
LSD  แทน  Least Significant Difference  
p-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
p-value (2-tailed) แทน  ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ  
H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
*  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจัย

ครัง้นีผู้ว้ิจัยไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 สว่นตามล าดบั ดงันี ้
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุและระดบัการศกึษา 

ตอนที่  2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเร็ว(Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) 

ตอนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย  ดา้น
เศรษฐกิจ (Economics) ดา้นสงัคม (Social) และดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 

ตอนที่ 4 ขอ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูท้ี่ใชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และการเอาใจใส่ลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทาง
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา  
ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดย

แบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามโดย

การหาความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ไดด้งันี ้
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ตาราง 1 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

ชาย 161 40.25 

หญิง 239 59.75 

รวม 400 100 

  

จากตารางที่ 1 เพศ พบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นรอ้ยละ 59.75 
และเพศชายจ านวน 161 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.25 

ตาราง 2 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

20-29 ปี 153 38.25 

30-39 ปี 179 44.75 

40-49 ปี 51 12.75 

ตัง้แต ่50 ปี ขึน้ไป 17 4.25 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 2 อาย ุพบวา่ สว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 30-39 ปี จ านวน 179 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 44.75 รองลงมาคือ อายรุะหว่าง 20-29 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.25 อายรุะหว่าง 
40-49 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.75 และอายตุัง้แต่ 50 ปี ขึน้ไป จ านวน 17 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 4.25 ตามล าดบั 
 

ผลการวิเคราะหป์ระชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามดา้นอายมีุความถ่ีค่อนขา้งต ่า
ดงันัน้ผูว้ิจยัจงึไดท้  าการรวมชัน้ใหม่เพื่อเป็นการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
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ตาราง 3 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายทุี่จดักลุม่
ใหม ่

อาย ุ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

20-29 ปี 153 38.25 

30-39 ปี 179 44.75 

ตัง้แต ่40 ปี ขึน้ไป 68 17.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 3 อาย ุพบวา่ สว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 30-39 ปี จ านวน 179 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 44.75 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.25 และอายุ
ตัง้แต่ 40 ปี ขึน้ไป จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 ตามล าดบั 

ตาราง 4 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

การศกึษา จ านวน (คน) รอ้ยละ 

ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 95 23.75 

ปรญิญาตรี 228 57.00 

สงูกวา่ปรญิญาตรี 77 19.25 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 4 ระดับการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  จ านวน 
228 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
23.75 และสงูกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 77 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.25 ตามล าดบั 
 

ตอนที่  2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเร็ว(Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) โดยการหาจ านวนค่าเฉลี่ย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ไดด้งันี ้
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ตาราง 5 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 4.24 0.59 มากที่สดุ 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.41 0.59 มากที่สดุ 

การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็(Responsiveness) 4.34 0.65 มากที่สดุ 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 4.47 0.62 มากที่สดุ 

การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 4.23 0.61 มากที่สดุ 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารโดยรวม 4.34 0.53 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 5 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า 
แต่ละด้านผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  โดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 การตอบสนองต่อลูกค้าที่
รวดเร็ว(Responsiveness) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 และการเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

ตาราง 6 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
(Tangibility) 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. การใหบ้รกิารขนสง่สินคา้ในรูปแบบตา่งๆของบรษิัทมี
ช่ือเสียงหรือเป็นที่รูจ้กั 

4.04 0.75 มาก 

2. การบรกิารของบรษิัทมีความหลากหลาย 4.03 0.75 มาก 

3. บรษิัทมีแหลง่ที่ตัง้ที่สะดวกในการไปติดตอ่ 4.37 0.77 มากที่สดุ 

4. การขนสง่สินคา้ทนัตามระยะเวลาที่ก าหนด  4.53 0.73 มากที่สดุ 

รวม 4.24 0.59 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 6 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
พบว่า โดยรวมมีระดับความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.24 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็น
รูปธรรมของบริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้การขนส่งสินคา้ทนัตามระยะเวลาที่
ก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 บรษัิทมีแหล่งที่ตัง้ที่สะดวกในการไปติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 
การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ในรูปแบบต่าง ๆ ของบริษัทมีช่ือเสียงหรือเป็นที่รูจ้ัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.04 และการบรกิารของบรษัิทมีความหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. พนกังานมีความช านาญในการใหบ้รกิาร 4.17 0.68 มาก 

2. พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบับรกิารไดอ้ย่าง
ถกูตอ้ง 

4.34 0.74 มากที่สดุ 

3. เรอืเดินสมทุรที่ใชใ้นการขนสง่ มีมาตรฐานความ
ปลอดภยัที่ดี 

4.60 0.67 มากที่สดุ 

4. มีการระบอุตัราคา่บรกิารการขนสง่อย่างชดัเจน 4.55 0.69 มากที่สดุ 

รวม 4.41 0.59 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 7 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยรวมมีระดับความเช่ือถือไวว้างใจได้อยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของ
บริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เรือเดินสมทุรที่ใชใ้นการขนส่ง มีมาตรฐานความ
ปลอดภัยที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 มีการระบุอัตราค่าบริการการขนส่งอย่างชัดเจน  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.55 พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบับรกิารไดอ้ย่างถกูตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 
และพนกังานมีความช านาญในการใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเรว็ (Responsiveness) 

การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. พนกังานสามารถตอบค าถามของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที 4.20 0.74 มาก 

2. พนกังานสามารถใหก้ารช่วยเหลือท่านไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.46 0.73 มากที่สดุ 

3. ท่านสามารถตรวจสอบรายละเอียดการขนส่งสินคา้ของท่าน
ไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ 

4.38 0.74 มากที่สดุ 

รวม 4.34 0.65 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 8 การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) เม่ือพิจารณาความ
คิดเห็น พบวา่ โดยรวมมีระดบัการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็อยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.34 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ที่รวดเร็ว โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้พนักงานสามารถใหก้าร
ช่วยเหลือท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 มีท่านสามารถตรวจสอบรายละเอียดการ
ขนส่งสินคา้ของท่านไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 และพนักงานสามารถตอบ
ค าถามของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ตามล าดบั 

ตาราง 9 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ 
(Assurance) 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. บรษิัทมีการใหบ้รกิารอย่างมีคณุภาพ 4.40 0.69 มากที่สดุ 

2. มีช่องทางการติดต่อที่ชดัเจน และสามารถติดตอ่ ได้
ตลอด 24 ชม. 

4.33 0.73 มากที่สดุ 
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ตาราง 9 (ต่อ)  
 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

3. บรษิัทมีขัน้ตอนการช าระเงินที่น่าเช่ือถือและความ
ปลอดภยั 

4.59 0.68 มากที่สดุ 

4. บรษิัทมีการปกปอ้งขอ้มลูของลกูคา้อย่างเครง่ครดั 4.57 0.70 มากที่สดุ 

รวม 4.47 0.62 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 9 การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (Assurance) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
พบว่า โดยรวมมีระดับการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลกูคา้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บริษัทมีขัน้ตอนการช าระเงินที่น่าเช่ือถือ
และความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.59 บริษัทมีการปกป้องขอ้มลูของลกูคา้อย่างเครง่ครดั มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 บริษัทมีการใหบ้ริการอย่างมีคณุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 และมีช่องทาง
การติดตอ่ที่ชดัเจน และสามารถติดต่อ ไดต้ลอด 24 ชม. มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 ตามล าดบั 

ตาราง 10 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการเอาใจใสล่กูคา้ 
(Empathy) 

การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. พนกังานใหบ้รกิารท่านดว้ยความเอาใจใส่และเป็นมิตร 4.19 0.67 มาก 

2. พนกังานพดูจาสภุาพ ออ่นนอ้ม 4.21 0.70 มากที่สดุ 

3. พนกังานมีความค านงึถึงความตอ้งการของท่าน 4.21 0.72 มากที่สดุ 

4. มีพนกังานที่เพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 4.30 0.74 มากที่สดุ 

รวม 4.23 0.61 มากที่สดุ 
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จากตารางที่  10 การเอาใจใส่ลูกค้า  (Empathy) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยรวมมีระดบัการเอาใจใส่ลกูคา้อยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณา
รายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการเอาใจใส่ลูกค้า โดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้มีพนกังานที่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30 
พนกังานพดูจาสภุาพ อ่อนนอ้ม มีค่าเฉลี่ยเท่ากนักบั พนกังานมีความค านึงถึงความตอ้งการของ
ท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 และพนกังานใหบ้รกิารท่านดว้ยความเอาใจใสแ่ละเป็นมิตร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้น
เศรษฐกิจ (Economics) ด้านสังคม (Social) และด้านสิ่งแวดล้อม (Environment) โดยการหา
จ านวนค่าเฉลี่ย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ไดด้งันี ้

ตาราง 11 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัการตลาดเพ่ือความยั่งยืนของ
องคก์ร 

การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 4.32 0.71 มากที่สดุ 

ดา้นสงัคม (Social) 4.45 0.64 มากที่สดุ 

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 4.26 0.69 มากที่สดุ 

การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รโดยรวม 4.34 0.63 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 11 การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร พิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยรวมมีระดับความพึงพอใจยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบว่า แต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ
องคก์รโดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้ดา้นสงัคม (Social) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 ดา้น
เศรษฐกิจ (Economics) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.26 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 

ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. บรษิัทมีการบรหิารจดัการธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ 4.33 0.76 มากที่สดุ 

2. บรษิัทมีการสรา้งผลก าไรทางธุรกิจโดยมีการจดัการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ 

4.29 0.79 มากที่สดุ 

3. บรษิัทมุ่งมั่นสรา้งการเติบโตทางธุรกิจอย่างตอ่เน่ือง 4.35 0.74 มากที่สดุ 

รวม 4.32 0.71 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 12 ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นเศรษฐกิจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บรษัิท
มุ่งมั่นสรา้งการเติบโตทางธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 บริษัทมีการบริหารจัดการ
ธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และบริษัทมีการสรา้งผลก าไรทางธุรกิจโดยมี
การจดัการที่ดีและมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 ตามล าดบั 

ตาราง 13 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัดา้นสงัคม (Social) 

ดา้นสงัคม (Social) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. บรษิัทมีการจดักิจกรรมเพื่อสงัคม (CSR) เพื่อสรา้ง
ผลประโยชนใ์หแ้ก่สงัคมอย่างเป็นรูปธรรม 

4.30 0.73 มากที่สดุ 

2. บรษิัทมีการปฏิบตัิตามกฎหมายและขอ้บงัคบัเก่ียวขอ้ง
กบัการเดินเรอือย่างเครง่ครดั 

4.54 0.70 มากที่สดุ 

3. บรษิัทมีการด าเนินกิจการดว้ยความมีจรรยาบรรณ 4.53 0.70 มากที่สดุ 

รวม 4.45 0.64 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 13 ดา้นสังคม (Social) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่ สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นสงัคม โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บริษัทมี
การปฏิบัติตามกฎหมายและขอ้บังคับเก่ียวขอ้งกับการเดินเรืออย่างเคร่งครดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.54 บริษัทมีการด าเนินกิจการดว้ยความมีจรรยาบรรณ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 และบริษัทมีการ
จดักิจกรรมเพ่ือสงัคม (CSR) เพื่อสรา้งผลประโยชนใ์หแ้ก่สงัคมอย่างเป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.30 ตามล าดบั 

ตาราง 14 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
(Environment) 

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1. บรษิัทมีการใชท้รพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 4.23 0.73 มากที่สดุ 

2. บรษิัทใหค้วามส าคญัตอ่ประเด็นดา้นสิ่งแวดลอ้ม 4.21 0.77 มากที่สดุ 

3. บรษิัทไดมี้การจดัท าโครงการเก่ียวกบัการลดมลพิษทาง
สิ่งแวดลอ้มอย่างเป็นรูปธรรม 

4.33 0.78 มากที่สดุ 

รวม 4.26 0.69 มากที่สดุ 
 

จากตารางที่  14 ด้านสิ่งแวดล้อม (Environment) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นสิ่งแวดลอ้ม โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย 
ดังนี ้บริษัทไดมี้การจัดท าโครงการเก่ียวกับการลดมลพิษทางสิ่งแวดลอ้มอย่างเป็นรูปธรรม  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 บริษัทมีการใชท้รพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และ
บรษัิทใหค้วามส าคญัต่อประเด็นดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 4 ขอ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั โดยการหาจ านวนค่าเฉลี่ย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ไดด้งันี ้
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ตาราง 15 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษิัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 𝑥̅ ̅ S.D. แปลผล 

1.ท่านไดร้บัการบรกิารที่ตรงตามความตอ้งการ 4.28 0.75 มากที่สดุ 

2. ท่านไดร้บัการบรกิารที่คุม้คา่และเหมาะสม 4.35 0.74 มากที่สดุ 

3. ท่านไดร้บัการบรกิารอย่างดีตัง้แตต่น้จนจบกระบวนการ
ขนสง่ 

4.47 0.73 มากที่สดุ 

รวม 4.36 0.68 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค 
ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั พิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจยู่ในระดบั
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับ15 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร  บริษัท เค 
ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้ท่านไดร้บัการบริการอย่างดี
ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการขนส่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ท่านได้รบัการบริการที่คุ้มค่าและ
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 และท่านไดร้บัการบริการที่ตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.28 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูท้ี่ใชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

และระดบัการศึกษา ที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศท่ีแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากดั แตกตา่งกนั 
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H0 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
ไม่แตกตา่งกนั  

H1 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
แตกตา่งกนั 

โดยสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหน์ั้น ขัน้ตอนแรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง 
ระหว่างค่าความแปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่มโดยใช้สถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการ 
ทดสอบ พบว่าค่าความแปรปรวนทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (p-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค้่า      
t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรับทดสอบความ 
แตกต่างของเพศกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม 
แต่หากผลการทดสอบพบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (p-value มีค่านอ้ยกว่า 
0.05) จะใช้ค่า t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่ เท่ากัน  (Equal Variances not Assumed) 
ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของเพศกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมใน
กลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 
กลุม่ ดว้ยสถิติ Levene’s test ไดด้งันี ้

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

เพศ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโดยรวม 0.18 0.67 

 

จากตารางที่ 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โดยรวม โดยแยกตามเพศโดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวม มี 
p-value เท่ากบั 0.67 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิง ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทาง สถิติที่ ระดับ  0.05 จึงใช้ค่า t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน  (Equal Variances 
Assumed)  
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ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสอง
กลุ่ม ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ 
สมมติฐาน ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดบั 
นัยส าคัญทางสถิติ p-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ต่อไปนี ้

ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของกลุม่ตวัอย่างระหวา่งเพศ
ชาย และเพศหญิง 

ตวัแปรที่ศกึษา เพศ 
t-test for Equality of Means 

𝑥̅  S.D. t df p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษิัท เค ไลน ์

(ประเทศไทย) จ ากดั 

ชาย 4.39 0.65 0.61 398.00 0.54 

หญิง 4.35 0.70    

 

จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหแ์สดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
จ าแนก ตามเพศ โดยใชค้่าความเป็นอิสระของสองกลุ่มตวัอย่าง ( Independent t-test) พบว่า มี 
p-value เท่ากับ 0.54 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ที่ ระดับความเช่ือมั่ นรอ้ยละ 95 นั่ นคือยอมรับ 
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกตา่ง
กนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

H0 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
ไม่แตกตา่งกนั  
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H1 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
แตกตา่งกนั 

โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าความแปรปรวนของแตล่ะอาย ุโดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่หาก
ผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุไม่แตกต่างกัน (p-value มีค่ามากกว่า 
0.05) จะใชค้่าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความพึงพอใจในการใชบ้รกิารจ าแนกตามอาย ุหากผล
การทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายแุตกต่างกนั (p-value มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) จะ
ใชค้่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนก
ตามอายุ ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
ค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple Comparison) โดย
ใชว้ิธีทดสอบ แบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งแตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอายกุบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
โดยรวม โดยใช ้Levene’s test 

อาย ุ
Levene’s test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทาง
เรอืเดินสมทุร บรษิัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 

จ ากดั โดยรวม 
5.336 2 397 0.005* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการจ าแนกตามอายุ มี   
p-value เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่อายแุตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัที่
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ระดบั 0.05 ส  าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติ Brown-Forsythe ที่ระดบัความเชื่อมั่น รอ้ยละ 
95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ  p-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 19 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกบัอาย ุโดยใชส้ถิติ Brown-
Forsythe 

Brown-Forsythe 
Robust Tests of Equality of Means 

Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษิัท เค ไลน ์

(ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวม 
2.746 2 224.6302 0.066 

 

จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบอายุของผูใ้ชบ้ริการกับความพึงพอใจใน
การใช้บริการ โดยใชส้ถิติใชส้ถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามีค่า     
p-value เท่ากับ 0.066 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
ไม่แตกตา่งกนั  
 

สมมติฐานที่  1.3 ผู้ใช้บริการที่ มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท      
เค ไลน ์(ประเทศไทย) แตกต่างกนั  

H0 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดับการศึกษาที่
แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากดั ไม่แตกตา่งกนั  

H1 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดับการศึกษาที่
แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั  
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โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ Levene’s 
test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละระดับการศึกษาไม่แตกต่างกัน      
(p-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค้่าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจใน
การใชบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศกึษา หากผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั (p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) จะใชค้่าสถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ  จ าแนกตามระดับการศึกษา ถ้า
สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่าง
นอ้ยหนึ่งคู่ที่ แตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่ อหาค่าเฉลี่ ยรายคู่ ใดบ้าง
แตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดบัการศกึษากบัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารโดยรวม 

ระดบัการศกึษา 
Levene’s test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษิัท เค ไลน ์

(ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวม 
1.924 2 397 0.147 

 

จากตารางที่ 20 ผลการทดสอบค่าความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จ าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยใช้ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ จ าแนกตามระดับ 
การศึกษา มีค่า p-value เท่ากับ 0.147 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 จึงใช้สถิติ F-test ในตาราง One 
Way ANOVA ในการทดสอบ นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงวา่คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกตา่งกนั จงึตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ย F-test 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกบัระดบัการศกึษาดว้ย F-test 

One-way ANOVA  

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทาง 

เรอืเดินสมทุร บรษิัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 

จ ากดั โดยรวม 

6.236 2 3.118 6.991 0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  21 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการกับระดับ
การศึกษา โดยใช ้F-test ในการทดสอบ พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงน าไปเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) 

ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกบัระดบัการศกึษา โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 

ระดบัการศกึษา 𝑥̅ ̅ 
ต ่ากวา่ปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกวา่ปรญิญาตรี 

4.55 4.26 4.44 

ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 4.55 - 0.29064* 0.10932 

   (0.000) (0.286) 

ปรญิญาตรี 4.26 - - -0.18132* 

    (0.040) 

 สงูกวา่ปรญิญาตรี  4.44 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการกับระดับการศึกษา 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 

ผูใ้ชบ้รกิารในระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบัระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมีค่า 
p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารในระดบัการศกึษาต ่ากว่า
ปรญิญาตร ีมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากัด แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการในระดับการศึกษาปริญญาตรี อย่างมี  นัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการในระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มากกว่าผูใ้ชบ้ริการในระดับ
การศกึษาปรญิญาตร ีโดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ย เท่ากบั 0.29064 

ผูใ้ชบ้รกิารในระดบัการศกึษาปรญิญาตรี กบัระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรี มีค่า 
p-value เท่ากับ 0.040 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการในระดับการศึกษา
ปรญิญาตร ีมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากัด แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการในระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญที่
ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการในระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มากกว่าผูใ้ชบ้ริการใน
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีโดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ย เท่ากบั 0.18132 

ส าหรบัรายคูอ่ื่น พบวา่ แตกตา่งกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และการเอาใจใส่ลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

H0 = ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ที่รวดเร็ว การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ 
และการเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่มีความสมัพันธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือ
เดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

H1 = ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ที่รวดเร็ว การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ 
และการเอาใจใส่ลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
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ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารวิเคราะหส์มัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์พียร์
สนั (Pearson Correlation) ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะหค์วามสมัพนัธต์วัแปรทัง้
สองตวั ถา้มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ตาราง 23 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารกบัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้ทางเรอืเดินสมทุร 

บรษิัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

r p-value (2-tailed) 
  

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  0.572* 0.001 เดียวกนั ปานกลาง 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.627* 0.001 เดียวกนั สงู 

การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็  0.603* 0.001 เดียวกนั สงู 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้  0.683* 0.001 เดียวกนั สงู 

การเอาใจใสล่กูคา้  0.561* 0.001 เดียวกนั ปานกลาง 

รวม 0.695* 0.001 เดียวกนั สงู 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 23 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพันธร์ะหว่างปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ
กับความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากัดพบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการเอาใจใส่
ลกูคา้ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ทั้งภาพรวมและรายดา้นใน
ทุก ๆ ดา้น นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อถือไวว้างใจได ้
การตอบสนองต่อลูกค้าที่ รวดเร็ว การให้ความเช่ือมั่ นต่อลูกค้า และการเอาใจใส่ลูกค้า มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์
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(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากบั 0.695 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้บรษัิท เค 
ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  มีการบริหารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของปัจจยัดา้นคณุภาพการ
บริการ ประกอบดว้ยความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อ
ลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการเอาใจใสล่กูคา้ จะท าใหค้วามพงึพอใจในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้
สามารถวิเคราะหร์ายดา้นได ้ดงันี ้ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.572 ซึ่งมี
ความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน หมายความว่า ถ้าบริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือ
เดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่า p-value (2-tailed)  เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.627 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ใน
ระดบัสงูและมีทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบรหิาร
จดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จะ
ท าใหเ้กิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ่งมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ มีความสมัพนัธต์่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.603 ซึ่ งมี
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ความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงูและมีทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากัด มีการบริหารจัดการให้เป็นไปตามหลักการของปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเร็ว จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ
ในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.683 ซึ่ งมี
ความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงูและมีทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากัด มีการบริหารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลกูคา้ จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร
เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัย
ดา้นคณุภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.561 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปาน
กลางและมีทิศทางเดียวกัน หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มีการบริหาร
จดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ จะท าให้
เกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 
 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทาง
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

H0 = การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบด้วย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม ไม่มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ทางเรอืเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
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H1 = การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบด้วย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทาง
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารวิเคราะหส์มัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์พียร์
สนั (Pearson Correlation) ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะหค์วามสมัพนัธต์วัแปรทัง้
สองตวั ถา้มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ตาราง 24 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์รกบัความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

การตลาดเพื่อความยั่งยืน 

ขององคก์ร 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขน

ส่งสินคา้ทางเรอืเดินสมทุร บรษิัท 

เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ทิศทาง 

ความสมัพนัธ ์

ระดบั 

ความสมัพนัธ ์

r p-value (2-tailed)   

ดา้นเศรษฐกิจ  0.655* 0.001 เดียวกนั สงู 

ดา้นสงัคม  0.662* 0.001 เดียวกนั สงู 

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม  0.561* 0.001 เดียวกนั ปานกลาง 

รวม 0.718* 0.001 เดียวกนั สงู 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 24 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพันธร์ะหว่างการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ
องคก์รกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศ
ไทย) จ ากดั พบว่า การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม 
และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ทั้งภาพรวม
และรายดา้นในทุก ๆ ดา้น นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และ
ดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
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สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.718 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั หมายความ
ว่า ถ้าบริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด มีการบริหารจัดการให้เป็นไปตามหลักการของ
การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทรเพิ่มมากขึน้ในระดับสงู ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวส้ามารถวิเคราะหไ์ด ้ดงันี ้ 

1. ดา้นเศรษฐกิจ มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืนขององคก์ร ดา้นเศรษฐกิจ  มีความสมัพันธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.655 ซึ่งมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงและมี
ทิศทางเดียวกัน หมายความว่า ถ้าบริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มีการบริหารจัดการให้
เป็นไปตามหลกัการของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ดา้นเศรษฐกิจ จะท าใหเ้กิดความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 

2. ดา้นสังคม มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การตลาดเพื่อความ
ยั่งยืนขององคก์ร ดา้นสงัคม  มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือ
เดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากับ 0.662 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงูและมีทิศทางเดียวกัน 
หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการ
ของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ดา้นสงัคม จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู 

3. ดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีค่า p-value (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึง่มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การตลาดเพื่อ
ความยั่งยืนขององคก์ร ดา้นสิ่งแวดลอ้ม  มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากับ 0.561 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง
และมีทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบริหารจดัการ
ใหเ้ป็นไปตามหลกัการของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ดา้นสิ่งแวดลอ้ม จะท าใหเ้กิด
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 25 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่1  ผู้ที่ ใช้บริการที่ มีลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ อาย ุ

และระดบัการศกึษา ที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 

บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั  

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติท่ีใช ้

เพศ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
Independent Sample 

t-test 

อาย ุ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ Brown-Forsythe 

ระดบัการศกึษา  สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเร็ว การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการ

เอาใจใส่ลูกคา้ มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร 

บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติท่ีใช ้

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ความเชื่อถือไวว้างใจได ้  สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

การตอบสนองตอ่ลกูคา้ท่ีรวดเรว็   สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

การเอาใจใสล่กูคา้   สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

สมมติฐานข้อที ่3 การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม 

และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพันธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน

สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติท่ีใช ้

ดา้นเศรษฐกิจ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ดา้นสงัคม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 



 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ และการตลาดเพื่อความยั่งยืน
ขององคก์รที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร: 
กรณีศกึษาบรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั” ผูว้ิจยัน าผลจากการวิเคราะหข์อ้มลูโดยมีประเด็น
ส าคญัท่ีจะน ามาสรุป อภิปรายผล และน าเสนอขอ้เสนอแนะผลการวิจยั ดงันี ้

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้จดุมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร จ าแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์

2. เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารที่มีความความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 

3. เพื่อศึกษาการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูส าหรบัเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ ์ก าหนดนโยบาย เพื่อ

สรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระยะยาว  
2. เพื่อให้ไดข้อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่ง

สินคา้ และน าขอ้มลูนัน้ไปปรบัปรุงการใหบ้รกิาร หรือประกอบกลยทุธก์ารตดัสินใจในการท าธุรกิจ
เพื่อแข่งขนักบัคูแ่ข่งขนัในธุรกิจประเภทเดียวกนัได ้และน าไปสูก่ารผูน้  าในอนาคต 

สมมตฐิานของการวจิัย 
1. ผู้ที่ใช้บริการที่มีลักษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ และระดับ

การศึกษา ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท    
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการเอาใจใส่
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ลูกคา้ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท       
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

3. การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และ
ดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

สรุปผลการวจิัย  
การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการและการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ 

องคก์ร ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่ง กรณีศึกษา : บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากดั สรุปผลไดด้งันี ้
 

ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา  
ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้ 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร

ขนส่ง กรณีศึกษา: บริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ จ านวน      
รอ้ยละ ดงันี ้

เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
59.75 และเพศชายจ านวน 161 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.25 

อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 30-39 ปี  จ านวน 179 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 44.75 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.25 
และอายตุัง้แต่ 40 ปี ขึน้ไป จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษา กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรี จ านวน 
228 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
23.75 และสงูกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 77 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.25 ตามล าดบั  

ตอนที่  2 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และการเอาใจใสล่กูคา้ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย 
และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ
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การบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 ซึง่สามารถจ าแนกเป็นรายดา้น
ไดด้งันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่าโดยรวมมี
ระดบัความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของบริการ 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้การขนส่งสินคา้ทันตามระยะเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.53 บริษัทมีแหล่งที่ตั้งที่สะดวกในการไปติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 การใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ในรูปแบบต่างๆของบริษัทมีช่ือเสียงหรือเป็นที่รูจ้ัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และการ
บรกิารของบรษัิทมีความหลากหลาย มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบวา่ โดยรวมมีระดบั
ความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นรูปธรรมของบริการ โดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เรือเดินสมทุรที่ใชใ้นการขนส่ง มีมาตรฐานความปลอดภยัที่ดี 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 มีการระบุอัตราค่าบริการการขนส่งอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 
พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบับรกิารไดอ้ย่างถกูตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 และพนกังาน
มีความช านาญในการใหบ้รกิาร มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ตามล าดบั  

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ (Responsiveness) เม่ือพิจารณาความ
คิดเห็น พบวา่ โดยรวมมีระดบัการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็อยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.34 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ที่รวดเร็ว โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้พนักงานสามารถใหก้าร
ช่วยเหลือท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 มีท่านสามารถตรวจสอบรายละเอียดการ
ขนส่งสินคา้ของท่านไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 และพนักงานสามารถตอบ
ค าถามของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ตามล าดบั 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (Assurance) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
พบว่า โดยรวมมีระดับการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลกูคา้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บริษัทมีขัน้ตอนการช าระเงินที่น่าเช่ือถือ
และความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.59 บริษัทมีการปกป้องขอ้มลูของลกูคา้อย่างเครง่ครดั มี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 บริษัทมีการใหบ้ริการอย่างมีคณุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 และมีช่องทาง
การติดตอ่ที่ชดัเจน และสามารถติดต่อ ไดต้ลอด 24 ชม. มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 ตามล าดบั  

5. การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวม
มีระดับการเอาใจใส่ลูกคา้อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการเอาใจใส่ลกูคา้ โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย ดงันี ้มีพนกังานที่เพียงพอต่อการใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30 พนกังานพดูจา
สภุาพอ่อนนอ้ม มีค่าเฉลี่ยเท่ากันกบั พนักงานมีความค านึงถึงความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.21 และพนักงานใหบ้ริการท่านดว้ยความเอาใจใส่และเป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 
ตามล าดบั 

ตอนที่  3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับตลาดเพื่อความยั่ งยืนขององค์กร 
ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ คา่เฉลี่ย 
และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตลาดเพื่อความยั่งยืน
ขององคก์รโดยรวอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้น
ไดด้งันี ้

1. ดา้นเศรษฐกิจ (Economics) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นเศรษฐกิจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บรษัิท
มุ่งมั่นสรา้งการเติบโตทางธุรกิจอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 บริษัทมีการบริหารจัดการ
ธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และบริษัทมีการสรา้งผลก าไรทางธุรกิจโดยมี
การจดัการที่ดีและมีประสิทธิภาพ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.29 ตามล าดบั 

2. ดา้นสงัคม (Social) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบั
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นสงัคม โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้บริษัทมีการปฏิบตัิตาม
กฎหมายและขอ้บงัคบัเก่ียวขอ้งกบัการเดินเรืออย่างเครง่ครดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.54 บริษัทมีการ
ด าเนินกิจการดว้ยความมีจรรยาบรรณ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และบริษัทมีการจัดกิจกรรมเพื่อ
สังคม (CSR) เพื่อสร้างผลประโยชน์ให้แก่สังคมอย่างเป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 
ตามล าดบั  

3. ด้านสิ่ งแวดล้อม (Environment) เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นสิ่งแวดลอ้ม โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย 
ดังนี ้บริษัทไดมี้การจัดท าโครงการเก่ียวกับการลดมลพิษทางสิ่งแวดลอ้มอย่างเป็นรูปธรรม มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 บริษัทมีการใชท้รพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และ
บรษัิทใหค้วามส าคญัต่อประเด็นดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย 
และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 ดงันี ้

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากดั พิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก
ที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากดั โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ท่านไดร้บัการบรกิารอย่างดีตัง้แต่ตน้
จนจบกระบวนการขนส่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ท่านไดร้บัการบริการที่คุม้ค่าและเหมาะสม มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 และท่านไดร้บัการบริการที่ตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 
ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน  
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูท้ี่ใชบ้ริการที่มีลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด ไม่
แตกตา่งกนั 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด ไม่
แตกตา่งกนั 
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ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่น
ต่อลกูคา้ และการเอาใจใสล่กูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทาง
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารโดยรวมกบัความพงึพอใจใน
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.695 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคลอ้งกับ สมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการ
ของปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร จะท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดิน
สมทุรเพิ่มมากขึน้ สามารถวิเคราะหร์ายดา้น ไดด้งันี ้

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.572  แสดงว่าทั้ง 
สองตัวแปรมีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดบัความสมัพันธป์านกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐาน ที่ตัง้ไว ้หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบริหารจัดการให้
เป็นไปตามหลักการของความเป็นรูปธรรมของบริการ จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.627 แสดงว่าทั้ง สองตัวแปรมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน ที่ตั้งไว ้
หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบริหารจดัการที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่ม
มากขึน้  
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3. ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ที่รวดเร็ว มีความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.603 แสดงวา่ทัง้ สอง
ตัวแปรมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธ์สูง ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน 
ที่ตัง้ไว ้หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเร็ว 
จะท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้  

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจใน
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.683 แสดงว่าทัง้ สองตวัแปรมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน ที่ตั้งไว ้
หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มีการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ จะท าให้
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้  

5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.56 แสดงว่าทั้ง สองตัวแปรมี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน ที่ตัง้
ไว ้หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการเอาใจใส่ลกูคา้ ต่อลกูคา้ จะท าให้
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ 
 

สมมติฐานข้อที่  3 การตลาดเพื่อความยั่ งยืนขององค์กร ประกอบด้วย ด้าน
เศรษฐกิจ ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ทางเรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั  

ผลการวิจยัพบว่า การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รโดยรวมกบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.718 แสดงวา่ ตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธส์ูง ซึ่งสอดคลอ้งกับ สมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้หมายความว่า ถา้บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด มีการบริหารจัดการใหเ้ป็นไปตาม
หลกัการของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์ร จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ สามารถวิเคราะหร์ายดา้น ไดด้งันี ้
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1. ด้านเศรษฐกิจ  มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.655 แสดงว่าทั้ง สองตัวแปรมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน ที่ตั้งไว ้
หมายความว่า ถา้บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการ
ของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รในดา้นเศรษฐกิจ จะท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้  

2. ดา้นสงัคม  มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.662 แสดงว่าทัง้ สองตวัแปรมีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกันในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว ้หมายความว่า ถา้
บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการบริหารจดัการใหเ้ป็นไปตามหลกัการของการตลาดเพื่อ
ความยั่งยืนขององคก์รในดา้นสงัคม จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือ
เดินสมทุรเพิ่มมากขึน้  

3. ดา้นสิ่งแวดลอ้ม  มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ ากับ  0.561แสดงว่าทั้ง สองตัวแปรมี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน ที่ตัง้
ไว ้หมายความว่า ถ้าบริษัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากัด มีการบริหารจัดการให้เป็นไปตาม
หลกัการของการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รในดา้นสิ่งแวดลอ้ม จะท าใหค้วามพึงพอใจใน
การใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุรเพิ่มมากขึน้ 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจัยเรื่อง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และการตลาดเพื่อความยั่งยืนของ

องค์กรที่ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร: 
กรณีศกึษาบรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั อภิปรายผล ไดด้งันี ้

สมมติฐานที่ 1 ผู้ที่ใชบ้ริการที่มีลักษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ และระดบัการศึกษา ที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั แตกตา่งกนั 
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เพศ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เพศของผูใ้ชบ้ริการไม่ไดมี้อิทธิพลต่อระดับ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร ความพงึพอใจอาจจะขึน้อยู่กบัปัจจยั
อื่น ๆ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุร อาจขึน้อยู่กบัความเรว็ ความ
ปลอดภัย และตน้ทุนที่เหมาะสม แต่ไม่เก่ียวขอ้งกับเพศของผู้ใชบ้ริการ ดังนั้น ความแตกต่าง
ระหว่างเพศจึงไม่สง่ผลกระทบโดยตรงต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ (ภนิดา หมายหาทรพัย์, 2565) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติ และคุณภาพการให้บริการ ที่มี
ความสัมพันธ์กับความภักดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อายุ พบว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อาจเนื่องมากจากในการขนสง่สินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร ทกุกลุม่อายอุาจมีความตอ้งการในเรื่องเดียวกนั เช่น การขนสง่สินคา้ที่ปลอดภยัและรวดเรว็ 
เป็นตน้ ดงันัน้การที่กลุ่มอายุแตกต่างกนัจึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ กล่าวอีกในหนึ่งคือ บริษัท 
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการใหบ้รกิารที่มีมาตรฐานสม ่าเสมอ ท าใหไ้ม่พบความแตกต่างที่มี
นยัส าคญัทางสถิติ นอกจากนีปั้จจยัอื่น ๆ อาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจที่มากกว่า ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ (ภนิดา หมายหาทรพัย,์ 2565) ที่ไดศ้กึษาเรื่อง ทศันคติ และคณุภาพการใหบ้รกิาร 
ที่มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดั
สมุทรปราการ พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ความแตกต่างในระดับ
การศึกษาของผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร 
เนื่องจาก ระดบัการศึกษามีผลต่อความคาดหวงัในการบริการ, การรบัรูค้ณุภาพของบริการ, และ
การประเมินการบริการ โดยผู้ใช้บริการที่ มีการศึกษาสูงอาจมีความคาดหวังในบริการที่ มี
คุณภาพสงูขึน้ และอาจมีการประเมินคุณภาพของบริการไดด้ีและละเอียดกว่า ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ (ลินดา ปานเอี่ยม, 2561) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ SCB EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร SCB EASY APP 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และการเอาใจใส่ลกูคา้ มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดิน
สมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการโดยรวมมีความสมัพนัธก์บั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งปัจจยั
ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารแต่ละดา้นกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธ ์ดงันี ้

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั
ในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง แสดงใหเ้ห็นว่าเม่ือบริษัทไดใ้หค้วามส าคญัในเรื่องคณุภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรม เช่น การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษัทมีช่ือเสียงหรือเป็นที่รูจ้ัก 
การใหบ้รกิารของบรษัิทมีความหลากหลาย แหลง่ที่ตัง้มีความสะดวกสบายในการไปติดต่อ และสง่
สินคา้ทนัตามระยะเวลาที่ก าหนด เป็นตน้ จะสง่ผลใหร้ะดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดีขึน้ดว้ย
ในทิศทางเดียวกนั และความสมัพนัธน์ีถื้อว่าอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งอาจแสดงถึงว่าเป็นปัจจยัที่
ส  าคัญ แต่ไม่ไดเ้ป็นปัจจัยเดียวที่มีผลสูงสุดในการด าเนินธุรกิจ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ของ 
(พิมพช์นก อรรถวิเวก, 2562) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง การศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัท 
เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันใน
ระดบัความสมัพนัธส์งู แสดงใหเ้ห็นวา่ เมื่อระดบัความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นบรกิารของบรษัิทสงูขึน้ 
เช่น พนกังานมีความช านาญในการใหบ้รกิาร มีการใหค้  าแนะน าที่ถกูตอ้ง เรอืเดินสมทุรที่ใชใ้นการ
ขนสง่มีมาตรฐานความปลอดภยัที่ดี และมีการระบอุตัราค่าบรกิารที่ชดัเจน เป็นตน้ ความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการก็จะเพิ่มขึน้ตามไปด้วย โดยความสัมพันธ์ในระดับสูงนีห้มายถึงความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดถื้อเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลมากต่อความพึงพอใจของลกูคา้  สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 
ของ (พิมพช์นก อรรถวิเวก, 2562) ที่ไดศ้กึษาเรื่อง การศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีผลตอ่ความ
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พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
พบว่า ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บรษัิท เคอรี่ 
เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็ พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู แสดงใหเ้ห็นว่า การตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็  เป็นปัจจยัที่มี
อิทธิพลมากในการท าใหลู้กคา้รูส้ึกพึงพอใจและมีประสบการณ์ที่ดีต่อการใชบ้ริการ โดยการที่
บริษัทสามารถตอบสนองต่อค าถาม ข้อสงสัย หรือปัญหาของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ โดยไม่ปล่อยใหลู้กคา้รอนานหรือเกิดความรูส้ึกไม่พอใจ การบริการที่รวดเร็วและ
ทนัเวลาถือเป็นปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ภนิดา หมาย
หาทรพัย,์ 2565) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง ทศันคติ และคุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธก์ับความ
ภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ โดยพบว่า 
คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ที่รวดเรว็มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิทขนสง่แห่งหนึ่งในจงัหวดัสมทุรปราการ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั
ในระดบัความสมัพนัธส์งู แสดงใหเ้ห็นว่า ความเช่ือมั่นที่บริษัทสรา้งขึน้ใหก้บัลกูคา้ เช่น บริษัทมี
การใหบ้ริการอย่างมีคณุภาพ มีช่องทางการติดต่อที่ชดัเจน มีความปลอดภยัในขัน้ตอนการช าระ
เงินรวมถึงมีการปกป้องขอ้มลูของลูกคา้อย่างเคร่งครดั เป็นตน้ จะส่งผลใหร้ะดับความพึงพอใจ
ของลกูคา้เพิ่มขึน้ในทิศทางเดียวกนั การที่ความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงูหมายความวา่ ความเช่ือมั่น 
มีอิทธิพลส าคญัและมีผลมากต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ภนิดา 
หมายหาทรพัย,์ 2565) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง ทศันคติ และคณุภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพนัธก์ับ
ความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ โดย
พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิทขนสง่แห่งหนึ่งในจงัหวดัสมทุรปราการ 

5. ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ พบว่า มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบั
ความสมัพนัธป์านกลาง แสดงใหเ้ห็นวา่ การเอาใจใสล่กูคา้เป็นปัจจยัที่มีผลบวกต่อความพงึพอใจ
แต่อาจจะไม่ใช่ปัจจยัที่มีอิทธิพลสงูสดุ ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้จึงมีความส าคญัในการสรา้งความ
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พึงพอใจในระยะยาว ซึ่งเป็นปัจจัยที่ช่วยใหล้กูคา้เกิดความรูส้ึกดีและมีความภกัดีต่อบริการของ
บริษัท สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ของ (พิมพช์นก อรรถวิเวก, 2562) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง การศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศ
ไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มีความสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษัิท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสงัคม และดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทาง
เรือเดินสมทุร บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ผลการวิจัยพบว่า 3 การตลาดเพื่ อความยั่ งยืนขององค์กรโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.718 ซึ่งมีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั 
ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้การตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รแต่ละดา้นกับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธ ์ดงันี ้

1. ดา้นเศรษฐกิจ พบวา่ มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพันธส์ูง แสดงใหเ้ห็นว่า ดา้นเศรษฐกิจมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
เม่ือดา้นเศรษฐกิจไดร้บัการปรบัปรุงใหมี้ประสิทธิภาพดีขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารก็จะมีความพงึพอใจกบัการ
ใช้บริการมากขึน้อย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าองค์กรที่ให้ความส าคัญกับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพดา้นเศรษฐกิจจะสามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั 
(ธัญนรีภัคค ์วาดี, 2565) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง การประเมินปัจจัยในการเลือกผู้ให้บริการขนส่งโดย
ค านึงถึงความยั่งยืน พบว่า ปัจจยัหลกัที่ส  าคญัในการเลือกผูใ้หบ้รกิารขนสง่ คือ ดา้นเศรษฐกิจ ซึ่ง
เป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อผลประกอบการณ์ขององคก์รโดยตรง เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ความคุม้ค่าในทกุดา้น ทัง้ในแง่ของตน้ทนุและประสิทธิภาพในการใหบ้รกิาร ซึ่งจะส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

2. ดา้นสังคม พบว่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพนัธส์งู แสดงใหเ้ห็นว่า ดา้นสงัคมมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยผูใ้ชบ้รกิาร
จะมีความพึงพอใจเพิ่มขึน้เม่ือเห็นว่าองคก์รมีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือมีความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม ซึ่งสามารถแสดงใหเ้ห็นว่าองคก์รที่มีการด าเนินงานที่เอือ้ประโยชนต์่อสงัคม ส่งผลใหเ้กิด
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การยอมรบัและความพึงพอใจจากลกูคา้มากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ (ธัญนรีภคัค ์วาดี, 2565) ที่ได้
ศกึษาเรื่อง การประเมินปัจจยัในการเลือกผูใ้หบ้รกิารขนสง่โดยค านึงถึงความยั่งยืน พบว่า ปัจจยัที่
ส  าคัญในการเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่ง คือ ดา้นสงัคม ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อผลประกอบ
การณข์ององคก์รและจ าเป็นที่จะตอ้งใหค้วามส าคญั เพื่อตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
รวมถึงยงัสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนระหวา่งบรษัิทและลกูคา้ไดใ้นระยะยาว 

3. ด้านสิ่งแวดล้อม พบว่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบั
ความสัมพันธ์ปานกลาง แสดงให้เห็นว่า การที่บริษัทมีการด าเนินงานที่ค  านึงถึงผลกระทบต่อ
สิ่งแวดลอ้ม หรือการปฏิบตัิตามมาตรการทางสิ่งแวดลอ้ม มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใน
ระดบัหนึ่ง ถึงแมค้วามสมัพนัธจ์ะไม่สงูเท่ากบัดา้นเศรษฐกิจหรือดา้นสงัคม แต่ก็ยงัมีความส าคญั
ในการสรา้งความพึงพอใจให้กับลูกคา้ โดยเฉพาะในยุคที่ผู้บริโภคเริ่มให้ความส าคัญกับการ
ปกปอ้งสิ่งแวดลอ้มมากขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบั (ธัญนรีภคัค ์วาดี, 2565) ที่ไดศ้กึษาเรื่อง การประเมิน
ปัจจัยในการเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งโดยค านึงถึงความยั่งยืน  พบว่า ดา้นสิ่งแวดลอ้ม มีค่าเฉลี่ย
น ้าหนักความส าคัญน้อยที่สุดเม่ือเปรียบเทียบกับด้านเศรษฐกิจและสังคม อาจเป็นเพราะ
ผูใ้ชบ้รกิารในบางกลุม่อาจจะยงัไม่ใหค้วามส าคญักบัการรกัษาสิ่งแวดลอ้มเท่ากบัปัจจยัอื่น ๆ แต่
การใหค้วามส าคญัดา้นสิ่งแวดลอ้มยงัคงเป็นสว่นส าคญัในการสรา้งความยั่งยืนในระยะยาว และ
ยงัมีผลตอ่ความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รในอนาคตอีกดว้ย 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ และการตลาดเพื่อความยั่งยืน

ขององคก์รที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร: 
กรณีศกึษาบรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. การพฒันาทกัษะดา้นความเขา้ใจและใสใ่จลกูคา้ (Empathy Training) บรษัิทควร
จัดอบรมพนักงานให้มีความรูแ้ละทักษะในการฟัง และเขา้ใจลูกคา้อย่างลึกซึง้ พรอ้มปลูกฝัง
แนวคิดการใหบ้รกิารแบบเห็นอกเหน็ใจ เช่น การรบัฟังอย่างตัง้ใจ การพดูจาดว้ยน า้เสียงที่เป็นมิตร 
และการตอบสนองความตอ้งการลกูคา้อย่างตรงจุด ซึ่งจะช่วยสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่ลกูคา้ 
และสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในระยะยาว 

2. การพัฒนาระบบติดตามผลและบริการหลังการขาย (Customer Follow-up 
System) ควรมีการพฒันาเครื่องมือ หรือนโยบายในการติดตามผลหลงัจากการใหบ้รกิาร เช่น การ
สอบถามความพึงพอใจผ่านแบบสอบถามสั้น หรือการโทรกลับเพื่อขอบคุณและสอบถาม
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ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหล้กูคา้รบัรูถ้ึงความใส่ใจ และเป็นการเปิดโอกาสใหอ้งคก์รไดร้บัขอ้มลูในการ
ปรบัปรุงบรกิารอย่างต่อเน่ือง 

3. การเสริมสรา้งภาพลักษณ์ของแบรนด์ และการประชาสัมพันธ์บริการอย่าง
ต่อเนื่อง บรษัิทควรเนน้การประชาสมัพนัธค์วามแข็งแกรง่ของแบรนด ์เช่น ประวตัิความน่าเช่ือถือ 
รางวัลที่ได้รับ หรือพันธมิตรระดับสากล ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อเสริมสรา้ง
ภาพลกัษณข์องบรษัิทใหเ้ป็นที่รูจ้กัและจดจ าในกลุม่ลกูคา้เปา้หมาย 

4. การพัฒนาและรกัษาคุณภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก และการบริการที่เป็น
รูปธรรม ควรปรบัปรุงสถานที่ใหบ้รกิารใหมี้ความสะอาด สะดวก ปลอดภยั และเขา้ถึงง่าย รวมถึง
พัฒนาระบบการจัดส่งใหต้รงต่อเวลามากที่สุด และจัดใหมี้บริการที่หลากหลายสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการของลกูคา้หลายกลุม่ เพื่อสรา้งความรูส้กึมั่นใจและสะดวกใจในการใชบ้รกิาร 

5. แสดงความมุ่งมั่นต่อการปฏิบตัิตามมาตรฐานสิ่งแวดลอ้มอย่างโปรง่ใส เช่น การ
ใชเ้รือท่ีประหยดัพลงังาน การลดการปลอ่ยคารบ์อน เป็นตน้ 

6. สื่อสารความพยายามดา้นสิ่งแวดลอ้มผ่านช่องทางการตลาด เช่น รายงานความ
ยั่งยืน หรือป้ายรบัรองจากหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใหล้กูคา้รบัรูแ้ละเช่ือมั่นในความรบัผิดชอบ
ขององคก์ร 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
1. ศกึษาพฤติกรรมเชิงลกึเก่ียวกบัความพึงพอใจและความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้

ในแต่ละกลุม่ที่แตกต่างกนั เช่น กลุม่ธุรกิจ B2B กบัลกูคา้ทั่วไป หรือกลุม่ลกูคา้ที่มีการศกึษาสงูกบั
ลกูคา้ทั่วไป เพื่อวิเคราะหว์า่ความพงึพอใจในแตล่ะกลุม่แตกต่างกนัอย่างไร และเสนอแนวทางการ
ปรบัปรุงบรกิารที่เหมาะสมกบัแตล่ะกลุม่มากขึน้ 

2. การวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบจากเทคโนโลยีในบริการขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร 
โดยอาจท าการศึกษาถึงการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการขนส่ง เช่น การใชร้ะบบติดตามสถานะการ
ขนส่งที่ทันสมัย หรือการใชเ้ทคโนโลยี AI ในการวิเคราะหข์อ้มูลลูกคา้และค านวณค่าใชจ้่ายที่
เหมาะสม เพื่อหาผลกระทบจากการใชเ้ทคโนโลยีต่อความพงึพอใจและประสิทธิภาพในการบรกิาร 

3. การวิจัยเก่ียวกับการรับรูข้องลูกค้าเก่ียวกับความรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อม โดยอาจมีการท าการศึกษาว่าลูกค้ามีการรับรูแ้ละให้ความส าคัญเก่ียวกับการ
ด าเนินงานที่เป็นมิตรกบัสิ่งแวดลอ้มและความรบัผิดชอบตอ่สงัคมมากนอ้ยแค่ไหน และวิธีการใดที่
จะช่วยใหอ้งคก์รสามารถสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีในดา้นนีไ้ด ้
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4. การวิจัยในระดับตลาดหรือประเทศที่แตกต่างกัน โดยอาจมีการท าการศึกษา
ความพึงพอใจของลกูคา้ในตลาดขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุรในประเทศอื่น ๆ เพื่อที่จะไดเ้ขา้ใจ
ถึงแนวทางการบรกิารในประเทศอื่น ๆ ว่าเหมือนหรือแตกต่างอย่างไร อีกทัง้องคก์รยงัสามารถน า
สิ่งที่ไดจ้ากการวิจยัมาปรบัเพื่อสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และสรา้งความพึงพอใจใหก้บั
ลกูคา้ 

5. ศกึษาเก่ียวกบัการพฒันาที่ยั่งยืนในการขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร ทัง้ในแง่ของ
การรกัษาผลก าไร การรบัผิดชอบต่อสงัคมและสิ่งแวดลอ้ม รวมถึงศกึษาวิธีการที่องคก์รจะสามารถ
ยกระดบัการพฒันาอย่างยั่งยืนไปพรอ้ม ๆ กบัการรกัษาความพงึพอใจของลกูคา้ 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และการตลาดเพือ่ความยั่งยนืขององคก์ร 
ทีมี่ความสัมพันธต่์อความพงึพอใจในการใช้บริการขนส่งสนิค้าทางเรือเดนิสมุทร: 

กรณีศึกษาบริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด 
 
ค าชีแ้จง 

แบบสอบถามฉบับนีจ้ัดท าขึน้เพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรบัวิเคราะห์และ
ประเมินผลการวิจัย ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินวิโรฒ  โดยมี
วตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษา “ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร และการตลาดเพื่อความยั่งยืนขององคก์รที่
มีความสมัพนัธต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ทางเรือเดินสมทุร: กรณีศกึษาบรษัิท 
เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด” โดยขอ้มูลที่เก็บในงานวิจัยนีข้อรบัรองว่าจะถูกเก็บเป็นความลับ 
ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูส าหรบัความกรุณาของท่านในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้ 
 

แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้ 
 

สว่นที่ 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
สว่นที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 
สว่นที่ 3 การตลาดเพ่ือความยั่งยืนขององคก์ร 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมุทร บริษัท เค ไลน ์  

     (ประเทศไทย) จ ากดั 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง: โปรดท าเครื่องหมาย  หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุเพียง 
ช่องเดียว 
 

1. เพศ 
1. ชาย 
2. หญิง 

 
2. อาย ุ

1. 20-29 ปี   2. 30-39 ปี 
3. 40-49 ปี   4. ตัง้แต่ 50 ปี ขึน้ไป  
 

3. ระดบัการศกึษา 
1. ต ่ากวา่ปรญิญาตรี  2. ปรญิญาตร ี
3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี  
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ส่วนที ่2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ค าชี้แจง: ให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินปัจจัยด้านคุณภาพการบริการว่า  บริษัท เค ไลน ์
(ประเทศไทย) จ ากัด มีความสอดคลอ้งกับที่บรรยายไวใ้นระดับใด โดยท าเครื่องหมาย  ลงใน
ช่องที่ตรงตามความคิดเห็น 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เหน็ด้วย
มาก 
(4) 

เหน็ด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เหน็ด้วย
น้อย 
(2) 

เหน็ด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
2.1.1 การใหบ้รกิารขนสง่สินคา้ใน
รูปแบบตา่งๆของบรษัิทมีชื่อเสียงหรือ
เป็นที่รูจ้กั 

     

2.1.2 การบรกิารของบรษัิทมีความ
หลากหลาย 

     

2.1.3 บรษัิทมีแหลง่ท่ีตัง้ที่สะดวกในการ
ไปติดต่อ 

     

2.1.4 การขนสง่สินคา้ทนัตามระยะเวลา
ที่ก าหนด  

     

2.2 ความเชื่อถอืไว้วางใจได้ (Reliability) 
2.2.1 พนกังานมีความช านาญในการ
ใหบ้รกิาร 

     

2.2.2 พนกังานสามารถใหค้ าแนะน า
เก่ียวกบับรกิารไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

     

2.2.3 เรือเดินสมทุรที่ใชใ้นการขนสง่ มี
มาตรฐานความปลอดภยัที่ด ี

     

2.2.4 มีการระบอุตัราค่าบรกิารการขนสง่
อย่างชดัเจน 

     

2.3 การตอบสนองต่อลูกค้าทีร่วดเร็ว (Responsiveness) 
2.3.1 พนกังานสามารถตอบค าถามของ
ท่านไดอ้ย่างทนัทว่งท ี
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เหน็ด้วย
มาก 
(4) 

เหน็ด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เหน็ด้วย
น้อย 
(2) 

เหน็ด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
2.3.2 พนกังานสามารถใหก้ารช่วยเหลือ
ท่านไดอ้ย่างรวดเรว็ 

     

2.3.3 ท่านสามารถตรวจสอบ
รายละเอียดการขนสง่สินคา้ของท่านได้
อย่างสะดวกรวดเรว็ 

     

2.4 การใหค้วามเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) 
2.4.1 บรษัิทมีการใหบ้รกิารอย่างมี
คณุภาพ 

     

2.4.2 มีช่องทางการติดต่อท่ีชดัเจน และ
สามารถติดตอ่ ไดต้ลอด 24 ชม. 

     

2.4.3 บริษัทมีขั้นตอนการช าระเงินที่
น่าเช่ือถือและความปลอดภยั 

     

2.4.4 บรษัิทมีการปกปอ้งขอ้มลูของ
ลกูคา้อย่างเครง่ครดั 

     

2.5 การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 
2.5.1 พนกังานใหบ้รกิารท่านดว้ยความ
เอาใจใสแ่ละเป็นมิตร 

     

2.5.2 พนกังานพดูจาสภุาพ อ่อนนอ้ม      
2.5.3 พนกังานมีความค านงึถึงความ
ตอ้งการของทา่น 

     

2.5.4 มีพนกังานท่ีเพียงพอต่อการ
ใหบ้รกิาร 
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ส่วนที ่3 การตลาดเพือ่ความยั่งยนืขององคก์ร 
ค าชีแ้จง: ใหผู้ต้อบแบบสอบถามพิจารณาวา่บรษัิท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีการด าเนินงาน
ดา้นการพฒันาเพื่อความยั่งยืนสอดคลอ้งกบัที่บรรยายไวใ้นระดบัใด โดยท าเครื่องหมาย ลงใน
ช่องที่ตรงตามความคิดเห็น 

 
การตลาดเพือ่ความยั่งยนืของ

องคก์ร 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เหน็ด้วย
มาก 
(4) 

เหน็ด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เหน็ด้วย
น้อย 
(2) 

เหน็ด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
3.1 ด้านเศรษฐกิจ (Economics) 
3.1.1 บรษัิทมีการบรหิารจดัการธุรกิจ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

3.1.2 บรษัิทมีการสรา้งผลก าไรทาง
ธุรกิจโดยมีการจดัการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ 

     

3.1.3 บรษัิทมุง่มั่นสรา้งการเติบโต
ทางธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง 

     

3.2 ด้านสังคม (Social) 
3.2.1 บรษัิทมีการจดักิจกรรมเพื่อ
สงัคม (CSR) เพื่อสรา้งผลประโยชน์
ใหแ้ก่สงัคมอย่างเป็นรูปธรรม 

     

3.2.2 บรษัิทมีการปฏิบตัิตาม
กฎหมายและขอ้บงัคบัเก่ียวขอ้งกบั
การเดินเรอือยา่งเครง่ครดั 

     

3.2.3 บรษัิทมีการด าเนินกิจการดว้ย
ความมีจรรยาบรรณ 

     

3.3 ด้านสิ่งแวดล้อม (Environment) 
3.3.1 บรษัิทมีการใชท้รพัยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

3.3.2 บรษัิทใหค้วามส าคญัต่อ
ประเด็นดา้นสิง่แวดลอ้ม 
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การตลาดเพือ่ความยั่งยนืของ

องคก์ร 

ระดับความคดิเหน็ 
เหน็ด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เหน็ด้วย
มาก 
(4) 

เหน็ด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เหน็ด้วย
น้อย 
(2) 

เหน็ด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
3.3.3 บรษัิทไดมี้การจดัท าโครงการ
เก่ียวกบัการลดมลพิษทาง
สิ่งแวดลอ้มอย่างเป็นรูปธรรม 

     

 
 
ส่วนที ่4 ความพงึพอใจในการใช้บริการขนส่ง บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากัด 
ค าชีแ้จง: ใหผู้ต้อบแบบสอบถามพิจารณาความคิดเห็นของท่านต่อความพึงพอใจในการบริการ
ขนส่งสินคา้ทางเรือเดินสมทุรกบั ของ บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) จ ากดั มีความสอดคลอ้งกับ
ลกัษณะที่บรรยายไวใ้นระดบัใด โดยท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็น 

 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
ขนส่งสินค้าทางเรือเดินสมุทร 
บริษัท เค ไลน ์(ประเทศไทย) 

จ ากัด 

ระดับความพงึพอใจ 
พงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

(5) 

พงึพอใจ
มาก 
(4) 

พงึพอใจ
ปานกลาง 

(3) 

พงึพอใจ
น้อย 
(2) 

พงึพอใจ
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

4.1 ท่านไดร้บัการบรกิารที่ตรงตาม
ความตอ้งการ 

     

4.2 ท่านไดร้บัการบรกิารที่คุม้ค่าและ
เหมาะสม 

     

4.3 ท่านไดร้บัการบรกิารอยา่งดีตัง้แต่
ตน้จนจบกระบวนการขนสง่ 

     

 
*** ขอขอบพระคณุทกุท่านเป็นอย่างยิ่งที่ไดส้ละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข  
หนังสืออนุญาตใหใ้ช้ชื่อบริษัทประกอบการท าสารนิพนธ ์
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
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